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Escenarios

Sugerencia

Esta pagina describe los escenarios en la nueva interfaz de prondstico de Workforce
Management (WFM). Si esta usando la interfaz Supervisor cldsica y ha llegado a esta
pagina por accidente, consulte la Ayuda de Workforce Management Web for
Supervisors (Classic), que describe el médulo Prondstico clasico, incluidos los
escenarios.

En WFM, un escenario de prondstico es una prediccién de las cargas de trabajo de actividad para una
0 mas sedes. Puede crear muchos escenarios antes de definir el é6ptimo, que usard como pronéstico
maestro.

Abra esta vista seleccionando Prondsticos > Escenarios en la barra de navegacién. En la vista
Escenarios puede:

e Ver una lista de escenarios de pronésticos: el nombre del propietario, las fechas de inicio y finalizacién,
los comentarios y el estado compartido.

e Filtrar la lista de escenarios.

e Usar el menu de acciones y la barra de herramientas para completar otras tareas.

CoOmo trabajar en la vista Escenarios

rj}
o] Forecast

Forecast Scenarios

All

Shared Scenarios
__Forecast
Other Scenarios

_Test_Mew
Filter the list of scenarios.

«Tests
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La vista Escenarios muestra escenarios en un formato de tabla que puede filtrar seleccionando:

¢ Todos—Muestra todos los escenarios.

¢ Mis escenarios—Muestra solo los escenarios que ha creado. Esta vista se abre de manera
predeterminada al seleccionar la vista Escenarios.

¢ Escenarios compartidos—Muestra solo los escenarios compartidos creados por otros usuarios.

¢ Otros escenarios—Muestra solo los escenarios no compartidos creados por otros usuarios. Esta
carpeta solo es accesible para los usuarios que tienen los privilegios adecuados.

Si no hay escenarios en ninguna de estas vistas, vera este mensaje en el medio del panel de
escenarios: No hay escenarios de prondsticos para mostrar. Si no hay escenarios en la vista Mis
escenarios, verd este mensaje: No tiene ningun escenario de prondsticos, junto con el botén Nuevo
escenario. Haga clic en este botén para crear un escenario si lo desea.

Restricciones: Ver y eliminar escenarios de prondsticos

Se aplican algunas restricciones al ver o eliminar escenarios de prondsticos:

* Los usuarios deben tener acceso a, por lo menos, una actividad o actividad de multiples sedes en el
escenario de prondsticos para verlo.

* Los usuarios deben tener acceso a todas las actividades y actividades de multiples sedes en el
escenario de prondsticos para eliminarlo.

Los administradores del centro de contacto determinan el nivel de acceso a las actividades de
multiples sedes en los escenarios de prondsticos, como se describe anteriormente. Si no puede
acceder a actividades o actividades de multiples sedes en escenarios, solicite ayuda a su
administrador. Pueden encontrar informacién en la Referencia de opciones de configuracion de
Workforce Management.

Coémo encontrar escenarios rapidamente

Para encontrar rapidamente un escenario en la tabla, haga clic en la flecha hacia arriba/abajo en la
columna Nombre para cambiar la lista a orden ascendente o descendente, o ingrese el nombre en el
campo Buscar.
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Escenarios

Click the "Actions" icon to gpen dyrop-
down [i5t and showshide columns.

N

My Scenarios

Shared Scenarios

Show coll
Other Scenarios Share Status ow columns

¥ Owner
Use Search to find Not shared ¥ Start Date
scenarios quickly. Not shared ¥ End date
Fifter scenarios by Modified
Not shared & Comments

[ Share status

Toggle up/down arvow to sort columnijin Not shared

ascending/ descending order.

Elija las columnas que desea ver en la tabla haciendo clic en Acciones |_*_|. Se abre la lista
desplegable Mostrar columnas, que contiene las siguientes columnas: Propietario, Fecha de
inicio, Fecha de finalizacién, Modificado, Comentarios y Estado de compartir.

De forma predeterminada, todas las columnas estan preseleccionadas, excepto Modificado. Anule la
seleccién de las columnas para ocultarlas; selecciénelas para mostrarlas. Si no se selecciona ninguna
columna, solo la columna Nombre se muestra en la tabla.

Haga clic en la flecha en los encabezados de las columnas Nombre, Propietario, Fecha de inicio,
Modificado y Estado de compartir para ordenar los escenarios en orden ascendente y
descendente. (Consulte la columna Nombre en el gréafico).
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Coémo usar el menu Acciones y la barra de herramientas

[ [2 (] i ) a———_______ Scenarios toolbar

Name A Owner Start date End date Comments

_TEST1 : default default May 2, 2018 May 5, 2018 test

<Test> : default default Jun 5,2018 Jun 5,2018

111SplitVolumes @ default default May 22, 2018 May 22, 2018

123abc456Forecast Close May 2,2018 May 2, 2018

Actions menu .

29078_QA Boperies Mar 5, 2016 Apr5,2018

789abnc098Forecast Lreaiebasedon May 2,2018 May 2, 2018
Publish...

Actmulti Jun 17,2018 Jul 17,2018 using msa
Delete

Actmulti-based-on . Jun 17,2018 Jul 26,2018

And another one : default default Jun 5,2018 Jul4, 2018

Antique : default default Jun 18,2018 Jun 30,2018

Antiquel H default default Jun 18,2018 Jun 30,2018

default default

11,2018

Use los botones de la barra de herramientas y la configuraciéon del menu Acciones para:

e Crear escenarios.

e Abrir, cerrar y eliminar escenarios de la lista.

e Ver las propiedades de los escenarios y agregar comentarios.
e Crear escenarios basados en escenarios existentes.

e Publicar escenarios en prondsticos maestros.

e Extraer datos de los prondsticos maestros para ponerlos en escenarios.

COmMo crear escenarios

Use el asistente de nuevo escenario para crear un nuevo escenario de prondsticos. Definir un
escenario de prondsticos implica nombrar el escenario de prondsticos, definir un rango de fechas,
agregar comentarios (opcional) y seleccionar las actividades que cubriran los pronésticos. También
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puede crear el escenario basado en un prondstico existente o generar los nimeros de escenario mas
adelante.
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New Scenario

Forecast name
Start date

End date

This is a test scenario.

Set properties for new scenario

MGH_scenario
Tue, Jun 19, 2018 ™

Wed, Jun 27, 2018

Check this box iF you want -

others to be able fo see this
Step 1 of 2

J

¥ Shared

J

Click the rcon to select dates
from the calendar:

Enter additional imformation about
the scenarro here. it

New Scenario

Select activities

~ [F] @ BU_MG
v HE site1_MG
m
+ HE site2_mc
¥ 11222
New Multi-Site Activity (1530793282597)
~ [] @ BU_Monday
v B MG _site1
Actl
~ [ MG_site2
™ 7 Act2
MSA_1
~ Q@ BU1 - Sunday
v Hl site2 - None

<

<

#frea artivitu

Cancel

Select activities and/or
multi-site activities.

Step 2 of 2

:

Click "Create”.

< Back
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Para crear escenarios:
1. En la barra de herramientas, haga clic en Nuevo escenario.
El cuadro de didlogo del asistente de nuevo escenario se abre en el paso 1 de 2.
2. Ingrese el nombre del prondstico (limite de 127 caracteres).

3. Ingrese Fecha de inicio y Fecha de finalizacion.
Puede ingresar las fechas de inicio y finalizacién o hacer clic en el icono Calendario dentro
de estos campos para seleccionar la fecha desde el calendario. El rango de fechas del
escenario puede ser de hasta diez anos.

Si desea que otros puedan ver este escenario, seleccione Compartido.
En el cuadro de texto, ingrese cualquier informacién Util o relevante sobre este escenario.

Haga clic en Siguiente.

N o uoA

En el cuadro de didlogo Seleccionar actividades, seleccione una o mas actividades o actividades de
multiples sedes.
También puede agregar actividades a un pronédstico después de haberlo creado.

8. Haga clic en Crear.

9. Cuando se abra el cuadro de didlogo correcto, haga clic en OK.

Haga clic en Cancelar en cualquier momento para cancelar la accién y cerrar el asistente. Para
eliminar un escenario, consulte Cémo eliminar escenarios.

Pasos siguientes:
¢ Generar volumen de interacciones o AHT en el escenario. Para obtener mas informacién, consulte Cémo
generar datos de voliumenes.

* Generar personal en el escenario. Para obtener mas informacién, consulte Cé6mo generar datos de
personal.

e Publicar el escenario en el prondstico maestro. Para obtener mds informacién, consulte Cémo publicar el
escenario de prondsticos.
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COmo abrir y cerrar escenarios

Forecast Scenarios

Name

Shared Scenarios

=}

A Owner

Automated28622. : default default

Other Scenarios

Build Volumg default default

Close

Properties...

Create based on...

Forecast 11

Publish...
Forecast 111

Delete
Forecast1

Forecast

14

14

Volumes

é Build Volumes Forecast
Click "Open’ or ‘Close’ in the

. . Activities
toolbar ov in the Actions menu.

Staffing

> @ BUIT-Sunday

> o BU3 - empty sites
> Q BU4-empty

> QBUs The name of the
»
Scenario you have

opened.

Para abrir un escenario en la vista Escenarios:

1. Seleccione la casilla de verificacion del escenario y haga clic en Abrir

> o BU2 - Saturday Primary statistic

2

Interaction volumes

Click to select vriews
n tAIS scenarro.

en la barra de herramientas

0 en Acciones L_*_|y seleccione Abrir en el menu desplegable que aparece.
Las siguientes vistas aparecen en el menu desplegable junto al nombre de escenario

(esquina superior izquierda)
Volimenes y Personal.

2. Haga clic en una de estas vistas para abrirla.

Los escenarios abiertos aparecen en negrita en la vista Escenarios. Ademas, el menu Prondstico

Workforce Management Supervisor Help
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conserva una lista de los 10 escenarios abiertos mas recientemente, lo que le permite cambiar entre
ellos.

Para cerrar un escenario, seleccione la casilla de verificacién del escenario y haga clic en Cerrar

en la barra de herramientas, o haga clic en Acciones y seleccione Cerrar en el menu
desplegable que aparece.

Para editar las propiedades del escenario, consulte Cémo ver y editar las propiedades del escenario.

COmo crear escenarios a partir de pronosticos existentes

Crear un nuevo escenario a partir de un pronéstico existente es una manera conveniente de generar
pronésticos con configuraciones de uso frecuente. El asistente toma las fechas y actividades del
escenario de origen y las aplica al nuevo escenario, pero puede cambiar esta configuracién si lo
desea.
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Select to retain data from
Create Based On original scenario. Step 1 of 2

Rename scenario. .
Set properties for new sceﬁ’)
Forecast name Forecast Shar

Start date

End date

"Based on" check box is
selected, by default.

Enter comments about the
scenario, if desired.

Para crear un escenario a partir de datos existentes:

1. En la fila del escenario existente, haga clic en el menu desplegable Acciones y seleccione Crear
segun....
Se abre el cuadro de didlogo Creado segtin con la casilla de verificacién Segun seleccionada.

2. Si desea conservar las propiedades del escenario Seguin, marque la casilla de verificacién Copiar
datos.

3. De lo contrario, configure las propiedades para este escenario siguiendo los pasos 2 - 6 del
procedimiento Cémo crear escenarios.

4. Haga clic en Crear.

Las fechas de inicio y finalizacién, y las actividades del escenario de origen se seleccionan en el
asistente de Crear segun, de manera predeterminada.
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Para personalizar el escenario de prondsticos, cambie las fechas, seleccione actividades adicionales o
borre las seleccionadas. También puede agregar actividades a un escenario después de que se haya
creado.

Haga clic en Cancelar o X en cualquier momento para cancelar todas las acciones y cerrar el cuadro
de didlogo.
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Como ver y editar las propiedades del escenario

Properties of ALZs N ]
Identifies scenario awner
Dat Stat
= e and date created \and
- Owner modfred.
default default
AlZs Start date
Shared Sun, Jun 17, 2018
mments End date
Tue, Jul 17, 2018
Greated
Fri, Jun 8, 2018 9:39 AM
Modified
Thu, Jun 14, 2018 10:30 AM
Properties of ALZs
Ca Activity Volumes AHT Calculated staff... Required staffing
i free activity
SiteZ - Month AS activity . e . .
Site? - None #free activity Stdtﬂfes Ofd(.'tf?wtfef d’ld MJ(/Z?—
Site3 - 2 weeks #free activity & Z_ LR - v
. ¢ activities in the scenarro.
Ci A’C}é one 0/ Site3 - 2 weeks #free activity & copy St WILIEs | S 1
Sited - 3 weeks #free activity **
two tdé'_f to Site7 - 6 weeks a2 K—\J
W'ew dedeZS'_ Site7 - 6 weeks a3
Site7 - 6 weeks ad
BUT - Sunday New Multi-Site Activit
BU1 - Sunday Deferred MSA
BUZ - Wednesday MSA
Cancel Help

4’_\—/_\ —

Para ver las propiedades del escenario:

1. En la vista Escenarios, busque el escenario que desea ver y haga clic en el menu Acciones

Workforce Management Supervisor Help 14
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2. En la lista desplegable, seleccione Propiedades.
El cuadro de dialogo de propiedades del escenario se abre en la pestaiia Datos, de manera
predeterminada.

3. Haga clic en Estados para ver la informacién en esa pestafa.
4. Para cerrar el cuadro de didlogo Propiedades, haga clic en X en la esquina superior derecha o en
Cancelar.

Para editar las propiedades del escenario:

1. En la vista Escenarios, busque el escenario que desea editar y haga clic en el menu Acciones.

2. En la lista desplegable, seleccione Propiedades.
El cuadro de didlogo de propiedades del escenario se abre en la pestana Datos, de manera
predeterminada.

3. Edite el nombre de escenario, el estado compartido o los comentarios.

4. Haga clic en Guardar si ha realizado cambios en la pestafia Datos, o en Cancelar si desea descartar
todos los cambios.

No puede cambiar la informacién de la pestafia Estados. Los campos, controles y columnas de
ambas pestafas se describen a continuacion.

Propiedades del escenario—pestana Datos

En el cuadro de didlogo Propiedades del escenario, haga clic en Datos para mostrar la
informacién que pertenece a este escenario. Los campos Nombre, Compartido y Comentarios son
editables. No puede editar el nombre de la persona que creé el escenario o la fecha en que se creé o
modificé por Ultima vez.

Haga clic en Guardar si realiza cambios en el nombre de escenario, la casilla de verificacién
compartida o los comentarios. Haga clic en Cancelar si desea descartar cualquier cambio que
realice.

Propiedades del escenario—pestana Estados

En el cuadro de didlogo Propiedades del escenario, haga clic en Estados para mostrar el estado
de las actividades o actividad de multiples sedes en el escenario y su unidad de negocios o sede
asociadas. Una marca de verificaciéon en la columna Volumenes, AHT, Personal calculado o
Personal requerido indica que se generd esta estadistica para esta actividad.

COmMo eliminar escenarios

Si no puede ver o eliminar escenarios, es posible que no tenga los privilegios de acceso adecuados.
Consulte Restricciones: Como ver y eliminar escenarios de prondsticos.
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= -

Name A Owner
_TEST1 default default
<Test> : default default

™ 111SplitVolumes default default
123abc456Forecast Open
29078_0A Properties...

789%abnc098Forecas £ L 2 D

Publish...

Delete

Actmulti

Actmulti-based-on

Select the scenario and click "Delete" in

the toolbar or in the Actions menu.

Confirm deletion or cancel the action.

Para eliminar un escenario:

Start date End date C
May 2, 2018 May 5,2018
Jun 5,2018 Jun 5,2018
May 22,2018 May 22,2018
May 2, 2018 May 2, 2018
Mar 5, 2016 Apr 5,2018
May 2, 2018 May 2, 2018
N X

© Delete Scenario

You are about to delete scenario "1115plitVolumes'.
This action cannot be undone. Do you want to
proceed?

Cancel

™

1. En la vista Escenarios, seleccione el escenario que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar

-
-

Acciones L_*

en la barra de herramientas o seleccione Eliminar en el menu desplegable

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacidn, seleccione Eliminar para continuar o Cancelar

para cancelar la accién.

Para eliminar varios escenarios a la vez:

1. Seleccione todos los escenarios que desea eliminar (usando la casilla de verificacién al lado de cada

escenario).

Workforce Management Supervisor Help
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2. Complete los pasos 2 y 3 del procedimiento anterior.
Para eliminar todos los escenarios de la tabla:

1. Seleccione la casilla de verificacion mas alta en el encabezado de la columna (cerca del encabezado de
la columna Nombre).
2. Complete los pasos 2 y 3 del procedimiento anterior.
Si estd eliminando un solo escenario, el cuadro de didlogo de confirmacién contiene el nombre de

escenario. Si estd eliminando varios escenarios, el cuadro de didlogo de confirmacidn indica el
ndmero de escenarios que se estan eliminando.

COmo publicar y extraer datos de pronostico

Utilice el asistente Publicar o extraer para transferir o publicar los datos de los escenarios de
pronosticos en el prondstico maestro de la base de datos de Workforce Management, o para extraer
los datos en el prondstico maestro para pronosticar escenarios.

Importante

Debe tener el privilegio de rol Publicar para publicar datos de IV, AHT o Personal en
el prondstico maestro. Consulte los Privilegios de la funcién de pronéstico

¢Por qué publicar prondsticos?

Publicar un prondstico significa que el pronéstico es definitivo. Las planificaciones de un rango de
fechas especifico se basan en el prondstico (maestro) publicado para esas fechas. Mientras no se
publique un prondstico, no sera posible calcular ciertos datos de rendimiento.

Workforce Management Supervisor Help 17
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Coémo publicar el escenario de prondsticos

Click to choose to
Publish or Extract publish data.

@ Publish to master forecast Extract from master forecast

Date range Select activities

Start date Sun, Jul 8, 2018 - ~ [=] @ BUMG
> o [ site1_MG
i sitez_MG

End date Sat, Jul 14, 2018 -

=4 Mew Multi-Site Activity (15307...

Publish to date range
Start date Sun, Jul 8,2018 -

End date Sat, Jul 14, 2018 ™

Publish Ao Click arrows to
VIV

[WAHT
Staffing

expand the tree.

Select check boxes

Conce to define data. =S

Para publicar un escenario de pronésticos en el prondstico maestro:

e

1. En la vista Escenarios de prondsticos, haga clic en Acciones L_*_|junto al escenario que desea
publicar y seleccione Publicar.
Se abre el cuadro de dialogo Publicar o extraer.

2. Haga clic en Publicar en pronéstico maestro.
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3. Seleccione o ingrese una fecha de inicio y finalizacién para el rango de fechas.
4. Seleccione o ingrese una fecha de inicio y finalizacién para Publicar en rango de fechas.

5. Seleccione una o mas casillas de verificacién: IV, AHT, Personal.
Estas casillas de verificacion no estan visibles si no tiene los privilegios de funcién de WFM
adecuados.

6. Expanda las unidades de negocios y las sedes para seleccionar las actividades que desea publicar.
7. Haga clic en Publicar.

8. Cuando se complete la publicacién, haga clic en OK.
También puede hacer clic en Cancelar en cualquier momento para descartar la configuracion
y cerrar el cuadro de dialogo.

El &rbol muestra todas las actividades sobre las cuales el escenario seleccionado contiene datos, lo
que le permite seleccionar varias actividades de diferentes sedes.

Sugerencia

También podrd publicar escenarios de prondsticos usando el menu desplegable
Guardar en las vistas Escenario > Volimenes, Personal y Reduccion si ha
modificado los datos de escenario después de su publicacién. Por ejemplo, consulte
Editar totales diarios en la cuadricula

Como definir fechas de inicio y finalizacién al publicar datos

Al publicar datos, los valores de fecha de inicio y finalizacién en la seccién Rango de fechas definen
el rango de fechas para el que desea publicar informacién del escenario seleccionado. De manera
predeterminada, las fechas de inicio y finalizacién del escenario seleccionado aparecen en estos
cuadros de texto, y no puede seleccionar fechas diferentes.

Los valores de fecha de inicio y finalizacién de la seccién Publicar en rango de fechas definen el
rango de fechas donde actualizard informacién en el pronéstico maestro. De manera predeterminada,
las entradas de estos campos coinciden con las especificadas en la seccién Rango de fechas. Los
datos de un dia de semana especifico solo se copian en el mismo dia de semana. Es decir, la
informacién del prondéstico para un lunes se copia en uno o mas lunes, dependiendo del rango de
fechas objetivo seleccionado. Los datos del lunes no se copian en todos los dias que conforman el
rango de fechas objetivo.

La fecha de inicio de cada rango de fechas del cuadro de didlogo Publicar o extraer se produce el

mismo dia de la semana. El cuadro de didlogo muestra la cantidad de dias en cada rango de fechas
debajo del campo Fecha de finalizacién.

Coémo ver mensajes de revisién

Si ingres6 datos no vélidos al completar el asistente Publicar o extraer, después de hacer clic en
Finalizar se abre el cuadro de didlogo Revisar mensajes, que contiene una lista de errores:

Workforce Management Supervisor Help 19



Escenarios

e Haga clic en Atras para volver al cuadro de didlogo Publicar o extraer y realizar los cambios
necesarios.

* Haga clic en Cancelar para cerrar el asistente y descartar la configuracién anterior. El escenario no se
publicara.

Si ingresa valores no validos en el asistente, debajo de los campos respectivos aparecerdn mensajes
de validacién que le pediran ingresar valores validos.

Workforce Management Supervisor Help
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Coémo extraer datos del prondstico maestro

Click to choose to

Publish or Extract — extract data.
—)

Publish to master forecast{ ® Extract from master forecast

Date range Select activities

Start date Tue, Jul 10, 2018 - ~ ¥ Q@ BUMG
~ [ K site1_MG
v 21111

End date Tue, Jul 10, 2018 -

Extract to date range
Start date Tue, Jul 10, 2018
End date Tue, Jul 10, 2018 ™

Click arrows to
expand the tree.

Para transferir datos desde el prondstico maestro a un escenario de prondsticos:

1. En la vista Escenarios de prondésticos, haga clic en Acciones , junto al escenario del que desea
extraer datos, y seleccione Publicar.
Se abre el cuadro de dialogo Publicar o extraer.

2. Haga clic en Extraer del prondéstico maestro.

Workforce Management Supervisor Help 21



Escenarios

3. Seleccione o ingrese una fecha de inicio y finalizacién para el Rango de fechas.
4. Seleccione o ingrese una fecha de inicio y finalizacién para Extraer al rango de fechas.

5. Expanda las unidades de negocios y las sedes para seleccionar las actividades que desea extraer al
escenario de destino.

6. Haga clic en Extraer.

7. Cuando se complete la extraccién, haga clic en OK.
También puede hacer clic en Cancelar en cualquier momento para descartar la configuracion
y cerrar el cuadro de dialogo.

El &rbol muestra solo aquellas actividades que estdn incluidas en el escenario de pronésticos.
Expanda las unidades de negocios y las sedes para mostrar actividades.

Coémo definir fechas de inicio y finalizacién al extraer datos

Al extraer datos, los valores de fecha de inicio y finalizacién en la seccién Rango de fechas definen
el rango de fechas del que desea extraer informacién del prondstico maestro. De manera
predeterminada, estos valores coinciden con los de la seccién Extraer al rango de fechas.

Los valores de fecha de inicio y finalizacién de la seccién Extraer al rango de fechas definen el
rango de fechas cuya informacién desea actualizar en el escenario objetivo seleccionado. De manera
predeterminada, las fechas de inicio y finalizacién del escenario aparecen en los cuadros de texto, y
no puede seleccionar fechas diferentes del rango de fechas original del escenario.
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