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Einsatz des Bmt + j –ten Agenten in Periode t

Kat Menge der Mitarbeiterkategorien

Kattaegl Kategorieteilmenge der Mitarbeiterkategorien mit Arbeitstagen von Montag
bis Freitag ohne Feiertag, wobei Kattaegl ⊆ Kat

Katwechs Kategorieteilmenge der Mitarbeiterkategorien mit Arbeitstagen an allen
möglichen Wochentagen, wobei Katwechs ⊆ Kat sowie 

Katwechs ∪ Kattaegl = Kat

L Warteschlangenlänge
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labormax maximale Anzahl an einzuplanenden Schichten

lb_yd,w,s Lower Bound der Schichtvariable yd,w,s am Tag d ∈ D[w] in der Woche
w ∈ W und Schicht s ∈ S

mmax maximal auftretender Restbedarf einer Periode

MaxAnzk maximal zu beschäftigende Anzahl an Agenten der Mitarbeiterkategorie
k ∈ Kat

MaxPause Periode mit der spätest möglichen Pause eines Tages

Max_Std+ maximale Überstunden im Ausgleichszeitraum

Max_StdJahr maximale Überstunden vermindert um die Unterstunden eines Agenten im
Planungszeitraum

MinAnzk minimal zu beschäftigende Anzahl an Agenten der Mitarbeiterkategorie
k ∈ Kat

MinPause Periode mit der frühestmöglichen Pause eines Tages

MZt,d Maßzahl der Kundenzufriedenheit analog der Anzahl an Anrufen und des
Personalbedarfs in der Periode t ∈ T am Tag d ∈ D

+
jdtMZ ,, Anstieg der Maßzahl der Kundenzufriedenheit durch den Einsatz des j-ten

über den Bedarf Bt,d hinausgehenden Agenten in Periode t ∈ T am Tag
d ∈ D

PE Menge der möglichen Endzeitpunkte aller Pausenfenster

PEM Menge der letztmöglichen Startzeitpunkt aller Mittagspausenfenster

PEF Menge der möglichen Endzeitpunkte aller Frühstückspausenfenster

PS Menge der möglichen Startzeitpunkte aller Pausenfenster

PSF Menge der möglichen Startzeitpunkte aller Frühstückspausenfenster

PSM Menge der möglichen Startzeitpunkte aller Mittagspausenfenster

P(B) Wahrscheinlichkeit einen anrufenden Kunden zu blockieren

P(Z) Wahrscheinlichkeit eines anrufenden Kunden vor der Warteschlange
zurückzuscheuen

P(A) Wahrscheinlichkeit eines anrufenden Kunden aufzulegen

P(SV) Wahrscheinlichkeit eines anrufenden Kunden bedient zu werden

pn stationäre Wahrscheinlichkeit bzw. Zustandswahrscheinlichkeit für n
Anrufer im System

Pauses Pausenzeit in Stunden der Schicht s ∈ S

PBegk Menge aller Schichttypen mit Pausenfenster zwischen k und der spätest-
möglichen Pausenperiode j

PBegFk Menge aller Schichttypen mit Frühstückspausenfenster zwischen k und der
spätestmöglichen Frühstückspausenperiode jF

PBegMk Menge aller Schichttypen mit Mittagspausenfenster zwischen k und der
spätestmöglichen Mittagspausenperiode jM
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PEndk Menge aller Schichttypen mit Pausenfenster zwischen der frühestmöglichen
Pause und k

PEndFk Menge aller Schichttypen mit Frühstückspausenfenster zwischen der
frühestmöglichen Pause und k

PEndMk Menge aller Schichttypen mit Mittagspausenfenster zwischen der frühest-
möglichen Pause und k

q Anzahl an Warteplätzen im Call Center

qn bedingte Wahrscheinlichkeit für n Anrufer im System unter der Bedingung,
dass ein Anrufer gerade ankommt

Q Anzahl an Schichten eines Tages mit maximaler Schichtlänge

Rt Restbedarf der Periode t ∈ T sofern im Verlauf der Einsatzplanung eine
bestimmt Anzahl von Arbeitnehmern bereits eingesetzt wurde

RS Rechte Seite

S Menge der möglichen Schichten bzw. Arbeitszeitmuster eines Tages

Sk Menge der zulässigen Schichten für die Mitarbeiterkategorie k ∈ Kat

SM Menge der Schichten mit Mittagspause

smax maximaler Index der Menge S

Staegl Menge der Schichten für Mitarbeiter der Mitarbeiterkategorien Kattaegl,
wobei Staegl ⊆ S

Swechs Menge der Schichten für die Mitarbeiter der Mitarbeiterkategorien Katwechs,
wobei Swechs ⊆ S

STZ Menge der Arbeitszeitmuster für Teilzeitmitarbeiter

Schul Anzahl an Schulungswochen eines Agenten  

SL Menge der möglichen Schichtlängen

slmax maximale Schichtlänge

ST Menge der möglichen Schichttypen

STk Menge der zulässigen Schichttypen für die Mitarbeiterkategorie k ∈ Kat

STM Menge der Schichttypen mit Mittagspause

STwechs Menge der Schichttypen für die Mitarbeiter der Kategorie Katwechs mit
STwechs ⊆ ST

SV Ereignis, bedient zu werden

T Menge der Perioden eines Tages

TBP Menge der möglichen Perioden für die Bildschirmpause

Tmax letzte Planungsperiode eines Tages

U Auslastung der Agenten
+

jtu , Angabe der Überschreitung des benötigten Bedarfs einer Periode

Ut Unterdeckung des Personalbedarfs in der Periode t



XVIII

ub_yd,w,s Upper Bound der Schichtvariable yd,w,s

UEt Überdeckung des Personalbedarfs in der Periode t

Urlaub Mindesturlaub eines Agenten in Wochen

W Menge der Wochen des Planungszeitraums

wt Anzahl an Arbeitnehmern, die über den minimal akzeptierten Arbeitnehmer-
bedarf für Periode t hinausgehen und einen Zuwachs in der Anzahl an
Kunden generieren, die innerhalb des Wartezeitlimits bedient werden

wt,d Anzahl der über den Personalbedarf für Periode t am Tag d hinausgehenden
und Zuwachs in der Maßzahl der Kundenzufriedenheit generierenden
Arbeitnehmer

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

Wochenstdk vereinbarte wöchentliche Arbeitszeit eines Mitarbeiters der
Mitarbeiterkategorie k ∈ Kat

Wuenschek,w Anzahl an Mitarbeitern der Kategorie k ∈ Kat mit Urlaubswunsch in Woche
w ∈ W

WZ Wartezeit

x_anzk Anzahl an Agenten der Mitarbeiterkategorie k ∈ Kat

x_anwk,w Anzahl der in Woche w ∈ W anwesenden Agenten der Mitarbeiterkategorie
k ∈ Kat

x_anwk Anzahl der anwesenden Agenten der Mitarbeiterkategorie k ∈ Kat

x_abwk,w Anzahl der in Woche w ∈ W abwesenden Agenten der Mitarbeiterkategorie
k ∈ Kat

x+_Stdk,w Überstunden der Agenten der Mitarbeiterkategorie k ∈ Kat im Ausgleichs-
zeitraum w ∈ WAusgl

x-_Stdk,w Unterstunden der Agenten der Mitarbeiterkategorie k ∈ Kat im Ausgleichs-
zeitraum w ∈ WAusgl

ys Anzahl der im Arbeitszeitmuster s ∈ S arbeitenden Arbeitnehmer

yd,s Anzahl der im Schichttyp s ∈ ST arbeitenden Agenten am Tag d ∈ D

yd,w,s Anzahl der in Schicht s ∈ S arbeitenden Agenten am Tag d ∈ D[w] der
Woche w ∈ W

yft,d Anzahl der Agenten mit Frühstückspause in Periode t am Tag d

ymt,d Anzahl der Agenten mit Mittagspausenende in Periode t am Tag d

ypt Anzahl der Agenten mit Pause in Periode t

yts Anzahl der im Schichttyp s ∈ ST arbeitenden Agenten

Z Ereignis, dass ein anrufender Kunde vor der Warteschlange zurückscheut

z Zählindex

zAnz vordefinierte Anzahl an Lösungen des relaxierten Problems



XIX

zheur Zielfunktionswert der heuristischen Lösung

zLP Zielfunktionswert der optimalen Lösung des relaxierten Problems
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Abkürzungsverzeichnis

ACD-Anlage Automatic Call Distribution

ArbZG Arbeitszeitgesetz

BGB Bürgerliches Gesetzbuch

BildscharbV Bildschirmarbeitsverordnung

BUrlG Bundesurlaubsgesetz

DSCM Set Covering Formulierung von Dantzig (1954)

CTI Computer Telephone Integration

IP Integer Programming

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

IVR Interactive Voice Response

K Verfahren von Keith (1979)

LBBrJo Kombination der Lösungsansätze relLB und trelBrJo

LBBrJoi Verfahrensvarianten mit zAnz = i mit i∈Ν

LP Lineares Planungsproblem

MIP Mixed Integer Problem

MS Verfahren von Morris/ Showalter (1983).

NachwG Nachweisgesetz

PBaPEP lineares Entscheidungsmodell zur Lösung der Personalbestands- und aggre-
gierten Personaleinsatzplanung

PBaPEPrel relaxiertes Entscheidungsmodell PBaPEP

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

relLB Lösungsansatz durch wiederholtes Lösen des relaxierten Modells und an-
schließender Erhöhung einiger Lower Bounds lb_yd,w,s der Schichtvariablen

Std Stunden

trelBrJo teilrelaxierter Lösungsansatz, der dem relaxierten Modell sequentiell neue
Ganzzahligkeitsrestriktionen hinzufügt

TzBfG Teilzeit- und Befristungsgesetz

VZÄ Methode der Vollzeitäquivalente




