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Prozentsatz zuriickscheuender Anrufer

Ankunftsrate

Geburtsrate

effektive Ankunftsrate

Bearbeitungsrate

Sterberate

Auflegerate

maximaler Anteil an Teilzeitmitarbeitern

Koeffizientenmatrix der Set Covering Formulierung

Grenze eines Ganzzahligkeitsfensters beim Losungsalgorithmus tre/BrJo

Abweichung zwischen der bereits eingesetzten Anzahl an Arbeitsperioden
und dem Personalbedarf der Periode ¢t € T

Vektor des Arbeitszeitmusters s € S, der angibt, ob in Periode t € T
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der Agenten der Mitarbeiterkategorie k&
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Bildschirmpause(n)

minimale Arbeitszeit einer Schicht
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Liange des Ausgleichszeitraums fiir Mehr- und Minderarbeitszeiten in
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Ereignis des Blockierens eines Anrufers
Personalbedarf in der Periode t € T
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Personalbedarf in der Periode t € T, am Tagd € D
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Anzahl der Bildschirmpausen des Schichttyps s € ST

Hilfsparameter zum Setzen der Lower Bound im Losungsalgorithmus relLB
Hilfsparameter zum Setzen der Lower Bound im Losungsalgorithmus relLB
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Kosten des Schichttyps s € ST
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Faktor der gewichteten Arbeitszeit am Wochenende und den Feiertagen

relative Abweichung der heuristischen Losung von der optimalen Losung
des relaxierten Problems
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fritheste Periode des Friihstiickspausenbeginns fiir alle Schichttypen
fritheste Periode des Mittagspausenbeginns fiir alle Schichttypen mit iy T
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w & Wund Schichts € S

maximal auftretender Restbedarf einer Periode

maximal zu beschéftigende Anzahl an Agenten der Mitarbeiterkategorie
k € Kat

Periode mit der spétest moglichen Pause eines Tages
maximale Uberstunden im Ausgleichszeitraum

maximale Uberstunden vermindert um die Unterstunden eines Agenten im
Planungszeitraum

minimal zu beschiftigende Anzahl an Agenten der Mitarbeiterkategorie
k € Kat

Periode mit der frithestmoglichen Pause eines Tages

Mafzahl der Kundenzufriedenheit analog der Anzahl an Anrufen und des
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Pausenzeit in Stunden der Schichts € .S
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moglichen Pausenperiode j

Menge aller Schichttypen mit Friihstiickspausenfenster zwischen &k und der
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Menge aller Schichttypen mit Pausenfenster zwischen der frithestmoglichen
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moglichen Pause und k&

Anzahl an Warteplitzen im Call Center
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Anzahl an Schichten eines Tages mit maximaler Schichtlédnge
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bestimmt Anzahl von Arbeitnehmern bereits eingesetzt wurde

Rechte Seite

Menge der mdglichen Schichten bzw. Arbeitszeitmuster eines Tages
Menge der zuldssigen Schichten fiir die Mitarbeiterkategorie k € Kat
Menge der Schichten mit Mittagspause

maximaler Index der Menge S

Menge der Schichten flir Mitarbeiter der Mitarbeiterkategorien Katyseg,
wobel Syeq = S

Menge der Schichten fiir die Mitarbeiter der Mitarbeiterkategorien Kat,yecns,
wobel Syecns © S

Menge der Arbeitszeitmuster fiir Teilzeitmitarbeiter

Anzahl an Schulungswochen eines Agenten

Menge der moglichen Schichtlingen

maximale Schichtldnge

Menge der moglichen Schichttypen

Menge der zulédssigen Schichttypen fiir die Mitarbeiterkategorie k € Kat
Menge der Schichttypen mit Mittagspause

Menge der Schichttypen fiir die Mitarbeiter der Kategorie Kat,ecns mit
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Ereignis, bedient zu werden

Menge der Perioden eines Tages

Menge der moglichen Perioden fiir die Bildschirmpause
letzte Planungsperiode eines Tages

Auslastung der Agenten

Angabe der Uberschreitung des benétigten Bedarfs einer Periode

Unterdeckung des Personalbedarfs in der Periode ¢
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Upper Bound der Schichtvariable y 4,
Uberdeckung des Personalbedarfs in der Periode ¢
Mindesturlaub eines Agenten in Wochen

Menge der Wochen des Planungszeitraums

Anzahl an Arbeitnehmern, die iber den minimal akzeptierten Arbeitnehmer-
bedarf fiir Periode ¢ hinausgehen und einen Zuwachs in der Anzahl an
Kunden generieren, die innerhalb des Wartezeitlimits bedient werden

Anzahl der tiber den Personalbedarf fiir Periode 1 am Tag d hinausgehenden
und Zuwachs in der Malizahl der Kundenzufriedenheit generierenden
Arbeitnehmer

Menge der Wochen zu Beginn des Ausgleichszeitraums Ausg/ mit
W gusgr:= {1, 1+Ausgl,...,W-Ausgl+1}

vereinbarte wochentliche Arbeitszeit eines Mitarbeiters der

Mitarbeiterkategorie k € Kat

Anzahl an Mitarbeitern der Kategorie & € Kat mit Urlaubswunsch in Woche
wew

Wartezeit
Anzahl an Agenten der Mitarbeiterkategorie k € Kat

Anzahl der in Woche w € W anwesenden Agenten der Mitarbeiterkategorie
k € Kat

Anzahl der anwesenden Agenten der Mitarbeiterkategorie k € Kat

Anzahl der in Woche w € W abwesenden Agenten der Mitarbeiterkategorie
k € Kat

Uberstunden der Agenten der Mitarbeiterkategorie k € Kat im Ausgleichs-
zeitraum w € Wysq

Unterstunden der Agenten der Mitarbeiterkategorie £ € Kat im Ausgleichs-
zeitraum w € Wyyeq

Anzahl der im Arbeitszeitmuster s € S arbeitenden Arbeitnehmer
Anzahl der im Schichttyp s € ST arbeitenden Agenten am Tag d € D

Anzahl der in Schicht s € § arbeitenden Agenten am Tag d € Dp,; der
Wochew € W

Anzahl der Agenten mit Friihstiickspause in Periode  am Tag d

Anzahl der Agenten mit Mittagspausenende in Periode f am Tag d
Anzahl der Agenten mit Pause in Periode ¢

Anzahl der im Schichttyp s € ST arbeitenden Agenten

Ereignis, dass ein anrufender Kunde vor der Warteschlange zuriickscheut
Zihlindex

vordefinierte Anzahl an Losungen des relaxierten Problems
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heur

LP
z

Zielfunktionswert der heuristischen Losung

Zielfunktionswert der optimalen Losung des relaxierten Problems



XX

Abkiirzungsverzeichnis

ACD-Anlage Automatic Call Distribution

ArbZG

BGB

BildscharbV

BUrlG

DSCM
CTI

IP

IPEP

IVR

LBBrJo

LBBrJo;
LP

MIP

MS
NachwG

PBaPEP

PBaPEP,,
PEP,,

rellLB

Std

trelBrJo

TzBfG

VZA

Arbeitszeitgesetz
Biirgerliches Gesetzbuch
Bildschirmarbeitsverordnung
Bundesurlaubsgesetz

Set Covering Formulierung von Dantzig (1954)

Computer Telephone Integration
Integer Programming

implizites Personaleinsatzplanungsmodell von Bechtold und Jacobs (1990),
(1991)

Interactive Voice Response

Verfahren von Keith (1979)
Kombination der Losungsansétze re/LB und trelBrJo
Verfahrensvarianten mit z4,. = i mit ieN

Lineares Planungsproblem
Mixed Integer Problem

Verfahren von Morris/ Showalter (1983).

Nachweisgesetz

lineares Entscheidungsmodell zur Lésung der Personalbestands- und aggre-
gierten Personaleinsatzplanung

relaxiertes Entscheidungsmodell PBaPEP

Modell der Personaleinsatzplanung fiir die Woche w bei gegebenem Per-
sonalbestand, das die Modelle CLSM-SRV und IPEP miteinander verbindet

Losungsansatz durch wiederholtes Losen des relaxierten Modells und an-
schlieBender Erh6hung einiger Lower Bounds /by, der Schichtvariablen

Stunden

teilrelaxierter Losungsansatz, der dem relaxierten Modell sequentiell neue
Ganzzahligkeitsrestriktionen hinzufiigt

Teilzeit- und Befristungsgesetz

Methode der Vollzeitdquivalente





