02.09.2021

Die Stimme der Branche.

Satelliten TV-Anbieter stdrkt
Mitarbeiter Engagement durch
Prdferenzbasierte Schichtplanung

§ Andreas Marx und Stefan Bodenbach
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Andreas Marx
Customer Success Manager D-A-CH /

o 22+ Jahre Contact Center Solutions
o 17+ Jahre WFQO Consultant

“Kimmere dich gut um deine Mitarbeiter,
dann werden diese sich gut um deine Kunden
kimmern."

Richard Branson

Stefan Bodenbach
Territory Account Manager D-A-CH

o 25+ Jahre Projekt Management
o 23+ Jahre Contact Center Ldsungen
o 17+ Jahre WFO Erfahrung

"Eine positive Einstellung zu l6sbaren

Problemen ist bereits der halbe Erfolg."
Ernst Ferstl

© Calabrio2021 | 2 CALABI?IOTM



Bei Fragen bitte fragen!
Verwenden Sie hierzu die "Q&A oder F&A" Funktion.

Fragen, die wir im Rahmen des Webinars nicht beantworten kénnen,

werden wir im Nachgang kléren.

;s CALABRIO



Home

Mitarbeiter
Zufriedenheit

72% der Mitarbeiter
wiinschen sich

Homeoffice und

flexible Schichtplane

Liefert Mehrwert im Unternehmen

Reduzierte
Fluktuation

47% des
Managements sind
der Meinung, Home
Office reduziert den
Wounsch nach einem
Arbeitsplatzwechsel

Mitarbeiter
Performance
73% der Manager
sind zufrieden mit
der Produktivitat
der Mitarbeiter im
Home Office

This study was commissioned by Calabrio through Ravel. The study of 300 U.S. and U.K. based contact center

managers was carried out in May 2020.

Kosten Ersparnis

Die Halfte der
Unternehmen
erwartet reduzierte
Kosten durch eine
flexible
Arbeitsumgebung.

Office + Flexible Schichtplane

Service
Flexibilitdt
41% der
Unternehmen geben
an, mit Home Office
sind die Mitarbeiter
bereit, flexibler zu

arbeiten.

+ CALABRIO



Satelliten TV-Anbilieter

Herausforderung o

Auf die Frage, was sind die Herausforderungen, mit denen Sie in
lhrem Contact Center konfrontiert sind, antwortete der Business
Operations Manager des Satelliten TV-Anbieters wie folgt:

5
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"Ohne Frage,
Mitarbeiterengagement und Mitarbeiterfluktuation.
Mitarbeiter wollen heute mehr
Mitspracherecht und fordern Flexibilitat.

,0hne die Losung dieser Punkte wird die Fluktuation in der Contact Center Branche weiterhin hoch sein."

5
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Workforce Engagement Management (WEM)
Workforce Optimization (WFO)

O

Profitability

Employee CD

satisfaction Customer
satisfaction

Kundenzufriedenheit / Customer satisfaction

WFO-L6sungen verbessern die Qualitat der
Arbeitsergebnisse und des gesamten Serviceerlebnisses .

Effizienz / Profitability

WFO-L6sungen erhéhen die Produktivitat und senken die
Betriebskosten, bieten tiefe Einblicke in die Bedlirfnisse und
Wiinsche der Kunden und verbessern das Kundenerlebnis
(CX, Customer Experience)..

Engagement der Mitarbeiter / Employee satisfaction
WFO-L6sungen sorgen fiir ein besseres

Engagement der Mitarbeiter und erhéhen die
Mitarbeiterbindung, liefern Feedback und Tools

zur gesteigertem Mitarbeiterengagement und
Agentenmotivation

© Calabrio2021 | 7 CALABI?IOTM



Calabrio WFM

(]

AN

Marktfiihrende Workforce
Enagement-Tools steigern
die Customer Experience.

Prazise Forecasts, Zeitplanung
und Optimierung der Prognose.

{5’3 30 Jahre Fokus auf Mitarbeiterengagement O
et aa
30 Jahre Erfahrungim WFM, &

uber 150 WFM-fokussierte Kontinuierliche Entwicklung mit
Mitarbeiter in Europa Ein strategischer Partner einem kundenzentrierten Ansatz
mit einer WFO Lésung.

© Calabrio2021 | 8 CALABI?IOTM



CALABRIO M Recordings Recording Controls Contact Queue Teleopti WFM Messaging Analytics Agent Explorer Reporting Data Explorer Application Management

Eine intelligente und einfach zu bedienende Plattform, welche die Themen
WFM, Recording, QM, Analytics und Reporting abdeckt.

O

i

Calabrio Advanced Workforce Quality Call/Screen
Analytics Reporting Management Management Recording

DATA EXPLORER

© Calabrio2021 | 9 CALABI?IOTM



Losungsansatz mit:
Calabrio Next Generation Workforce Management

Wechsel von der traditionellen, rollierenden Schichtplanung zu einem
flexibleren, praferenzbasierten Planungsprozess.

Mitarbeiter geben ihre Schichtpraferenz selbstandig ein.

Die automatische Planung wird basierend auf den Praferenzen der
Mitarbeiter und des Forecasts durchgefihrt.

1 CALABRIO"



Umfrage

Umfrage: Welches Schichtplan Modell setzen Sie aktuell ein:

Feste Rotationen: 1. Woche Friih, 2. Woche Mitte 3. Woche Spit, etc..

Rotationen: mit Wechsel innerhalb der Woche (2 Tage Friih, 3 Tage Spat, ndchste Woche umgekehrt)

"Praferenzbasiert": Mitarbeiter hinterlegen vorab ihre Wiinsche, in der Schichtplanung findet ein

Abgleich zwischen Wiinschen und Bedarfen statt.

"Schichtauktionen": Schichtplane werden vorab erstellt. Mitarbeiter stellen sich aus diesem

Kontingent ihren Plan zusammen.

11
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Optimierung durch Flexibilitat

Flexibilitat geben und Flexibilitat nehmen - Gestalten Sie ihre Geschiaftsprozesse deutlich effizienter

|

T T T T T T
| os:00 o09:00 10:00 11:00 12:00 13:00

Vollkommen flexible und
individuelle Multiskill-Plane

Unterschiedliche Start- und -
endzeiteninnerhalb der Teams

Optimieren Sie off-phone Aktivitate

Optimirenen Sie die Pausenplanung

Bisheriger Schichtplan

Calabrio 2021 | 12 CALA B R I oTM



Satelliten TV Anbieter

Mitarbeiter Engagement durch praferenzbasierte Schichtplanung

Intraday - Sling SuppoREnqlnsh 4/27/2020

||‘|IIIIII

":\\’»\\'\\N '~~‘\-,\’s~-.\~.».‘

[T ——

Intraday - Sling Support English - 4/27/2020

_(.«ﬁuﬂnm_ \IIII Lf

aparna (o
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Demo

© Calabrio 2021 | 14 CALABI?IOTM



Calabrio WFM S—

Employee
satisfaction Customer
satisfaction

Mit Workforce Management
zur optimalen Customer Experience

© Calabrio 2021 | 15 CALABRIOW
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My Time - Webinterface

Intuitive Weboberflache, die dem Mitarbeiter persénlichen Einfluss auf seine Schichtplane gibt

Pl Teamplan Verfligbarkeit Préferenzen  Anfragen
30.08.2021 -05092021 R > [ Heute Woche | Monat Besetzungs-Information »
MONTAG DIENSTAG MITTWOCH DONNERSTAG
August 30 31 September o 2
Homeoffice Freier Tag Homeoffice Biiro Friihdienst
07:00 - 16:00 12:00 - 21:00 08:30 - 17:30
Bh 8h 8h
i s + s + Fe + s
Telefonie
07:00 - 09:00
Telefonie
08:30 - 10:45
Telefonie
09:15 - 11:00
Mittag
1100 - 12:00

1'3\]0—1400

1415 - 16:00 1415 - 1600

Mittag Telefonie
16:00 - 17:00 16:00 - 17:30

Telefonie
17:00 - 19:00

T

19:15 - 21:00

September 2021

SONNTAG

Telefonie
10:30 - 1245

Telefonie
13:00 - 1500

Mittag
15:00 - 16:00

Telefonie
16:00 - 17:30

Telefonie
17:45 - 19:00

Mitteilungen  Berichte =

Freitag Samstag Sonntag

4
Biiro Spatsdienst
12:30 - 22:00
min

17 18 19
Homeaffice Biro Frithdienst
12:30 - 21:00 08:00 - 17:30
7 h 30 min 8h30min

25 26
Bilro Spéitsdienst
13:00 - 22:00

8h

© Calabrio 2021 | 16 CALABI?IOTM



My Time - Praferenzen (Wiinsche)

Der Mitarbeiter tragt vor der Planung seine Wiinsche ein. Wichtige Praferenzen kann er extra markieren

Plan Teamplan  Verfiigbarkeit Praferenzen Anfragen Mitteilungen Beric ite ~

< 20.00.2021-26.002021 & ¥ & Préferenz X Entfernen ¥ Notwendigkeit 1 (2) ~

[+] [+]
@ Homeoffice v 3 v
M 0900 (c] 10:00 (c]
| (c] (0]
e v A

Zuriicksetzen

Verwenden

Sie sollten Stunden arbeiten. Das Ergebnis Ihrer Préferenz kann zwischen
Sie soliten  freie Tage haben. Ihre Préferenz kann zu  freien Tagen fiihren.
Praferenzperiode: 01.08.2020 - 31.12.2021 | Ist offen: 01.08.2020 - 31.12.2021

Montag Dienstag Mittwoch Donnerstgl Freitag Samstag Sonntag

September 13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
Homecffce Homeaffice @ i Frienst == == {Somiag
?,358 M 09:00-10:00 M 07:00-14:15 M 11:00-14:15 M 07:00-08:45 W 07:00-14:15
) M 17:30-19:30 M 15:30-23.00 M 19:30-23:00 M 15:30-17:30 M 15:30-23:00
- 7:30-8:30 ~7:30-8:30 - 7:30-8:30 ~7:30-8:30 - 7:30-8:30
27 28 29 30 | Oktober 01 02 03

Calabrio 2021
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Automatische Praferenzbasierte Planung

00:00 00:30 01300 01:30 02:00 02:30 03:

B =rbrechnungen  Channel Support o Direct Support

Multiskill / Multichannel Planung

Intra-Tag - Gesamt - 06.09.2021

LTI ll“lI“““““““““““ll ilinninmn
1 07: 07:: 08: 08:30 09: 130 :00 1: 100 11:: 1 0 16:/ 16:. 17 17:30 18: 18:30 19:00 :30 0 7t 21:3

2:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:3

w - Prognostizierte Mitarbeiter @ + Geplante Mitarbeiter

Email 3London

1215 1230 1245 1300 1395 1330 1345 1600 1415 1430 1445 1500 1515 1530 1545 1600 1615 1630 1645 1700 1795 1730 1745 1800 1815 1900
T R : TR RRETT e > ; e - = v e = o > ; ; : Ty e R (e
Geplante Mitarbeiter ) 3 o o I 1 500 17,0 o .
Absolute Differenz. 6 4 01 6 ]
Relative Differenz A 4 180 1 1
angepasste Differen: ’ 049 y 0 ;:
Prognostizertes St " ; ) ' 15
< 10
Aktuell Ziolzait KW 36 06.09.2021 KW 37 13.09.2021 xw3s2o. [ Ll
TR T TS T AR TR e Taslinian, 70 3 22 25 000 00i30 01100 01130 02100 0230 0300 03:30 04.00 0433 05.00 0330 0 13:00 £2:30 4100 14:30 15:00 13:30 16100 S
Bart Mecuiston 12000 6 12000 5 01 [FT [FT (@ HO O1 SO @& 02 O @& 02 FT FT @& @& FT @i m — Prognestizlerte Mitarbeiter & «— Geplante Mitarbelter
Marcio Dias 12000 6 12000 s[HO| 01 HO (@@ (©2) IFT! [FT! HO (02, 01, (01 Q2 IFT: [FT! 01 HO 01 O TN wabrechmungen SChamel Support JGirectSupport_=Email
e G e SR 4101 HO HO O [@& FT FT (@2 01 02 01 @& FT FT 01 01 01 i 1z iz azas im0 1 IS0 uets el ieds 1500 | isis 1w s 1600 e M6 ess 0 ims  ve  ims | ise et w0 e e imis
Aysi 12000 6 12000 5 01 (02 [FT| HO (@@ (02 [FT' (02, 02/ (02 IFT! [FT: 01 S0, 01, [ET 01 H¢ (-l : sl § - . T . o F .
HueStreetman 12000 6 12000 5 HO [T 01 (@2 [FT/ 02, $0, UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL Ul 0o oirerene B : . | . a o . F— . B
David Kay 12000 6 12000 5 HO (@3 (@& HO (02 IFT FT' IFT! |@& HO (@ [FT' O1 SO FFT) (@& HO HC putatve pittrenz " 1 ! ) sos 1 - 1 mew o o
sacky Myers 12000 6 12000 & HO (02 O1 01 O1 |FT FT! O1 O1 O1 [FT| [FT (@& SO (@Al @8l HO IF1 smgepsste vifersnz 2 A am a e am e s s 1 e sn sh s 2 am on am e
Jean Billy 12000 6 12000 5 HO HO Qd (@3l 02 FT FT 02 @& FT 02 02 02 [FT O1 (02 (02 HC Prognostasertes sL E A : . : =- - a . 2% W o E a0 ] 9 ; ; . o wy  w .
Merlene Kaamarek 12000 6 12000 92 HO O1 O1 HO IFT [FT O1 @& 02 Of HO FT [FT @& O1 T HC ©
Ray Klefstad 12000 6 12000 5 02 @& 02 [FT| [FT' HO SO, (@3 @& FT' O1 92 'FT SO FT O1 O1 @ S| AN D Dt Montag 06.03.2021
Cathy Kick 12000 6 12000 6,02 01 O1 (@@l FT FT' 8O HO 01 FT HO 01 'FT SO, 01 O1 FFT Qi 2 FreaTege T FeeTer
Marlon Keith 12000 6 12000 « (@& 02 (02 [FT| 02, O1 FFT (@@ HO HO (02 [FT [FT SO, O1 O1 (@@ [F] bt Mecuiton 2000 8l tan ‘
Allen Colebank 12000 6 12000 5 (@8l |98 HO (02 HO FT T 01 O1 O1 FT @3 @& FT 01 HO 01 O Moo= 00) 5| 12000 "
Michael Kantor 12000 6 12000 5 (@& 02 02 02 (@& 'FT FT @3 (@& @& (02 IFT FT SO 01 01 01 Of :‘;';:I‘"""""" j:z : :::2 :
Sriram Devanthan 12000 6 12000 « @8l HO IFT' @@ (@& 'FT SO, UL (UL UL UL (UL UL UL bL UL e w el O im0 .
Gloria Mark 12000, £ 12000, A HO @& HO 01 01 FT FT 01 .02 01 .02 01 FT FT FT 0 aa 7 2000 5 12000 5
Sacy wyers 2000 6 1o .
seun sty 2000 & 12000 .
Morlene Kacamarek 175100 & .
Ray Ketstsa a0 5 1 B
cathy Kick 2000 5 1w s
Marion Keith 2000 6 1o s
Allen Colebank 2300 s 12000 .
Micaetfantor 20 6 1 B
srivam Devonthon | 12000 5 1w .
[—

CALABRIO"
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Automatische Praferenzbasierte Planung

Unter Bericksichtigung des Forecasts und des Praferenzerfiillungs-Grades

Intra-Tag - Gesamt - 06.09.2021

25
20
15 | I I Planungsoptionen
10 IIIIIIIIIIIIIII IPETRN frci Tage Eira Schichien Enveitert
5
EEENR—— | | | .
00:00 00:30 01:00 01:30 02:00 02:30 03:00 03:30 04:00 04:30 05:00 05:30 06:00 06:30 07:00 07:30 08:00 08:30 09:00 09:30 10:00 10:30 11:00 11:30 1 Markiere Anderungen mit B:30 19:00 :
® « Prognostizierte Mitarbeiter o Optimierungsoptionen
I sAbrechnungen  #Channel Support  #Direct Support =Email Londan et Tane
12:15  12:30  12:45 1300 1315 13:30  13:45 1400 1415 14:30 1445 15:00 15015 15:30 @ 1eg 800 181
'rognostizierte Mitarbeiter 1430 1878 1414 1601 1613 1650 1621 1787 1as4 1877 18 1693 1685 1644 W1 Zeit zwischen den Tagen 10,31 1
i i 7, 5 o 21,0 21,0 21,75 11,75 1
ieplante Mitarbeiter ! “ “ s ! 71 Soll-Toleranz It. Vertrag nutzen
ibsolute Differenz 149 230 013 22 144
telative Differenz 93% 0 2, ] Toleranz freier Tage It. Vertrag nutzen 140% 24
ngepasste Differenz 172 382 049 200 W] Schichten innerhalb des Tages 026 :
‘rognostiziertes SL 89 % 93 % ! ) 93 96 ¢ 93 ¢ 829 96 ¢ 94 ¢ 94 ¢ 92 ¢ 99 ¢ 99 ¢ 96 1
[ bl Intra-Intervall Balance
Altuell Zielzeit KW 36 06.09.2021 KW 37 13.09.2021 KW 38 20.09.2021 Faimness
Zeit FreieTage Zeit FreieTage 6 7 8 9 10 13 14 15 16 17 20 21 22 23 24
iart Mccuiston 120:00 6 12000 6 O1 FT FT (@& HO O1 SO @& 02 O1 @& ©2 FT FT Q& @& FT @& ©2 HO FT Einhaltung der Plan-Beschrinkung(en)
farcio Dia: 20:00 120:00 6 FT 01 HO ©1 ©1 ©O1 FT FT
o[ [Ho]on Ho e @a I8 N o @ o1, o @ I e
‘olanda Bremner  120:00 6 12000 6 01 HO HO O1 @& FT FT 02 O1 ©2 O1 @& FT FT O1 O1 O1 ©2 @& FT FT
iy Bil 120:00 6 12000 5 01 02 'FT HO |@& 02 FT 02 02 02 FT [FT 01 SO 01 FT 01 HO FT 01 SO W Notwendigkeiten 1002 %)
fue Streetman 120:00 6 12000 6 HO 'FT 01 ©2 FT ©02 SO UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL Rotationen 0002 %
savid Kay 12000 6 12000 s HO (@@ @& HO (2 'FT 'FT [FT @& HO |@d| 'FT o1 SO 'FT |@d HO HO 02 FT S0 .
Verfgbarkeit 1005 %
acky Myers 12000 6 12000 s HO ©2 01 O1 O1 [FT [FT 01 01 O1 FT [FT @& SO (@& @4 Ho [FT IFT 01 80 critaareten ’
ean Billy 120:00 6 12000 6 HO HO Q& @& 02 FT FT 02 @& FT 02 02 02 FT 01 02 02 HO HO FT FT (] Stundenverfiigbarkeit 005 %
ferlene Kaczmarek  120:00 6 120:00 6,02 HO O1 ©1 HO FT 'FT O1 @& ©2 01 HO FT FT @@ ©1 FT HO HO @@ FT /] schichtkategorie-Begrenzungen
tay Klefstad 120:00 6 12000 602 @& 02 FT FT HO SO @3 @& FT O1 02 FT SO FT O1 O1 @§ HO FT SO
‘athy Kick 120:00 6 12000 602 O1 O1 @4 FT FT SO HO ©O1 FT HO O1 FT 8O O1 O1 FT 02 HO O1 FT
Narlon Keith 120:00 6 12000 5 (@8 02 02 FT (02 01 FT @3 HO HO @2 [FT 'FT SO 01 O1 |@§ /FT' HO 02 'FT oK
\llen Colebank 120:00 6 12000 6 98 @& HO ©2 HO FT FT O1 O1 O1 FT @3 @& FT O1 HO O1 O1 FT FT SO
fichael Kantor 120:00 6 12000 6 Q8 02 02 O2 @& FT FT Q3 @3 @4 02 FT FT SO 01 01 O1 O1 O1 FT FT
riram Devanthan  120:00 6 12000 6 (@3 HO FT @& @& FT SO UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL UL
ilorla Mark 12000 [ 6 HO @& HO 0101 BT BT 01 102, 01 .02, 01 BT FTET wal ea 'FT a6 s SO

12000

Calabrio 2021
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Calabrio WFM S—

Employee
satisfaction Customer
satisfaction

Mit Workforce Management
zur optimalen Customer Experience

© Calabrio 2021 | 20 CALABRIOW



Einsparungen und Ertrdge mit WFM

Einsparungen Revenues
Optimization
ﬁ? ﬁf{ Steigern Sie die Kundenzufriedenheit
~4-8 % Einsparungen beim Wechsel von Excel (oder c:) mit befdhigten Mitarbeitern
ahnlichen Losungen) zu einer WFM-Software Q

Mitarbeiter-Engagement

Steigerung der Mitarbeitermotivation Nutzen Sie die geschaffenen
Kapazitaten fur die Schulung der

Mitarbeiter

<

~2-5 % Fluktuation reduzieren

~4-5 % Senkung der Krankheitsrate

Administration

||:, I Weniger zeitaufwandige Prognosen und Planungen
[
Weniger zeitaufwandiges Reporting
Berichte standardisieren => Benchmarking

Weniger manuelle Arbeit = Fokus auf
Prozessverbesserungen

2 CALABRIO



Die optimale Bereitstellung - der Schltssel zur Nutzung von WFM

Philosopie

’ Profitability

Employee
satisfaction Customer
satisfaction

Software

llkommen flexible und
lle Multiskill-Plane

n ersdued liche Start-und -
end: nerhalb der Teams

Ontimieren Sie off-phone Aktivitaten

Optimirenen Sie die Pausenplanung:

Bereitstellung

© Calabrio 2021 | 22 CALABIQIOTM



Forecasting und {:’6}
Optimierungs-Engine

© Calabrio 2021 | 23 CALABRIOW



ol s W

People — Calabrio Teleopti WFM - *
o Cut New = ¢ . 2021-04-23
H oo P& . £ i
Save Fiter Find Sort General Pzrsun Schedule o == Personal  Person Close Previous
Paste ~ Delete H. . . Periods ~ Periods Accounts  Availability Period
File Clipboard Edit Filter Periods Views Editing ~
Full name Date Site/Team Skills External logon Contract ‘Contract schedule Part-time percentage Shift bag Budget group Note m External logon
- | Ashiey Andeen 2020-06-01 Cloud/Team Around the W [~ | Channel Support, Di | 0035 (ACD) Full time Fixed staff [~ ] Full time 5 days/week [-] 1o0% [~] London Full Time [~] Budget Group FrantOffice [~ | Has = Active Skills Proficiency (%)
2020-01-01 London/Team Preferences |~ | Channel Suppart, Di | 0085 (ACD) Full time Fixed staff [~] Fultime 5 days/week [+ 100% [~] tondon Full Time [~] Budget Group Frontofice [~ | Channel support 100
+  Prashant Arora 2020-06-01 Cloud/Team Around the Wa |~ | Channel Suppart, Dir | 0068 (ACD) Full time Fixed staff [~ JFulttime 5 daysieek [~ 1o0% [~ [ tondon Full Time [~ ] Budget Group FrontCfiice [~ Direct Support 100
[+ Pierre Baldi 2020-06-01 Cloud/Team Around the Wa [~ | Channel Support, Dir | 0063 (ACD) Full time Fixed staft [-] Fulttime 5 dayspweek [-] 1o0% [-] tondon Full Time [-] Budget Group Frontcfiice [~ Email 100
[+ | Juancho Banaag 2020-06-01 ClowdTeam Around the Wo |- | Charinel Support Dir 0202 [ACD) Full time Fixed staff [+ ] Fulltime 5 days/week [~] 1002 [+ ] Londan Full Time || Budget Group FrontOffice |- | Invoice 100
[+ Stephen Bay 2020-06-01 Cloud/Team Around the Wa |~ | Channel Suppart Dir 0238 (ACD) Full time Fixed staff [~ ] Fulttime s dayspmeek [~] roos [~] tondon Full Time [ ] Budget Group Frontofiice |- | Product Support US 100
[+ Johnking 2020-06-01 Cloud/Team Around the Wa [~ | Channel Support, Dir | 2000 (ACD) Full time Fixed staff [-] Fulttime 5 daysiweek [-] ooz [~] tondon Full Time [-] Budget Group FrontCfiice [ ] Social Media 100
Z Robert Klashner 2020-06-01 Cloud/Team Around the W |~ | Channel Support, Di | 2002 [ACD) Full time Fixed staff [~ ] Full time 5 days/week [~] 1002 [~ ] Landon Full Time || Budget Group Frontoffice [~ | T8 Jweo crat 100
2020-01-01 | | Londor/Team Preferences [~ ] Channel Support, Di | 2002 (ACD) Full time Fixed staff [~ ] Full time 5 days/week [~] 1003 [~ ] Landan Full Time [~ Budget Group Frontoffice [~ | O O Internal 100
[+ Jon Klginsmith 2020-06-01 Cloud/Team Around the Wo [~ | Channel Support, Dir | 2001 (ACD) Full time Fixed staff [-] Fulttime 5daysiweek [-] 1o0% [~] tondan Full Time [-] Budget Group Frontcfiice [~ O [0 | cutsourcer1 100
[+ DmitryPaviov 2020-06-01 Cloud,Team Around the Wo E| Channel Suppart, Dir | 2003 (ACD) Full time Fixed staff E| Fulltime 5 days/week D 100% E| London Full Time D Budget Group FrontOffice E| O O 100
[+ John Smith 2020-06-01 | - | cloud/Team Around the wa [~] channel support, Dir | 0013 (ACD) Full time Fixed staff [7] Fulttime s daysmeek [-] roos [~] tondon Full Time [~] Budget Group Frontofiice [~ O [] |skilleTs 100
O [] | store LondonNorth 100
O [  storelondonSouth 100
O O Store New York 5th Ave | 100
O [] | storeMewYorkEroadway 100
L [ Store New York Soho 100

Arbeitszeitregelungen, einschlieBlich
gesetzlicher, vertraglicher,

gewerkschaftlicher und
unternehmensspezifischer
Regelungen

Mitarbeiter

HR-Importmdéglichkeiten von

Name, E-Mail, Vertrag bis z. B.
Abwesenheitssaldo

Proficiency: aktuelles Niveau 100
und zukinftiges

Verbesserungspotenzial

CALABRIO"
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Bestimmen Sie die Parameter fiir die . . . .
Schichtstruktur und das System erstellt S Ch | Chte n Bestimmte Schichten knnen

mehrere Kombinationen basierend auf Shifts - Calabrio Teleopti WFM bestimmten Gruppen oder

den angegebenen Parametern P

Personen zugewiesen werden
. -Shift Bag People Module

Date  Day of Week

f

Save | Refresh Paste ?‘i Delete | Manage RuleSets  Rename  General Activities Limitations

Refresh Clipboard Edit Shift bags Rename Views -~
e e e B e e P e T L s e e e S o s B et e e e e e e B e e S B
@ 8ege ‘ o500 ‘ oro o500 o500 ‘ wm 10 1200 | 1270 _‘ 1600 | 15500 | 1600 ‘ 1o ‘ w00

» o AMETS 0 L -
> AM, Early 0 - -
> AM, Early Ad 730 - -

 ary Acmin - - ]
> AM, Early Chat 730 - -
» AM, Early Chat only 730
» o AM, Early Email 30 - -
» O AM, Early Invoice 730 - -
» O AM, Early Short 730 [ ] [ ]
» O AM, Early Social Media 8:00 [ ] [ ]
» © AM, Early Sacial Media anly 800 [ ] ||
» © DY, Day 800 [ | [ ]
» © DY, Day Admin 800 [ ] [ ]
¥ © DY, Day Chat &:00 [ ] |
» © DY, Day Chat only 8:00 [ ] [ |
13 DY, Day Email 8:00 - -
» O DY, Day Invoice 800 - -
» © DY, Day Short &:00
» © DY, Day Short 800 | |
» © DY, Day Social Media 800 || [ |
3 DY, Day Social Media only &0 - -
13 Master Activity Shift 800 - -
3 NT, Night :; = -
» © Outbound 2h + Inbound 6h AM s:m | [ |
» © Outbound 2h + Inbound &h PM a0 | |
» © Outbound 4h + Inbound 4h AM 20 | ]|
» © Outbound 4h + Inbound 4h PM &30 - -
» © Outbound sh AM &30 ] (]
» © Outbound 8h PM &30 [ ] [ ]
b o e w0 - e
» PM, Late Admin 830 -
» O PM, Late Chat 30 | o - . .
b o, ate st only s e o Sart peros i Schichten kénnen gruppiert werden, um bei
» PM, Late Email Early Late Segment Early . . . .
b o B Late Ivoice - e mone BEET EracEmEr-meearoameey  Destimmten Gelegenheiten wie bestimmten
» PM, Late Short - .
> B, Lae Socis icia Tagen oder Ereignissen verwendet zu werden
> DRA | ate Sacial Madia anhe
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Forecast

Mehrere Prognosen flir
Forecasts — Calabrio Teleopti WFM 05/08/2020 - 03/01/2021 Direct Support | Scenario: Default

szenariobasierte Simulation

e 2 "
& 8 9 @ 8 @ % a’ "Was ware wenn?"

Standard Longterm

M s Templates

Prognosen Werden je Kanal Workload - Brand 1 - Intraday 2020-11-26
durchgefihrt, d. h. Telefon, E-Mail, B - - LT

Chat, dann nach Fahigkeiten mit
einer oder mehreren Queues

:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 17:30 18:00 18:30 19:00 19:30 20:00 20:30 21:00 21:30 22:00 22:30 23

W — Total calls [0 — Total talk time [ — Total ACW B — Calculated calls
‘Workload - Day w. 47 2020-11-16 w. 48 2020-11-23 w. 49 2020-11-30 w. 50 2020-12-07 w. 512020-12-14 ~
15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 1 2 3 4 5 3 7 E) ) 10 1 12 13 14 15 16 17 18
‘Campaign calls % 00% 00% 00% 00% -500% -500% 00% 00% -500% 00% 00% -400% 00% 00% 00% -300% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00%
Talk time 1876 2008 1981 1944 1895 1821 1896 1862 1984 1966 1930 1881 1808 1881 1919 2054 1835 1800 1755 1686 1755 1738 1860 1819 1740 1672 1740 1723 1844 1814 1780 1736 1668
- Campaign talk time % 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00%
£ oaow W5 w1 63 s a1 1o ie0 82 7w ms s ms a1 s wa s ws s ms 130 e 10 7 W3 me s _1es s s
£ campaion acwx 0% 00% 00% 0D% 00% 0D% 00% 0D% 00% 00% 00% O00% 00% O0% 0D% O0% 0D% O00% 0D% O00% 00% O00% 00% 00% 0% oo%
Total calls 5965 8945 7258 7015 3516 3674 €926 5778 4333| 7030| 6795 4086 7118) 6708 5552 5828 6605| 6383 6398| 6687 6303 5428 6142 6696 6485 6773 P b d f
o o o o e A e rognosen basierend au
Total ACW 175 161 163 169 187 170 180 182 167 170 176 195 176 187 19,0 174 173 179 198 179 190 185 170 187 191 173 x . 2 .
Template <SUN> <MON <TUE> <WED> <THU> <FRI> <SAT> <SUN> <MON <TUE> <WED> <THU> <FRI> <SAT> <SUN> <MON <TUE> <WED> <THU> |<FRI> <SAT> <SUN> <MON |<TUE> <THU>  <FRI> hlstorlschen Daten dle auf
Caleulated calls 7420 &493 7175 s81g 2072 se3s| 5250 S206| 4216 4087 4012 4155 4039 3216 4801 303 00 00 00 00| sa46| 5533 3088 3852 3985 ’
[ RTINS os WP S e Ol h o wp ws aml owl e w w ) we wp m ow ww m <ehr detaillierter Ebene
: t ter Eb
Skl 2020-11-26 " . . n
i manipuliert" werden
T T T
Total calls 0, 03 03 03 04 0, 0; 05 05 06 06! 06 06 0, 07 o7 08 08 i
I . B B e kOonnen
Total ACW 191 151 191 151 191 9, 151 192 152 152 192 192 192 152 192 192 152 9.
o .
Service level (s) 200
T Maximum ocaupancy 95%
§ Minimum agents 0
£ Maximumagents 0 V ” K t ” b
H
o olle Kontrolle tiber
s Parameter wie Service Level,
Agents 02 03 03 03 B I S h f d 03 03 03 04 04/ 04 05 05 05 06 08
Agents with shrinkage 02 03 03 03 e egu ng, C ru I I ung O er 4 04 04 04 04 05 05 05 05 06 o7
. ,

Wirkungsgrad
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Schichtplanung

o™ R T} = Schedules — Calabrio Teleopti WFM: 2020-09-14-2021-07-04 - (2020-09-06-2021-07-18) Scenario: Default
HOME | CHART
H Save o+ Cut - Add "5 Requests  [2020-12-20 B ®sSchedie - | 0 Unock - | AtoTag s Chat &, Info 2 B Shrinkage = Agents
) Copy " / Restrctions Swp v | @lock - | <Nome> ¥4 Resut [Ei]Calcuiations > Ovetime Avalabilty
Refresh | [CiPsste + (3] Delete + [iRd | 5 Fnd H. .. # Set Teg T e &P Vaiidations | 7% Houy Availabity
Data Clipboard Edit View Actions Locks Tags Show Load Options Filter
Intraday - All - 2020-12-20
Zeigt alle P far all r
eigt alle Prognosen fiir alle e
. . 04
Skills. Kann auf Perioden-, T T T T 1 -
5 3% 2 8 % 2 88 3 855 =5 225 8 %4 :®hosoe s % 3os o2 ozozoB 8 EBYLLOU
Wochen-, Tages- und
. ~ Forecasted agents [ — Scheduled agents
Intervallebene angezeigt v G Frossomponss Jsvanvens Puimcnn Lo
0030 0045 OLOO  OF1S O30 0145 0200 | O2f5 0230 0245 0300 015 0330 0345  O£00 | 0415 | 0430 0445 0500
werden T
00 800 900 70 600
Absolute difference 194 294 1 12 s 172|177 o8| 1% 200 208 304 208 113 013 0
Relative difference 150%| 319%| 485%| 319% 315%| 612%| 273%| 285% 462% 324%| 336% 350%| 352%| 674% s11%| 343%| es7w| a7 AR  23% 5% 346%
Adjusted difference 749 1596 2424 15,96 1575 3058 1385 1424 31 1618 1682 1752 1759 337 2553 1715 3436 1735 957 114 1777 1731
Predicted SL o1 %% 91% %% %% o1  #1% 2% % %u| 9% % % ww e
Predicted ASA
<
Current Target w. 47 2020-41-16 . 4820201123 . 49.2020-11- w. 50 2020-12-07 w. 5120201214 W.522020- A
Time Daysoff Time Daysoff 16 17 18 19 20 23 24 25 26 27 30 1 2 3 4 7 8 9 10 11 4 15 16 17 18 21 2 23 i-
Jon Kleinsmith  1160:00 58 168000 84 AM DO DG pM Av Il PM AM BM BM DG PM PM DG PM PM BPM DO DG PM PM DY BG PM AM DY PM DG AM BM PM BM TG Do|pMm|eM PM BE Am
Prashant Arora | 1160:00 58| 168000 %/ PM BO BM PM PM PM DO DY ©G PM PM PM PM 0O Il Il PM PM DO 0O PM AM DG BM PM PM DO PM DO PM PM PM PM PM DG PM DG PM PM
John King 116000 58 168000 22 AM AM DY DG DY BM DG AM AM DG AM PM DG AM AM DG HEl AM AM AM DG AM AM PM DG AM AM DG AM DY DG AM AM DY BiG PM BM BG PM
Dmitry Paviov 116000 55 163000 34 AM PM PM AM AM AM AM DG PM DY D@ AM AM DY PM D DG DY AM DY AM D AM PM DG DY AM PM DY BO DY DY DG AM PM DO AM
Ashley Andeen 116000 58 168000 2 AM DY AM A 06 66 av"am 56 DY AM, BG AM AM AM DY AM B BG AM BG DY BM AM AM AM B DG BM AM DY AM B0 BM AM DY DY BM
Pieme Baldi 116000 ss 163000 54| AM BM DY Al DG DY DY PO AM AM AM DY DO DY AM AM DY B B0 DY AM Ml DO DO AM BM DY AM DY BM DO DY AM DO AM AM AM DO

John Smith

Feinabstimmung der
Schichtplanung durch
einfaches Ausschneiden und

116000 168000

Einflgen oder detaillierte
Schichtmanipulation durch
Ziehen und Ablegen von
Aktivitaten

84 AM AM

N << < EElERERN - |

03:00 04:00 05:00

PO AM PM DO AM HEl DY AM DG AM AM DG AM AM
% PM TG PM PM DY DY B0 PM GO PM PM PM PM DG PM DO AM PM PM PM DO PM PM DG PM

06:00

AM AM DO DO AM DY DG PM AM AM DO PM DY PM BT AM AM DO' DY AM AM AM PM

PM DG AM G PM PM PM PM PM DG PM PM TG DY v
>

B oo o Y mm o -

07:00 08:00 09:00 1000 11:00

1200 1400 15:00,

Access to people module as reference

for scheduling fine tuning

Validation Alerts

0 snitt Category Distribution
1 IEISILEEEN Restritions _Person period _Person _Faimness

Jon Kieinsmith
Period 2020-12-14 - 2020-12-20
Tpe Week
Days off 2ie-2
Contract time 40:00

Average work time per day
2020-12-14 - 2020-12-20 )
2

Days Off

Contract time 40:00
Worktime 37:30
Paidtime 40:00
Free siots 0
Average work time per slot o000

Dynamische Ressourcenzuweisun.
Service-Level-Effekte sichtbar nach

Neuzuweisung der Arbeitslast aufgrund
von z. B. Abwesenheit oder anderen

Anderungen

Calabrio 2021 |
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Optimierung

Scheduling Session Options x Scheduling Session Options x
m Days Off Extra  Shifts Advanced General  Days Off  Extra Advanced
Tag changes with: <Mone= v Keep
Optimization steps L] Shift categories
Davs OFf [ Start time
el
Endti
[ Time between days [ End time
[ Shifts for flexible work time [ Total time of selected activity Administration ~
[ Days off for flexible work time Die parameterbasierte
[ Shifts within day Optimierung gibt Ihnen die volle e ———
[ Intra interval balance Kontrolle Gber die Optimierung
[ Fairness Activities Do not move
Fulfill Restrictions Chat
|| Preferences 80 . o Invaice
Lo E
] Must haves 100 : % Lunch
Meeting
[ Rotations 100[5 % Open/Close _
Outbound sales
[ Availabilities 100! : % Phone _
Sales
[ Hourly availabilities 100 : % Short break
Social Media hd
[[] Shift Category Limitations

=
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Intraday Management




Monitoring eingehend vs. geplant / Soll ist Vergleich

Intra-Tag @

Direct Support

-7 -6 -5 -4 -3 -2 -1 +1
Tagesaktuelle Information -

Thursday, October 8, 2020 9:14 AM Export zu Excel

tatsachlich eingehende Calls im
Inbound Verkehr ~ Performance ~ Besetzung  Tabellenansicht VergleiCh zu ihren Prognosen

Agenten Bedarf und
reforecasted Agenten Bedarf

11.04

1004

904

Vergleich der prognostizierten w Wl
™ und geplanten Agenten. . Teamamas

Mitarbeit
1

—e

71'*_-_7 = S ! =
e, o,

00 Tty o, o g
T —t—1 —t—t—t—t—=F

—1 t -*+—+++rrT7TVTQ"TTTTTTTTTILTTo TP rrrmmrro —rrr o+~ rr 1+ rrrrnrrmrrro o r+rrrrrrrr+rrrrrrrrrr°r1rrTTrT
00:00 0115 0230 03:45 05:00 06:15 07:30 08:45 10:00 115 12:30 13:45 15:00 1615 17:30 18:45 20:00 21115 2230 2345

M Prognostiziertes Personal — M Geplante Mitarbeiter — M Bentitigte Anzahl an Mitarbeitern — M Neu-prognostizierte Mitarbeiter —

Aktuelle Informationen tber Soll-Ist-Vergleich von
* Tagesvolumen * prognostizierten Anrufen
* Performance * prognostizierter durchschnittlicher Bearbeitungszeit
* Personaleinsatz * prognostiziertem Service Level
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Tun alle, was sie tun sollen?

Die Standardansicht zeigt den aktuellen Tag,
aber Sie kénnen leicht auf vergangene Tage
zugreifen, indem Sie auf "Historische

& Adherence @ 1! UberSiCht" k"Cken

CALABRIO

E People

& permissions

k2 Forecasts Name Site/Team 1200 1300 100 1500 Time 00A Time in Alarm Time in State

A Tesms John King Cloud/Team Around the World — B o 1:50:58 1:50:56 118:33:41 Logged off

Michael Kantor StockholmyStockholm 1 =- | K] 1:50:58 1:50.56 1183341 Logged off
© Requests

Wayne G, Lutters Stockholm/Stockholm 1 E—— 0 | B o 15058 15056 1183402 Logged off
k Staffing

Traci Rinker Stockholm/Stockholm 2 | ] 8o 1:50:58 1:50:56 183341 Logged off
® Intraday Plerre Baldi Cloud/Team Around the World B o 1:35:58 13556 1183341 Logged off
E) Adherence Lael Laursen Stockholm/Stockholm 2 ® o 13558 13556 118:33:45 Logged off
B Report Ashley Andeen Cloud/Team Around the World - @ o 1:20:58 1:2056 118:33:41 Logged off
@ Reports

Bart Mccuiston StockholmyStockholm 2 B o 1:20:58 1:20:56 183341 Logged off
lat Insights

Hue Streetman Stockholm/Stockholm 2 _ B o 12058 12056 1183341 Logged off

mification
@ system Settings Claudia Borchardt Stockholm/Stockholm 2 - B 05058 05056 118:33:41 Logged off
£ Moting Omitry Paviov Cloud/Team Around the World ] B o 0:50:58 0:50.56 118:3345 Logged off
ings

Cathy Kick StockholmyStockhoim 1 m— I - - 0:50:58 05056 1183341 Logged oft
@ myTime

aucnes oot [ oo sose sose Lopetot

@ Leave Feedback

Die Standardansicht zeigt alle Agenten, die

RTA liefert auf einen Blick Statistiken tiber
gerade im Alarmzustand sind, aber Sie haben

die Agenten, die sich aktuell auBerhalb der

e [ e auch die Moéglichkeit, alle Agenten zu

aktivieren, um einen vollstandigen Uberblick
Uber lhre Agenten zu erhalten
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CALABRIO

TELEQOPTI WFM
People
& Permissions

| Forecasts

B Teams
O Requests
Ll staffing
@ Intraday

Adherence

i} Reporis
lad Insights
P Gamification

81 Sustam Sattinas

Historische Planeinhaltung

Uberblick iiber die Einhaltung auf Teamebene

E Adherence @
Cloud, Stockholm

I ~ Cloud/Team Around the World

Adherence

Agent
. Azhley Andeen .- 37%
. Dmitry Pavlov .- 42%
l John King l- 45%
. John Smith .- 37%
. Jon Kleinsmith .I 21%
. Juancho Banaag .- 41%
. Pierre Baldi .l 20%
l Prashant Arora l- 27%
. Reobert Klashner .- 29%
. Stephen Bay .- 3%

Detaillierte Informationen Uber die Einhaltung auf Agentenebene

Anpassungen, z.B. ein Out-of-Adherence-Ereignis genehmigen

Late for work

n 39 Minutes

[ED 40 Minutes - =-1-1-1-1-

D Show 30 days

QW0E 09799 99M0 0911 0912 0013 09414 09M5 0RM6 097 00ME 09419 020 OW21 OW22 09/23 00424 0W2S 0W26 OW27 09,28 09729 OWE0 1001 10702 1003 10704 1005 1006 1097

200N -

- -o@EEE -
- - B 100...
- -0 -
- --EAEE\ -
- BB :
--aHEEN -
- - 100 100 ...

- .....
50 55 . .

53 100 100 756 -

- AEEEE - - -
-HEE - -0
ol - o
SEEEE - - - - -
‘BEEE- @ -
EE-E- - EEEEE- -
HEE- -5 - BEEEE- - - - -

CALABRIO"

..mu 1ou.
..mu 1UCI.
.mu 100 ..
.mu ..mu 100 -
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Re-Scheduling

CALABRIO 2 Teams @ Schedules is now available as a preview! Try it out here
[ People ¥ 1teams selected a « @ 5721 » pay = week UTC+01:00 Filters settings Actions B
& Permissions Agent Name = 1200 Am zo0am wouam o0 am wo0am 10:00 A 1z00pm 200w T so0PM soorm 1000 Pm zooAMer zooAmer w00 Amer! ‘v0Amer Contract time

k2 Forecasts

Jon Kleinsmith © e | | L 800
A Teams Prashant Arora © AM L ] | |

John King © -] | | [ | i
® D Drmitry Paviov & a e 2 " . .
. — —_— = Kompletter Uberblick Gber
@ Intraday Ashley Andeen [ ] n R
- e — M |hrTeam oder alle Teams und
— e ¢ " . B die Moglichkeit, "alles”
— e . om . innerhalb der Schicht zu
% G 05/18/2021 2:30 AM - 05/18/2021 330 AM Lunch

andern sowie diese vorzeitig
wlumtwbnt bl ot o) 4§ beenden

B System Settings
OAM  900AM  1000AM T1:00AM 1Z00PM  100PM  200PM  3J00PM  400PM  S00PM  600PM  TOOPM  S00PM  00PM  10:00PM  11:00PM _— — _ _ /STOAM  600AM  TNOAM  SN0AM  SD0AM  1000AM 1100AM 1200PM

Tnmtmmbmtmn bt wwdwtdwdsstodssoebodamm! | | | I | | | |

B Meetings

230aM01; “230ams
@ MyTime H

© Leave Feedback

I_I?rag-and-Drop fir schnelle
Anderungen oder Filtern nach @ (=
Fahigkeiten und Massenanderung

Sehen Sie sich lhre Personalsituation I"I I I
an,um die Auswirkungen von .. I.’-rlilll-l_ I III Il[[u; | llll I | ll - _'illl,,_,\

Anderungen auf mehrere Ebenen
(insgesamt oder mit bestimmten " N
Skills) und die aktuelle e e e e o R s

M Forecasted agents M M Overstamng M

Personalsituation zu verstehen @
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Mitarbeiter Engagement

CALABRIO

Der Mitarbeiter wird Teil des Planungsprozesses.
Schichttausch, Urlaubs-, Abwesenheits- und
Uberstundenwiinsche sowie Pausenmanagement.




Benutzerfreundlich - diverse Interfaces

—
Schedule = TeamSchedule  Availability Preferences Requests Messages 416 Reports ~ / .
o c— |
< 17/08/2020 - 23/08/20 | B > () Today ‘ Week | Month Staffing info ~ .
% T G ¥
MONDAY TUESDAY WEDNESDAY THURSDAY FRIDAY SATURDAY SUNDAY
. = Teleopti *oku
August 17 18 22 2 5
liiness Early Early Day off Day off 4
8h 07:00 - 16:00 08:15-17:15 '
8h 8h
Overtime
- L
0700
08:00 N N NN
Chat
08:15 - 10:00
09:00
lliness
09:00 - 18:00 Phone
09:15-11:15
10:00 Administra ; °
Chat
11:00 10:30 - 12:.00

Lunch
1115 -1215

I
Administration \;J

Phone
12:15- 1415 Lunch
13:00 12:30 - 13:30
Chat
1400 13:30- 1515

Phone I

14:15 - 16:00 Phone 1 e
14:30 - 16:00 “Hi, I'm Grant the chatbot.
I will be your personal
Chat i
e B i assrst‘ant'to helplyour
Lunch organization achieve a
16:00 - 17.00 better working experience
. for all.”
1700 E
17:00- 1915
1800
19:00
. |
Phone
2000 19:30 - 20:15

PE:’S"—’%W Calabrio2021 | 35 CALA B R I oTM



<

Prdferenzen

Schedule Team Schedule Availability Preferences Requests Messages 6 Reports ~
19/04/2021 - 25/04/2021 | & > @& Preference ® Remove ¥ Must have 0 (2)~ ) ) i i
Einbindung des Agenten in das Pre-Planning
o durch Praferenzen und Must-Haves
G - = -

H
M .

Shift category
- Day

Early

N Late
Outbound

Reset Apply

Day Off hours. @

I Day off

Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday Sunday
April 12 13 14 15 16 17 18
(19] 20 21 22 23 24 25
=52:30
<50:30 M 07:00-14:15 W 07:00-14:15 M 07:00-14:15 M 07:00-14:15 M 07:00-14:15 M 07:00-14:13 M 07:00-14:13
M 15:30-23:00 M 15:30-23:00 M 15:30-23:00 M 15:30-23:00 M 15:30-23:00 M 15:30-23:00 M 15:30-23:00
~7:30-830  7:30-8:30 ~ 7:30-8:30 +~7:30-8:30 ++ 7:30-8:30 + 7:30-830 + 7:30-830
26 27 28 29 30 May 01 02
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Schichttausch Abwesenheitsantrag

Prferences

CALABRIO Schedule  Team Schedule Requests  Messages & Reparts -

I ey S— EErese® mit Shift Swaps und Abwesenheitsantrag -
— S automatisch oder manuell genehmigt

Ep— ., Einbindung des Agenten in das Post-Planning oy

) Todsy | Week | Month @ Hide staffing info -

+  Remaining: 28 Days Used: 2 Days

Late
L ]
Day off o530~ 1430 800 x
20/04/2021 800 27/0472021 a0 =
| | 1 Day off
o
Day % 9 Fullbay

64:30-1

21/04/2021

Day off

Tusos iAo ot sy
ngril 13 20 zn n 24 2
Doy off Day oft Dayafl Bay Dayaif
2021 09:00 - 1200
on
Late Early i
o1E0-1 0700+ bess
24/0472021 B _
—
Day e ice Pane Frone.
0900 - 1100 9900 - 1030 000 - 1100 0500 - 1045
1 1 1 Lunch
1030 1130
e
N Ti00-1230
Day off Phone. 115-1300
o 1130 - 1388
26/04/2021 2
1 =
v 12301330
Luneh Lanch
1300+ 1430 1300~ 1400
Trade 1335- 7500 Phone.
Dayoft e — 1230° 7848
2Tz #50 It 140100 ki
1 1 Canwe swap
Luncts
1500+ 1600
1690- 1000 Phare 1620~ 1900
1615- 1200 1635= 1000
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Data Explorer "It's in the box!"
Calabrio ONE

it

o]

i ]

Calabrio Advanced Workforce Quality Call/Screen
Analytics Reporting Management Management Recording

-

DATA EXPLORER
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Agent -Dashboard

EINE EINFACHE 3-WOCHEN-ANSICHT: DIESE WOCHE, LETZTE WOCHE, NACHSTE WOCHE

CALABRIO"

EDIT DASHBOAR!

Wa n n a rbeite ich? SERVICE DELIVERY PLANNED SCHEDULE SCHEDULE ADHERENCE SHRINKAGE
Ans Volume AHT Hours Scheduled Ready/Work % Adherence % Sched Ready Deviation Shrinkage % Absence Time Absence %
202 161 39.50 74.1% 6.5% 27:20:27 25.9% 0 0.0% -
Wie geht es mit - jetzt? John King
LAST WEEK THIS WEEK NEXT WEEK
Next Week Sche

Last Week Schedule x Activity Current Week Sche

Wie ist meine performance?

Werde ich besser? . - j - -
o | o o mg
-_r. = moE=. .
Wihlen Sie KPI's fur ihre ; . .
’ 3 h i H ’ i

Last Week AHT Current Week AHT
[ — P— Aoy A ot e

balanced scorecard:

E
E

Quality, AHT, NPS, etc

9 CALABRIO"



CALABRIO ng Controls Contact Queue Schedules and Planning N Analytics Agent Explorer Reporting Data Explo on Manageme

EDIT DASHBOARD

Central Team Dashboard

Evaluation Ranges £  Contact Totals 3  Current Best Performers A3 Evaluation Averages E e
AGENT SCORE ¥
4 20 Greg Iske % ok ke 1oo
Alan Duff 1 8. 8.8 & 1
3 5 75

Admin Mark Bridge ok ke
Curt Cowens s ¥ ok ke

Nina Quinlan % ¥ ok ke
Juana Urshela L 8. 8.8 & ¢

David Dubinski 1 8. 8.8 & 1

Seare

& & 3 e & 5 & & & 3
< S ¢ + < & $ 3
Chris Hohenberger % e ok ik
® Below @ Mests ® Quality @ Scorsd ® Agent ® Croup
® Exceeds @ Unscored Tina Jackson * * * * * ® Team
Real Time Adherence B L NPSbyTeam a Recent Evaluations ¢ Recent Evals Performed E+ ]
Anant Adherance State Adherance % Conformance % sentiment Trend Last 6 Months LAST LAST 5 LAST LAST 5
© Real Time Adherence
120%
75 82 75 82
Name Rule Time in Alarm
T 100% — -
FTRSHOM AT &3 AGENT SCORE o ording Survey Score &
e 80%
e | Alan Duff 75 Last LASTS
s me L80% Alan Duff 75
=y i B Negative / Sentiment PCT
! MNeutral / Sentiment PCT Taylor Lachn 825
= 40% = Poste / Senbment BCT Contact Goal Progress o
=3 Taylor Lachn 100 Evaluate - AM Completed
Foors) Alan Duff 775 0/1 1
=3 0% T T Andrew Molacek

197 Apr
2019/ My
20194 Jun

WL

2019/ Feb
200197 Mar

Month of Year
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Calab Y io é Profitability
Quality
Management
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Automatisches Einplanen von Schulungen im WFM

"Right process, right quality and right

"Right people, right skill, right place, right
competence’ time”

CALABRIO

QM

Ermitteln Sie den Schulungsbedarf mit QM
© Calabrio 2021 | 42 CALABI?IOTM



Customer Experience

mos e = "Turn the right "Right people, - Eq’ -

| datainto rightskill, right 88 =

‘ actionable place, right _%_E__:_ ml
items” time” il

Advance
Reporting "Right process, WFM

right quality and
right competence”
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Satelliten TV Anbieter

Mitarbeiter Engagement durch praferenzbasierte Schichtplanung

Herausforderungen: Losung: Ergebnisse:
- Mitarbeiter Engagement « Wechsel von starren Rotationen 7% bessere Schichtplaneffizienz
und Fluktuation zu einer flexibleren, praferenz-

+ Steigerung des Engagements und der

* Mitarbeiter und die basierten Schichtplanung Zufriedenheit der Mitarbeiter
Schichtplanung fordern
héhere Flexibilitat und

Intraday - Slgswnzg 4/27/2020

mehr Einfluss auf ihre

Einsatzplane

« Untertagige

Intraday - Sling Support English - 4/27/2020

S T

CALABRIO



Wer 1ist Calabrio

Seit unserer Grundung im Jahr 2007 hat sich Calabrio zu einem fuhrenden
Anbieter von Software fur WORKFORCE OPTIMISATION (WFO) entwickelt.

WFM-SW Entwicklung am Calabri -
International Hauptsitz in Stockholm

Haupsitz in Minneapolis
(Buros in Nord Amerika, Europe und Asia-Pacific)

Mehr als 1 Millarde

jahrlich aufgezeichnete Anrufe

6,000+

Kunden weltweit

WFO- Software fir Contact Center von
5 bis 50.000 Sitze

Mitarbeiter weltweit, davon Gber 150 in Europa

Installiert auf
2 Millionen Desktops

275

Partner auf der ganzen Welt

©
J
@ Mehr als 750
]

7 X Gewinner "Top Workplace"

K9 ] X (4 ©

1992 gegriindet und im JUNI 2019

TELEOPTI tbernommen
30 Jahre Erfahrung mit WFM-L6sungen
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Globale Prasenz - Lokale Kompetenz
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Calabrio
Analytics

Calabrio ONE i

Advanced c/\s/r J%_ Workforce
Reporting |||||||||||| Jolip o8 Management

Eine intelligente, digitale &
einfach zu implementierende :
Losung macht alles moglich

Quality Interaction
Management  Recording
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Blog | (1 Calabrio Success Center

Kontaktieren Sie Uns

Ressourcen Kunden Partner

CALABRIO" Produlte

Personaloptimierung
fur das moderne
Contact Center

Mit dem bedienerfreundlichen, personalisierten und st e D e
intelligenten Workforce Engagement Management-Paket —— —
gewinnen Sie Einblicke und starken zwischenmenschliche

Interaktionen.

5 DEMO ANSEHEN

T

DMG

CONSULTING LLC

Bericht von DMG fur
ielt Calabrio die

ImWFO-

2020~

£
u! SW 4
Das neue Calabrio ONE ist da:
Flexibilitat fur die Anforderungen

Gartner

2021 wurde Calabrio
Gartner Magic Qu

ERFAHREN SIE MEHR UBER CALABRIO

https://www.calabrio.com/
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https://www.calabrio.com/
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CALABRIO" Overview  Register  ONEAwards  Sponsorships 0

CALABRIO

" Customer

2 Connect

The Connected Workforce
October 5 & 6, 2021

Registration is now open for Calabrio Customer Connect 2021!
Join Calabrio for this year’s virtual Calabrio Customer Connect (C3), designed to bring our global contact center community together
for two days of education, networking and fun. Attend breakout sessions, hear from Calabrio leaders and industry experts, and

connect with your customer experience peers for insights and guidance that will enable your contact center to thrive.

Make sure to save your spot for this free, can’t miss event.

Register Now

Thank you to our sponsors!

ORING AVAYA ©Gladly C/pof/§

https://www.calabriocustomerconnect.com/
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Bleiben Sie
gesund!

STEFAN BODENBACH
TERRITORY ACCOUNT MANAGER D-A-CH

STEFAN.BODENBACH@CALABRIO.COM
+49 172 2968 957

ANDREAS MARX

CUSTOMER SUCCESS MANAGER D-A-CH
ANDREAS.MARX@CALABRIO.COM

+49 152 0497 8233
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