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Ayuda de Workforce Management 8.5 Web para Supervisores

Ayuda de Workforce Management 8.5 Web

para Supervisores

Bienvenido a la Ayuda de Workforce Management (WFM) Web para Supervisores. Utilice esta pagina
para ir directamente a la informacién que necesita o use la tabla de contenido para hacer un
recorrido paso a paso por todas las caracteristicas y funciones de WFM Web para Supervisores.

Informacioén inicial

Obtener informacién sobre los controles
de WFM, ajuste de fecha y busqueda de
agentes en tablas grandes.

Selectores de fecha

Buscar a agentes en tablas

Politicas y configuracion

Crear sus politicas, objetos de la
organizacién y funciones de seguridad.

Excepciones
Reglas de tiempo libre

Contratos

Contralac da Ia viantana Aal crinanmiicar

Calendario y canjes

Crear elementos de calendario,
establecer limites de tiempo libre y
administrar solicitudes de canje de
programa.

Elementos de calendario

Limites de finmpn libre

Pronéstico y Programas

Crear Pronésticos y escenarios,
Programas y escenarios (Maestro y De un
dia).

Asistente de prondéstico nuevo

Escenarios de prondstico

Rendimiento, adherencia e informes

Supervisar el rendimiento y establecer

Escenarios de programa
Programa maestro

Programa maestro de un dia

Workforce Management Web for Supervisors Help
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Ayuda de Workforce Management 8.5 Web para Supervisores

alertas, calcular la adherencia por canal y
crear informes.

Supervisor de rendimiento

Alertas de rendimiento
Célculos de adherencia
Adherencia por canal

Crear y generar informes

Workforce Management Web for Supervisors Help

15



Generalidades

Generalidades

Esta Ayuda proporciona una guia completa de las caracteristicas y funciones de la interfaz de
Workforce Management Web para Supervisores (WFM Web). Adicionalmente a esta informacién, la
ayuda ofrece cierta orientacién general sobre el uso de exploradores web. Si necesita més ayuda
acerca del uso de su explorador web, consulte el sistema de ayuda del explorador.

Opciones de la ayuda a supervisores

Los siguientes vinculos rojos subrayados le llevardn directamente a un tema. Los vinculos estan
disponibles en toda la Ayuda a supervisores para proporcionar facil acceso a la informacién.

Informacidn inicial

Mdédulo Politicas

Médulo Configuracién

Explica cdmo efectuar acciones basicas de WFM
Web, como iniciar y finalizar una sesion,
seleccionar fechas y navegar por WFM Web.

Explica cémo configurar los siguientes Objetos de
la politica (reglas que WFM considera cuando
realiza prondsticos y elabora programas): Tipos de
excepcion, Tipos de tiempo libre, Reglas de
tiempo libre, Reuniones, Tiempo marcado,
Turnos, Contratos y Patrones de rotacion.

Explica cémo:

e Configurar WFM para enviar notificaciones por

e-mail de cuando se dan los siguientes tipos de
eventos: Modificaciones de programa
(notificaciones de agente), cambios en el
estado de las solicitudes de canje de programa
solicitudes de canje (notificaciones de usuario y
agente) y cambios en el estado de las
solicitudes de tiempo libre (notificaciones de
usuario y agente).

e Utilice el médulo Colores para configurar los

colores que usa WFM en las vistas del programa
del Supervisor. Puede configurar valores
predeterminados para estos elementos de
programa: Trabajo, Dias libres, Recesos
para comer, Recesos para descansar,
Conjuntos de actividades, Excepciones,
Tiempo libre y Tiempo marcado. También
puede configurar colores especificos, por
centro, para diferentes tipos de: Conjuntos de
actividades, Excepciones, Tiempo libre y
Tiempo marcado.

e Ver, crear, actualizar, eliminar y administrar

Grupos de transporte compartido.

Workforce Management Web for Supervisors Help
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Generalidades

Mdédulo Calendario

Moédulo Pronéstico

Médulo Programa

Vista Oferta de programas

Médulo Canjes

Mddulo Rendimiento

Mdédulo Adherencia

Mddulo Informes

Ventana Acerca de

e Configure las propiedades de Agente
Actividades, Tiempo libre, Bonificaciones
de tiempo libre y asigneles Reglas de
tiempo libre, Tipos de tiempo libre,
Contratos o Patrones de rotacion.

¢ Configure Unidades de negocio y Centros.

» Configure Periodos de ofertas de tiempo
libre.

e Configure Grupos de estados del programa
y Reglas de adherencia.

e Configure Actividades.

¢ Configure Usuarios (supervisores y otras
personas que no son agentes).

e Configure Funciones (funciones de seguridad y
privilegios).

Explica cdmo ver, agregar, editar y eliminar
elementos planificados previamente, tales como
excepciones y preferencias; cémo conceder o
rechazar esos elementos y cémo establecer limites
de tiempo libre.

Explica cdmo realizar predicciones de carga de
trabajo y personal para uno o mas centros.

Explica las vistas de programa y cémo realizar
ajustes en tiempo real al programa.

Dentro del médulo de ayuda del Programa. Explica
el proceso de ofertas del programa, que incluye:

crear un escenario, ofertas por Agentes, resolucién
de ofertas y publicacién en el Programa maestro.

Explica cdmo revisar, aprobar o rechazar los canjes
de programa propuestos por un agente.

Explica cdmo ver el rendimiento real del centro
para compararlo con el rendimiento planificado,
utilizando indicadores clave como Nivel de servicio
y Velocidad de respuesta promedio (ASA).

Explica las vistas de adherencia en tiempo real de
un agente, que incluyen tanto opciones de tablas
como de graficos.

Lista todos los informes disponibles en WFM Web
para Supervisores y explica en detalle la
informacién incluida en cada informe.

Muestra el nimero de versién y la informacién de
derechos de autor para esta versién de WFM Web.

Workforce Management Web for Supervisors Help
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Generalidades

Imprimir esta Ayuda en linea

Si prefiere imprimir la Ayuda en lugar de usarla en linea, complete los pasos siguientes:
1. En el panel Navegacion de esta pagina, al final de la Tabla de contenido, haga clic en Versién en
PDF.
2. Cuando se abra el cuadro de didlogo, seleccione:
e Abrir con para seleccionar la aplicacién, con la cual desea ver e imprimir la Ayuda.
Se recomienda Adobe Acrobat v9.
¢ Guardar archivo para guardar la Ayuda en una carpeta en su computadora.
Cuando la descarga haya finalizado, navegue hasta la carpeta donde guardé el archivo .pdf y utilice la

funcién Imprimir de su aplicaciéon para imprimir el archivo o abra y vea el archivo en su computadora sin
conexién.

Workforce Management Web for Supervisors Help
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Generalidades Acerca de WFM Web

Acerca de WFM Web

La ventana Acerca de aparece cuando se selecciona el botén Acerca de, que se encuentra en la
esquina superior derecha de la ventana de WFM Web, cerca del botén Cerrar sesion. La ventana
Acerca de muestra la informacién de derechos de autor, el botén Configuracion... y la versién del
servidor de Workforce Management (WFM) Web.

Soporte para lectores de pantallas

WFM Web para Supervisores es compatible con lectores de pantalla para usuarios con deficiencias
visuales, con teclado, enfoque y soporte ToolTip de lectores de pantallas a lo largo de la interfaz de
WFM Web para Supervisores. Puede accederse a cada elemento del menu y comando en la pantalla a
través del teclado (y por lo tanto, también a través de un lector de pantallas).

Ademas, el cuadro de didlogo Detalles del programa accesibles simplifica y organiza los
comandos para usuarios con deficiencias visuales y los lectores de pantallas que utilizan, en estas
vistas:

Vista Programa > Escenarios de programa > Escenario de agente extendido

Vista Programa > Escenarios de programa > Escenario de un dia

Vista Programa > Programa maestro > Programa maestro de un dia

Vista Programa > Programa maestro > Programa maestro de agente extendido

WFM Web fue mejorado para permitir a los supervisores usar las vistas basadas en Java en
navegadores que no permiten el plug-in de Java, como Chrome.

Uso de exploradores que no son compatibles con plug-ins de
Java

El valor de configuracién RUN_JAVA STANDALONE, agregado en la vista Acerca de >
Configuracion... de WFM Web permite a los usuarios ejecutar vistas de Java en navegadores que no
permiten plug-ins de Java. Si esta opcién estd marcada, WFM Web genera y descarga el archivo

wfm. jnlp, en lugar de tratar de iniciar el applet de Java. Se ejecuta automaticamente, sin embargo,
podria tener que guardarlo en su disco e iniciarlo como lo haria con cualquier otra aplicacién. Luego,
se inicia como una aplicacién independiente Java Webstart, que contiene las vistas de supervisor
basadas en Java.

Limitaciones

Cuando utilice esta caracteristica, tenga en cuenta las siguientes limitaciones:
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* No puede usar el archivo wfm. jnlp para iniciar la Web para las Vistas de supervisores en cualquier

momento. El archivo es valido y ejecuta la aplicacién Unicamente si la sesién del usuario, desde la cual
se descargo el archivo, esta activa. Después de que el usuario cierre o la sesién expire, la aplicacién
Java (por separado) también deja de funcionar. Por lo tanto, debe mantener la ventana del navegador,
desde la cual el archivo wfm. jnlp se descargd, abierta mientras dure el trabajo y permanecer

conectado.

* Silos valores de configuracién locales en Acerca de > Configuracion... se cambian, se debe

descargar de nuevo el archivo wfm. jnlp y reiniciar antes de que los cambios tengan efecto.

Cambiar los colores de la interfaz grafica de usuario

WFM Web para Supervisores utiliza otros indicadores ademas del color para resaltar un cambio o
estado, pero puede personalizar muchos elementos en la interfaz grafica de usuario cambiando el

color.

1.

Haga clic en Acerca de > Configuracion... para mostrar la pagina Configuracion.
La pagina Configuracion tiene una configuracion que aparece en cada fila y se puede
desplazar hacia arriba o hacia abajo.

amn

EE
Opcional: Haga clic en Ordenar "™ para abrir una lista desplegable y elija una de las cuatro opciones
para ordenar: Valor de configuracion, Descripcion, Tipo o Valor; o haga clic en cualquier
encabezado de columna para ordenar por la lista en orden ascendente o descendente.

Haga clic en cualquier fila de Configuracion... que sea del tipo COLOR para mostrar el panel Paleta
de colores.

El panel Paleta de colores tiene cinco campos: ROJO, VERDE, AZUL, MATIZ y COLOR (#), que

muestran los valores numéricos del color elegido de la gama.
La paleta de colores corresponde al selector de color de estilo de Windows estandar.

+
Haga clic en Aceptar tras realizar los cambios y luego en Cerrar para cerrar el selector de

color.

. Opcional: Para cambiar la Configuracion del tamaiio del texto, seleccione uno de los cuatro botones

de opcién: Ninguno, +1, +2 o +3.

. Opcional: Seleccione la casilla de verificacion Usar tema de alto contraste para mostrar todas las

opciones de color de alto contraste la préxima vez que inicie sesién en WFM Web.

. Haga clic en Guardar cambios E] y salga de la pagina Configuracion....

. Opcional: Haga clic en Restaurar valor predeterminado | | para descartar los cambios.
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Cambiar otros valores de configuracion de la aplicacion WFM
Web

Ademids de valores de configuracién de color de la interfaz grafica de usuario, hay tres valores de
configuracién booleanos que afectan a la funcionalidad de la aplicacién WFM Web:

e ACCESSIBILITY_COMPATIBLE—Si se activa, WFM Web se ejecuta en modo de accesibilidad. Si la
casilla de verificacidn estd desactivada (valor predeterminado), WFM Web no se ejecuta en modo de
accesibilidad.

e CFG_SHOW_TERMINATED_AGENTS—Si se selecciona, WFM Web muestra los agentes despedidos y
los agentes con fechas de contratacion en el futuro que aparecen en listas o tablas. Si la casilla de
verificacién estd desactivada (valor predeterminado), WFM Web oculta los agentes despedidos y los
agentes con fechas de contratacion en el futuro, y no se pueden ver en las listas o tablas.

* FRC_STAFFING_USE_MANHOURS—Si se selecciona, WFM Web muestra totales en nimero de horas-
persona en lugar de equivalentes de tiempo completo del personal. Si la casilla de verificacién esta
desactivada (valor predeterminado), WFM Web muestra totales de equivalentes de tiempo completo
del personal.

Glosario de abreviaciones

Los acrénimos y abreviaciones que aparecen en las pantallas de Workforce Management y en todo el
documento aparecen como vinculos que hacen referencia a un glosario con las definiciones de estos
términos. Puede ver las definiciones haciendo clic en el enlace (en rojo y negrita) y se abrirdn en una
ventana emergente en la pagina que visualiza. Por ejemplo, tiempo de accién promedio.
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Informacion inicial

Los supervisores del centro pueden utilizar un explorador web para iniciar sesién en Workforce
Management Web para Supervisores (WFM Web) y realizar las siguientes tareas:

e \er, agregar, editar y eliminar preferencias y excepciones de agente.

» Establecer limites de tiempo libre.

e Efectuar pronésticos de requerimientos de personal, tomando en cuenta los objetivos de servicio y los
datos histéricos.

e Programar agentes y equipos para multiples actividades, e incorporar cambios en el programa en
tiempo real.

¢ Cree un escenario de ofertas con agentes de perfil, que los agentes reales pueden usar para realizar
ofertas sobre sus programas favoritos.

e Ver y aprobar o rechazar los canjes de programa propuestos por un agente.

» Configure los objetos Grupos de estados del programa y Organizacion, tales como Unidades de
negocios y Centros.

e Configure las propiedades de Actividades.

e Configure las politicas para Tipos de excepcion, Tipos de tiempo libre, Reglas de tiempo libre,
Reuniones, Tiempo marcado, Turnos, Contratos y Patrones de rotacion.

¢ Supervise el rendimiento del centro en tiempo real.
e Revise la adherencia en tiempo real de los agentes a sus estados programados.
* Genere informes que muestren informacién sobre programas y rendimiento.

¢ Configure notificaciones por e-mail.

Resolucion de pantalla y multiples ventanas del explorador

* WFM Web esté optimizado para una resolucién de pantalla de por lo menos 1024 x 768. A resoluciones
inferiores, algunos elementos (como los encabezados de las tablas) podrian no mostrarse
correctamente.

e Si estd usando Mozilla Firefox, Genesys recomienda no ejecutar WFM Web en mas de una ventana del
explorador en la misma estacién de trabajo, debido a que esta practica puede hacer que la aplicacién
se comporte de forma erratica.

 Sj utiliza Internet Explorer, Genesys recomienda (por la misma razén) no abrir una segunda ventana del
explorador en la misma sesién de WFM Web seleccionando Archivo > Nuevo ni presionando Ctrl+N.
Sin embargo, si se abre una sesién de WFM Web distinta ejecutando un thread distinto de Internet
Explorer este problema parece no ocurrir.
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Caracteristicas de seguridad

WFM Web incluye caracteristicas de seguridad que evitan el acceso no autorizado a la informacién:

* Puede ver y realizar cambios solo en aquellos médulos (tales como Calendario o Programa) y objetos
(tales como centros) a los cuales tiene acceso de seguridad. No puede acceder a otros médulos u
objetos.

* Las opciones de configuracién y seguridad le permiten restringir el acceso a la informacién personal de
los agentes, como, por ejemplo, sueldos.

* Los agentes utilizan una aplicacién distinta (WFM Web para Agentes), que les permite ver y cambiar su
propia informacién. Tienen acceso limitado a la informacién de programa de otros agentes pero solo si
el canje de programas esté permitido en su centro. Los agentes también pueden acceder a esta
aplicacién en su Android, teléfono inteligente u otro dispositivo mévil si el supervisor proporciona el
URL.

Accesibilidad

Para ejecutar Web para Supervisores con herramientas de accesibilidad como JAWS, establezca que
la opcién de ACCESSIBILITY COMPATIBLE sea «verdadero» en el cuadro de didlogo Acerca de >
Configuracion.... De lo contrario, WFM Web para Supervisores se podria congelar o mostrar un
comportamiento adverso o inesperado mientras se utilizan lectores de pantalla como JAWS.

Configurar el reloj

WFM Web para Supervisores adopta la configuracién regional de la computadora local. Puede que
desee cambiar esto si, por ejemplo, WFM Web aparece en un formato de 12 horas y desea ver un
formato de 24 horas.

Sugerencia

WFM Web para Agentes selecciona la configuracién regional del servidor donde la
aplicacion WFM Web se esta ejecutando no desde la computadora del agente.

Vinculos para obtener informacion adicional

Iniciar sesién Explica cdmo iniciar su sesién de WFM Web.

Explica el disefio y las funciones de los controles de
WFM Web.

Explica cémo configurar las siguientes politicas:
Tipos de excepcion, Reuniones, Tipos de

La ventana Supervisores

Politicas
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Configuracion

Calendario

Pronostico

Programa

Oferta de programas

Canjes

Rendimiento

Adherencia

Informes

Finalizar sesion

tiempo libre, Reglas de tiempo libre, Tiempo
marcado, Turnos, Contratos y Patrones de
rotacion.

Explica cdémo configurar los objetos de Transporte
compartido, Agentes y Organizacion, tales
como Unidades de negocios, Centros y Husos
horarios, Grupos de estados del programa y
Actividades.

Notificaciones explica cdmo configurar
notificaciones de correo electrénico.

Colores explica cdmo configurar los colores que
usa WFM en las vistas del programa de Supervisor.

Explica cdmo ver, agregar, editar y eliminar
elementos planificados previamente, tales como
excepciones y preferencias; cémo conceder o
rechazar esos elementos y cémo establecer limites
de tiempo libre.

Explica cdmo efectuar prondsticos de los
requerimientos de personal seguln los volimenes
de interacciones y objetivos de servicio
proyectados.

Explica cdmo generar, ver, compartir, editar y
eliminar los escenarios de programa tanto
publicados como no publicados.

Explica el proceso de oferta de programas,
incluyendo: creacién de un escenario, ofertas,
resolucién de oferta y publicacién en el Programa
maestro.

Explica cémo ver, y aprobar o rechazar, los canjes
de programas que desean los agentes.

Explica cdmo ver el rendimiento real del centro de
contacto comparado con el rendimiento
planificado, segun indicadores clave como Nivel de
servicio, Velocidad de respuesta promedio (ASA) y
Abandono.

Explica cémo ver la adherencia en tiempo real de
los agentes a sus programas en formato de tabla y
grafico.

Explica cd6mo generar, ver, imprimir y exportar
informes WFM predefinidos.

Explica cdmo finalizar su sesién de WFM Web.
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Iniciar sesidon

Workforce Management (WFM) muestra una nueva pantalla de bienvenida para la interfaz Login.

Para comenzar a utilizar WFM Web:

1. Abra un explorador web.

2. Escriba el URL de WFM Web (direccién) en la barra de direcciones del explorador y presione Intro.

Sugerencia
Su administrador del sistema proporcionard el URL.

Aparece la ventana Login.

1. Ingrese el nombre de usuario y contrasefa.

2. Haga clic en Aceptar.

Si WFM Web valida su nombre de usuario y su contraseia y detecta el plug-in de Java requerido, la
aplicacién WFM Web se abre en una ventana de explorador separada. (La ventana de explorador
original se mantiene abierta y muestra el logotipo de Genesys. Puede cerrar esta ventana, si lo
desea).

Si WFM Web no puede iniciar su sesién de usuario, muestra un mensaje de error que indica el
problema. Haga clic en Login para intentar nuevamente (por ejemplo, si piensa que escribié
incorrectamente su nombre de usuario o contrasefia), o haga clic en Mostrar detalles de error.

Importante

Multiples Supervisores usando el explorador web Firefox no se pueden conectar al
mismo host al mismo tiempo.

Marca de tiempo de Login del sistema

La informacién de la marca de tiempo del login previo se muestra en la interfaz grafica de usuario de
WFM Web la préxima vez que inicie sesién a través de la interfaz del Supervisor, advirtiéndole sobre
cualquier uso no autorizado de sus credenciales de login.
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Trading Performance Adherence Reports

Time Zone: | Site's/BL's | v]

Last Login: January 29, 2013 144 PMECT (GMT+1.00

CBMS

mits
Figura: Marca de tiempo de Login de Web para Supervisores

Si no configura la marca de tiempo con el huso horario del explorador, el huso horario de la ubicacién
en la que inicie sesién sera el usado en la marca de tiempo. La marca de tiempo se muestra en la
esquina superior derecha de la pagina Inicio, debajo de la lista de la barra de mdédulos y enlaces.
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Selectores de fecha

Muchos médulos y vistas de WFM Web tienen controles de seleccién de fecha en comun para
modificar la(s) fecha(s) mostradas en ellas. Las siguientes secciones cubren:

e Seleccionar una fecha de inicio.
e Saltar a otras fechas abriendo el calendario mensual.

e Cémo WFM Web selecciona automaticamente el primer dia de trabajo en las vistas semanales.

Seleccionar la fecha de inicio

Cuando estén disponibles, los controles de seleccién de fecha aparecen en el borde derecho de la
barra de herramientas. Estos controles funcionan como sigue:

Haga clic en este botdn para atrasar la fecha de
inicio un intervalo (dia, semana o periodo de
planificacién de programa—dependiendo del
contexto).

Ingrese una fecha en este cuadro de fecha para
editar directamente la fecha de inicio. (La
secuencia de digitos de mes, dia y afio depende de

Fecha: los valores de configuracién regionales de su
sistema operativo). También puede utilizar la flecha
hacia arriba o hacia abajo para modificar la fecha
que se muestra.

Haga clic en este botén para abrir el calendario
mensual.

Para disponer de vistas que muestren la
informacién de mas de un dia, aparece la fecha de
finalizacién (que en este contexto no puede
editarse).

- [Fecha de finalizacion]

Haga clic en este botdén para adelantar la fecha de
inicio un intervalo (dia, semana o periodo de
planificacién de programa—dependiendo del
contexto).

Seleccionar el mes

El calendario muestra un mes natural. Puede utilizar los controles del calendario para:
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Seleccionar una nueva fecha de inicio:

Adelantar o retroceder un ano:

Desplazarse a un aio especifico:

Adelantar o retroceder un mes:

Desplazarse a un mes especifico:

Haga clic en una fecha. (El calendario se cierra 'y
ajusta el médulo o vista actual a la fecha de inicio
que haya seleccionado).

Haga clic en la flecha pequefa ascendente o
descendente que se encuentra a la derecha del
cuadro de texto del afo.

En el cuadro de texto del afio, seleccione y vuelva
a ingresar los digitos que desea sustituir. (Los
digitos verdes aun pueden editarse; presione Intro
para bloguear el nuevo afo, lo que deja los digitos
negros).

Haga clic en la flecha pequefa ascendente o
descendente que se encuentra a la derecha del
nombre del mes.

Haga clic en el nombre del mes y luego haga clic
en un mes diferente de la lista desplegable que
aparece.

Los colores en el calendario tienen los siguientes significados:

Cuadrado gris oscuro:

Fecha de inicio seleccionada actualmente.

Vistas semanales: Seleccidon automatica del dia de inicio

En las vistas semanales, si ingresa una fecha diferente al primer dia de la semana, la vista
automdaticamente se ajustard de modo que se inicie el primer dia de la semana.

Si se ha especificado el valor de configuracién WeekStartDay (en la ficha Propiedades Unidades de
negocios[[BUPrpts#WkStrtDy|]] ), el primer dia de la semana es el dia especificado en
WeekStartDay. En caso contrario, el primer dia de la semana es el que se especifica en la

configuracién regional de su sistema operativo.
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Buscar agentes en tablas

En diferentes ventanas de Workforce Management (WFM) Web, puede buscar agentes concretos
utilizando el cuadro de didlogo Buscar agente. Para abrirlo, seleccione la tabla en la que desea
buscar y a continuacién:

* Seleccione Buscar en el menu Editar.

¢ Presione [Ctri] + F.
Puede buscar agentes en las ventanas siguientes:

e La ventana principal Calendario.

¢ La tabla de la Vista semanal del escenario y de la Vista semanal del programa maestro.
Seleccione una celda en la columna Nombre del agente para activar el comando Buscar.

e La tabla en estas vistas:
* Escenario de programa de agente extendido
e Escenario de programa de un dia
* Programa maestro de agente extendido
e Programa maestro de un dia

Para buscar uno o més agentes:

1. En el cuadro de didlogo Buscar agentes, escriba el nombre completo del agente que estd buscando o
las primeras letras del mismo.

2. Seleccione el botén de opcién Apellido o Nombre.

3. Haga clic en Buscar.
La tabla en la que se realiza la busqueda muestra ahora el primer agente cuyo nombre
coincide con la cadena de blusqueda que ha ingresado. Un cuadro de mensaje informa si no
hay nombres de agentes que coincidan con los criterios de busqueda.

4. Haga clic en Buscar otra vez para buscar el siguiente agente cuyo nombre coincida con la cadena de
blsqueda que ha ingresado. Puede buscar todas las veces que desee.

5. Cuando haya terminado de buscar, haga clic en Cerrar.

Mostrar los agentes despedidos en tablas

Puede habilitar WFM para que muestre a los agentes despedidos. Estos pueden aparecer en listas o
tablas en las vistas Programa, Calendario, Canjes, Adherencia, Politicas, Configuracion,
Informes. De forma predeterminada, WFM no muestra los agentes despedidos.

Para cambiar la opcién predeterminada, consulte el valor de configuracién
CFG_SHOW TERMINATED AGENTS en Acerca de > Configuracion...
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La ventana del Supervisor

Los paneles en WFM Web para Supervisores muestran algunas combinaciones de los controles
descritos abajo, dependiendo de las selecciones que realice en el panel Objeto. Para obtener
informacién adicional, véase Obtener datos en la tabla a continuacioén.

Botones genéricos

1

'2‘.>(h

Boton Acerca de

Boton Cerrar sesion

Botdn de Ayuda

__ﬁl

Q

| < | 2

» |

Modulos

Navegacion a través de enlaces

Los siguientes botones aparecen en la parte
superior derecha de cada ventana WFM Web:

Inicio muestra la vista de inicio, la cual consiste en
una lista de todas las opciones del menu Ver que
estdn organizadas por ficha.

Actualizar se aplica a la vista actual.

Acerca de muestra informacién sobre los derechos
de autor y la informacién de la versién actual.

Cerrar sesion cierra WFM Web, sin confirmar su
opcién de si no hay cambios que guardar.

Nueva pagina muestra una nueva pagina web de
WFM Web. La vista predeterminada es Inicio.

Ayuda general muestra la ayuda de WFM Web en
el tema Generalidades.

Ayuda contextual muestra la ayuda de WFM en el
tema actual.

El campo Buscar' le permite ingresar criterios de
bUsqueda para hallar rdpidamente el objeto que
esta buscando. El criterio que ha ingresado
dependera del panel que tiene abierto.

Los Controles de pagina le permiten explorar las
paginas anteriores y siguientes o navegar hasta el
primer y el Gltimo elemento en el conjunto de
datos (inicio y fin de la lista), haciendo clic en el
botdén de flecha apropiado de la vista. Para navegar
entre paginas, puede utilizar las teclas Arriba,
Abajo, RePag y AvPag del teclado.

Haga clic para abrir cada médulo WFM:
Configuracién, Politicas, Calendario,
Pronéstico, Programa, Canje, Rendimiento,
Adherencia e Informes.

WEFM for Supervisors utiliza el mismo tipo de
"Navegacién a través de enlaces" que se observa
en los directorios de Windows 7 y en la parte
superior de algunas ventanas de exploradores web.
Haga clic en cualquier enlace en esta pantalla para
elegir en un menu desplegable y hacer una
seleccién dentro de esa rama del médulo
seleccionado actualmente. Por ejemplo, la
siguiente ruta de navegacion a través de enlaces
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mostrard un escenario de programa especifico para
la fecha seleccionada actualmente:

{} Inicio > ﬁ Programa > Escenarios > Q4-2010 >
Q4-2010 de un dia

Cada uno de estos comandos se habilita cuando se
Menu Editar (Copiar, Cortar, Pegar, Buscar) puede realizar en el objeto seleccionado
actualmente.

Seleccione de una lista de comandos especificos de
la vista. El contenido de este menU cambia a

Menu Acciones medida que se desplaza por los mdédulos y vistas
que coinciden con los iconos de comandos que
aparecen de la barra de herramientas.

Estos botones corresponden a los comandos del
menu Acciones. Deslice el puntero del ratén sobre

Barra de herramientas Acciones el botén de una barra de herramientas para ver un
pequefio recuadro informativo que le indica el
nombre del botdn.

Este panel ofrece varios esquemas distintos de
visualizacién, dependiendo de la seleccién actual
de la ficha y del elemento del menu:

Fichas: los elementos especificos de los médulos se ramifican
bajo fichas separadas

Un arbol: Unidades de negocio (UN) > Centros

Un arbol: UN > Centros > Actividades

Arbol superior: UN > Centros> Equipos > Agentes

Arbol inferior: UN > Actividades de miiltiples centros >
Grupos de actividades > Centros > Actividades

Importante

Cuando hay dos elementos de seleccién en cualquiera
de estos dos arboles se activa una seleccién
automatica de los elementos correspondientes en el
otro arbol.

En el nivel de centros, puede ver un equipo en el arbol
etiguetado como <Ninguno>. Este nodo enumera los agentes

Panel Objetos asignados al centro, pero no a un equipo. Si todos los agentes
en ese centro se asignan a un equipo, entonces el equipo
<Ninguno> estd vacio. Las Unicas excepciones a esta jerarquia
ocurren cuando se selecciona Escenarios o cuando se utilizan
los médulos Configuracion o Informes.

Al hacer clic en un objeto del arbol (o al hacer clic en su control
de expansién/contracciéon) se muestran los contenidos del
objeto debajo de él, con una pequefa sangria. Cuando haya
mostrado el objeto deseado, haga doble clic en el mismo (o
haga clic una vez y, a continuacién, haga clic en Obtener
datos) para abrir la vista seleccionada de ese objeto.

En los contextos en que el arbol Objetos muestra casillas de
verificacion, usualmente podra seleccionar/deseleccionar

multiples objetos seleccionando (m) / borrando (|_|) las marcas
de sus respectivas casillas de verificacién. Determinadas vistas
no muestran casillas de verificacién; en este caso, puede
seleccionar multiples objetos haciendo clic en el grupo de
objetos mientras mantiene presionada la tecla SHIFT o CTRL.
Algunas vistas y ventanas le permiten seleccionar solamente un
objeto.
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Dondequiera que usted vea el icono I' en un arbol
u otro control, puede hacer clic en el mismo para
ver una vista expandida del contenido o detalles

Controles de expansién/contracciéon del elemento adyacente. El icono 4 indica un
elemento expandido. Haga clic en ese elemento
una vez para contraer su contenido y ver mas
elementos paralelos.

El panel derecho de la ventana muestra datos y
controles que corresponden al médulo y vista que
selecciond. Algunas vistas muestran graficos con
una leyenda explicativa debajo.

Panel Trabajo (o Panel Datos)

Los botones de accién del nivel de vista que se
encuentran dentro del panel de trabajo
proporcionan controles especificos para vistas
particulares (por ejemplo, aplicar o cancelar).

El botén Obtener datos, cuando estd presente en
el extremo inferior izquierdo debajo del arbol

Botones Accion Objetos, actualiza la pantalla con datos actuales de
la base datos.

Sugerencia

No todos los médulos utilizan el botén Obtener
datos. Si no hay botén Obtener datos, la vista se
actualiza automaticamente con los nuevos datos cada
vez que cambie su fecha o seleccién de objeto.

La barra de estado, en el extremo mas inferior de
la ventana, muestra mensajes acerca del estado

Barra de estado actual de WFM Web. (En algunas vistas, esta barra
de estado muestra la advertencia o mensaje de
error generado mas recientemente).

Recuperar listas de elementos en segmentos

La lista de elementos u objetos (tales como Agentes, Turnos, Perfiles, Actividades, Estados de
programa, Contratos y Patrones de rotacidn) en un panel se muestra en segmentos o paginas
secuenciales. Cuando se recuperan grandes cantidades de datos, la lista de elementos en el panel se
muestra en segmentos méas pequefios de manera secuencial, con 50 elementos por pagina. Esto
limita el nimero de elementos que se recuperan de WFM en cualquier momento dado, lo que
mantiene un rendimiento éptimo durante la recuperacién. Consulte Controles de pagina.

Cambiar el tamano de la fuente en el explorador

Hay dos maneras de cambiar el tamafo de la fuente del explorador:

1. En el teclado, mantenga presionada la tecla Ctrl y desplacese hacia arriba para hacer mas grande la
letra o hacia abajo para hacerla mas pequefia.
Use este método para cambiar el tamafio de fuente de las migas de pan y los médulos en WFM Web
para Supervisores, tales como Patrones de rotacion, Contratos, Organizacién, Grupos de
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estados del programa, Turnos, y Actividades.

2. Seleccione Acerca de > Configuracion y use la barra deslizadora Tamano del texto para ajustar el
texto.
Use este método para cambiar el tamafio de la fuente de todos los médulos, excepto los médulos
nuevos (consulte la lista de arriba).

Personalizar las vistas de tabla

Muchas vistas de WFM Web incluyen tablas en pantalla. Puede personalizar la pantalla de estas
tablas de una 0 ambas de las siguientes maneras:

En la fila del encabezado de la tabla, coloque el
puntero del ratén sobre el separador que se
encuentra entre dos encabezados de columna.
Cuando vea una flecha bidireccional, haga clic y
arrastre el separador de la columna para ajustar los
anchos de la columna.

Cambiar el tamano de las columnas

En algunas tablas, puede ordenar los datos segun
una de las columnas mostradas. Especifique una
columna haciendo clic en su encabezado.

Puede cambiar el orden de clasificacién haciendo
clic en el encabezado nuevamente. Una flecha con
vértice orientado hacia arriba en el encabezado
indica orden ascendente. Una flecha con vértice
orientado hacia abajo en el encabezado indica
orden descendente.

Ordenar por columna

Si la columna Agente se especifica como la referencia de orden, en orden ascendente, aparecera el
siguiente texto: Agente ©
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Finalizar sesion

Siempre debe finalizar la sesién cuando haya terminado de usar WFM Web.

Advertencia

Si no finaliza la sesién, es posible que otros usuarios de la estacién de trabajo vean la
informacién de su cuenta.

Para finalizar una sesién desde cualquier vista de WFM Web:

1. Despliegue el menu Archivo.

2. Seleccione Finalizar sesion/Iniciar sesion.

WFM Web le desconecta y aparece la pantalla de login. Otro usuario puede conectarse o ahora puede
cerrar el explorador.
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Finalizar sesién

Politicas

Los

objetos de politicas son las reglas que rigen los programas de trabajo de los agentes de los

centros de contacto. Estas reglas se definen como objetos de normas para cada centro; WFM las
considera para realizar prondsticos y configurar programas.

WFM Web para Supervisores incluye los siguientes objetos de politicas:

Tipos de excepcion—Periodos de tiempo definidos en los que los agentes estan ocupados en tareas no
relacionadas con el centro de contacto o no estdn presentes, tal como ocurre durante las reuniones o

los dias libres.

Tipos de tiempo libre—Varios tipos de tiempo libre, tales como vacaciones, licencia por enfermedad y
feriado. Este médulo permite configurar varios tipos de tiempo libre y asociarlos con reglas de tiempo
libre.

Reglas de tiempo libre—Las reglas que rigen el tiempo libre acumulado y cdémo se concede el tiempo
libre otorgado. Este médulo permite configurar reglas de tiempo libre para varios tipos de tiempo libre
0 un Unico tipo de tiempo libre.

Reuniones—Un periodo reservado para una actividad especifica, como una reunién o capacitacion, a la
que asistiran multiples agentes.

Tiempo marcado—Periodos que se pueden designar como periodos que requieren un seguimiento
especial. Por ejemplo, podria tener un agente que trabaja horas extras un dia en particular, pero esas
horas extra no cuentan como horas extraordinarias. Puede marcar esas horas para realizar un
seguimiento e informar sobre ellas.

Turnos—Periodos de tiempo definidos en los que se asignan actividades de trabajo a los agentes. Los
turnos definen los pardmetros del dia de trabajo por hora del dia, duracién y dias de la semana.

Contratos—Valores de configuracion para las horas de disponibilidad y los dias libres de los agentes que
puedan ser requisitos sindicales o contractuales. WFM considera de manera automatica estos valores
durante la programacién con el fin de producir programas legales para cada agente.

Patrones de rotacion—Semanas de trabajo rotativo de los turnos, dias de trabajo, horas de trabajo y/o
actividades de trabajo. Se puede asignar un patrén de rotacién a un agente.

Mire el video

e Crear tipos de excepcion

¢ Crear tipos de tiempo libre
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Tipos de excepcion

Tipos de excepcion definen los periodos de tiempo en que los agentes estdn ocupados en actividades
no laborales, tales como capacitaciones o reuniones. Cada centro configura su propio conjunto de
tipos de excepcidén segun sus requerimientos de negocios.

Usar tipos de tiempo libre en lugar de tipos de excepcion

Los tipos de excepcidon estandar que crea WFM cuando el usuario elige Generar grupos de estados
del programa predeterminados y tipos de excepciéon mientras importa un centro incluye varios
que representan varios tipos de tiempo libre. Estos tipos de excepcién y el valor de configuracién
Excepcion utilizada como tiempo libre se incluyen para Unicamente para su compatibilidad con
versiones anteriores.

Por ejemplo, los tipos de excepcidén estdndar incluyen Tiempo libre, Vacaciones, Dia de licencia
por enfermedad y Dia personal. Estos tipos de excepcién de tiempo libre son comparativamente
inflexibles y no pueden asociarse con las reglas acumuladas de tiempo libre. Por esta razén, los tipos
de tiempo libre son la forma preferida para configurar los varios tipos de periodos de tiempo libre que
usa.

Genesys recomienda que configure todos los tipos de tiempo libre usando el médulo Tipos de tiempo
libre en vez de configurarlos como tipos de excepcidn.

Sugerencia

Los supervisores también pueden ingresar tiempo libre como preferencias en el
médulo Calendario de WFM Web.

Crear excepciones de dia parcial

El programador evalla las excepciones de dia parcial para determinar si son Validas o No validas.
Las excepciones de dia parcial validas cumplen con los criterios enumerados en Propiedades del
tipo de excepcion (mas abajo).

Las excepciones de dia parcial deben:

* No entrar en conflicto con una excepcién de dia completo o una preferencia concedida.

e Estar completamente dentro del patrén de disponibilidad del agente, tal como se especificé en el
médulo Contrato y (si aplica) dentro de las horas de preferencia de disponibilidad concedidas.
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Estar dentro de las horas de funcionamiento para las actividades que puede realizar el agente.

Estar comprendidas completamente dentro de las horas de inicio y finalizacién de al menos un turno

compatible y deben ser compatibles con los valores configurados para los recesos para comer de ese
turno.

No superponerse a la hora de inicio o de finalizacién de otra excepcién de dia parcial.

Reglas de canje asociadas con tipos de excepcion

Se puede cambiar la regla de canje que estd asociada con un Tipo de excepcidén especifico, pero no
se puede editar o eliminar un Regla de canje.

Crear tipos de excepcion
Link to video
Para crear tipos de excepcién, mire el video o siga este procedimiento:

1. En el médulo Politicas, seleccione Tipos de excepcidn.

2. En el panel Objetos, seleccione el o los centros o la unidad de negocio con el que se asociard el nuevo
objeto.

Sugerencia

Puede seleccionar multiples centros (haciendo clic en estos), pero solo una unidad de negocio.

3. Haga clic en Nuevo D .

4. Configure el nuevo objeto en cada una de las fichas Propiedades y Centros asociados.

5. Cuando haya terminado, haga clic en Guardar E] .

Editar tipos de excepcion
Para editar tipos de excepcién:

1. Seleccione el tipo de excepcién en el panel Tipos de excepcion.
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2. Realice los cambios necesarios. Véase la ficha Tipos de excepcién Propiedades para saber cémo
configurar estos valores de configuracién.

&

3. Haga clic en Guardar

Eliminar tipos de excepcion

Para eliminar tipos de excepcién:

1. Seleccione el tipo de excepcién en el panel Tipos de excepcion.

(&

2. Haga clic en Eliminar

Copiar tipos de excepcion
Para copiar los tipos de excepcidn existentes:

1. En el panel Tipos de excepcion, seleccione el tipo de excepciéon que quiere copiar.

3. Cuando se abra el panel Copiar tipo de excepcidn, ingrese un nombre para el tipo de excepcidn.

2. Haga clic en Copiar

4. En la mitad inferior de la mitad del panel, haga clic en la lista Empresa y seleccione la unidad de
negocio a la que desea asociar este tipo de excepcion.

&

Como alternativa, puede hacer clic en Cerrar
Si lo hace, el tipo de excepciéon no se copia.

5. Haga clic en Guardar

para cerrar este panel y cancelar la accidn.
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Valores de configuracion de tipos de
excepciones

Puede configurar valores de configuracién en dos fichas en la vista Tipos de excepcion (después de

hacer clic Nueva O 0 al seleccionar un tipo de excepcién existente):

¢ Ficha Propiedades

¢ Ficha Centros asociados

Ficha Propiedades

* Nombre del Tipo de excepciéon—Cada tipo de excepcién debe tener un nombre Unico y descriptivo.
El nombre debe ser Unico en todos los centros asociados con la excepcion.

« Nombre corto del Tipo de excepcion—Se utiliza en representaciones graficas de la excepcién en el
Calendario y Programador, y puede tener hasta tres caracteres.

* Uso de la excepciéon—Seleccione uno de los siguientes botones de opciones:

* Regular—Una excepcién comun.

* En Planificador/Programador de reuniones—Esta excepcidn se utiliza para configurar una
reunién y se inserta en el calendario cuando la reunién estéd programada.

e Como tiempo libre—La duracién de excepcidén se cuenta frente al balance del Tiempo libre.

Importante

Las Excepciones usadas como propiedad de Tiempo Libre no usan ninguna otra regla de tiempo
libre o configuracion (incluyendo limites de tiempo libre). La habilidad para usar una excepcién como
tiempo libre solo para propdsitos de heredar, para clientes que previamente crearon excepciones para
usar como tiempo libre de dia parcial. Genesys recomienda que los usuarios ajusten tipos de tiempo libre
que ellos pueden usar ya sea para tiempo libre de dia completo o dia parcial, y que no usen mas
excepciones para representar el tiempo libre de dia parcial.

e Convertible a dia libre—Seleccione esta casilla para indicar al Programador que convierta una
excepcién a un dia libre, en caso de ser necesario para una programacién coherente. Estos dias
libres cuentan para el Cumplimiento de preferencias.

Importante
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Al seleccionar esta casilla, se inhabilita y verifica la propiedad la propiedad Excepcion es exclusiva
para el dia completo.

* El tiempo de la excepcién es pagado—Si la casilla de verificacién estd seleccionada, la excepcién es
pagada. De lo contrario, no es pagada.

* Permitir Recesos y Recesos para comer durante la Excepcién—Seleccione este cuadro de
verificacién para permitir intervalos y recesos para comer durante la excepcién actualmente
seleccionada. Valor de configuracién predeterminado: sin marcar. Esta opcién estd inhabilitada si
la combinacién actual de las propiedades de excepcién seleccionadas no permite intervalos.
(Habilitada solo si se selecciona Tipo de excepcién pagado).

* La excepcion es exclusiva para todo el dia—Esta excepcién ocupa todo el dia.

* Regla de canje—Indica cémo se aplicard esta excepcién si un agente, al que se asigne esta excepcién,
participa en un canje de programa. En esta lista desplegable, los valores posibles son Eliminar, No
realizar canje, Mantener con el Agente y Mantener con el Programa (predeterminado).

* Agente iniciado—Seleccione esta casilla para permitir a un Agente iniciar este Tipo de excepcion.
Predeterminado: en blanco.

e Especificar fechas—Seleccione esta casilla de verificacidon para establecer las fechas de inicio y
de finalizacién para la excepcion. Esta casilla de verificaciéon se activa solo cuando se selecciona la
casilla de verificacién Agente iniciado.

¢ Fecha de inicio—Seleccione esta casilla para especificar la fecha de inicio de un rango permitido
para este tipo de excepcién. A continuacién, introduzca el mes, dia y afio de forma manual, o haga
clic en la flecha hacia abajo para seleccionar la fecha en un calendario desplegable. La opcién
predeterminada es la fecha actual.

* Fecha de finalizacion—Seleccione esta casilla para especificar la fecha de finalizaciéon de un
rango permitido para este tipo de excepcién. A continuacién, introduzca el mes, dia y afio de
forma manual, o haga clic en la flecha hacia abajo para seleccionar una fecha del calendario
desplegable. La opcién predeterminada es la fecha actual.

Ficha Centros asociados

1. Seleccione la casilla de cada centro para asociar al tipo de excepcién actual.

2. Desmarque la casilla de cada centro para eliminar la asociacién con el tipo de excepcién actual.

&

3. Haga clic en Guardar

En esta ficha puede asociar un tipo de excepcién a un Grupo de estados de programa. La lista
desplegable de Grupos de Estados de programa del centro se habilita cuando se selecciona el
centro. Contiene todos los Grupos de estado de programa en ese centro.

Si existe un Grupo de estados de programa con una Excepcion de estado fijo asociada para el
centro seleccionado, este Grupo de estados de programa se selecciona de forma predeterminada en

la lista desplegable Grupo de estados de programa cuando marca este centro. Véase la siguiente
figura.
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Figura: Lista desplegable de la ficha de centros asociados de —Grupo de estados de programa
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Tipos de tiempo libre

WFM le permite configurar multiples tipos de tiempo libre. Entre los ejemplos de tipos de tiempo libre
figuran: vacaciones, licencia por enfermedad, tiempo libre pagado, dia festivo y permiso por
maternidad.

WFM crea el tipo de tiempo libre Vacaciones de forma predeterminada. Este tipo de tiempo libre no
se puede eliminar y no pertenece de manera exclusiva a ningln centro.

Puede configurar una regla de tiempo libre para uno o multiples tipos de tiempo libre. Al configurar
multiples tipos de tiempo libre para la misma regla, el balance de tiempo libre se calcula y se
acumula para todos los tipos de tiempo libre asociados con esa regla.

Utilice los procedimientos en este tema para crear, copiar, editar y eliminar tipos de tiempo libre, y
asociar/eliminar la asociacién de tipos de tiempo libre con centros.

Se asignan las combinaciones de tipo de tiempo libre/regla de tiempo libre a los agentes utilizando el
panel Configuracion > Agentes > Tiempo libre.

Crear tipos de tiempo libre
Link to video
Para crear un tipo de tiempo libre, mire el video o siga los pasos de este procedimiento:

1. En el médulo Politicas, seleccione Tipos de tiempo libre.

2. En el panel Objetos, seleccione el o los centros o la unidad de negocio con el que se asociara el nuevo
objeto.

Sugerencia

Puede seleccionar multiples centros (haciendo clic en estos), pero solo una unidad de negocio.

O

4. Configure el nuevo objeto en la ficha Propiedades y la ficha Centros asociados.

3. Seleccione Nuevo ( ) de la barra de herramientas.

5. Haga clic en Guardar cuando haya terminado.
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Editar tipos de tiempo libre

Para editar un tipo de tiempo libre:

1. En el panel Tipo de tiempo libre, seleccione un tipo de tiempo libre.

2. Seleccione la ficha Propiedades y/o la ficha Centros asociados y realice los cambios.

3. Haga clic en Guardar.

Sugerencia
No puede editar un tipo de tiempo libre que se utiliza en el Calendario o el
Planificador de reuniones.

Eliminar tipos de tiempo libre

Para eliminar un tipo de tiempo libre:

1. En el panel Tipo de tiempo libre, seleccione un tipo de tiempo libre.

2. Seleccione Eliminar & de la barra de herramientas.

Sugerencia
No puede eliminar un tipo de tiempo libre que se utiliza en el Calendario o el
Planificador de reuniones.

Copilar tipos de tiempo libre

Para copiar un tipo de tiempo libre:

1. Seleccione un tipo de tiempo libre existente en la lista.

2. Haga clic en Copiar I:h de la barra de herramientas.
3. Cambie el nombre y asocie el tipo de tiempo libre con una Unidad de negocio.

4. Haga clic en Guardar cuando haya terminado.
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Ficha Propiedades

* Nombre—Este nombre debe ser descriptivo y debe ser Unico dentro del centro.
* Nombre corto—El nombre corto del tipo de tiempo libre puede tener hasta tres caracteres.

* Tipo de tiempo libre pagado—Seleccione esta casilla de verificacién si el tipo de tiempo libre es
pagado.

e Cuentas para limites de tiempo libre—Seleccione esta casilla de verificacién si WFM debe aplicar
horas de tiempo libre de este tipo a los limites de tiempo libre que se establecen en el mddulo
Calendario WFM Web para Supervisores. Si desactiva esta casilla de verificacién, no se aplicara
ningun limite de tiempo libre a este tipo de tiempo libre.

* Regla de canje—Esto controla si los agentes pueden canjear periodos de programacion que incluyen
tiempo libre de este tipo. Por ejemplo, un dia de tiempo libre pagado normalmente permanece con el
agente, mientras que la capacitacion puede estar con el programa (cualquier agente que trabaje ese
turno podria asistir a esa capacitacién). Las selecciones son:

* Eliminar (elimina la propuesta de canje)
* No canjear (rechaza la propuesta de canje)
* Mantener con agente

* Mantener con el programa (predeterminado)

Asociar y eliminar asociaciones de centros

1. Seleccione la casilla de verificacién de un centro para asociarlo con el tipo de tiempo libre actual.

* En la lista desplegable Grupo de estados del programa, seleccione el grupo que se asociara con
este tipo de tiempo libre.

2. Desmarque la casilla de verificaciéon de un centro para desasociarlo del tipo de tiempo libre actual.

3. Haga clic en Guardar.

Al asociar centros, en la ficha Centros asociados puede asociar un tipo de tiempo libre con un
Grupo de estados del programa. La lista desplegable Grupos de estados del programa del centro
se habilita cuando se selecciona un centro. Contiene todos los Grupos de estados del programa del
centro seleccionado.

Si existe un Grupo de estados de programa con una Excepcion de estado fijo asociada para el
centro seleccionado, este Grupo de estados de programa se selecciona de forma predeterminada en
la lista desplegable Grupo de estados de programa cuando marca este centro.
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Reglas de tiempo libre

Las reglas de tiempo libre controlan cémo las horas de tiempo libre del agente se acumulan/
conceden y definen las opciones para solicitudes de tiempo libre. Por ejemplo, podria establecer
diferentes tasas de acumulacién para el tiempo libre remunerado, dependiendo del tiempo durante el
cual un agente haya estado empleado.

Utilice los paneles Reglas de tiempo libre para:

» Creary editar reglas de tiempo libre que incluyan la configuracién Propiedades y Reglas para solicitudes
e Eliminar reglas de tiempo libre
e Copiar reglas de tiempo libre

e Asociar agentes y tipos de tiempo libre con una regla de tiempo libre
Puede configurar:

e Mdltiples reglas de tiempo libre para cada tipo de tiempo libre
¢ Una sola regla de tiempo libre para varios tipos de tiempo libre

¢ Una sola regla de tiempo libre para un tipo de tiempo libre

Como funcionan las reglas de tiempo libre

Los puntos siguientes explican cémo funcionan las reglas de tiempo libre:

e El tiempo libre se puede acumular o conceder.

¢ Si modifica una regla de tiempo libre, se calculan de manera inmediata las horas de tiempo libre
transferidas del agente para ese tipo de tiempo libre, y la nueva regla se aplica a partir del momento
en que se incorporé el cambio. Las reglas de tiempo libre pueden cambiar durante la configuracién del
centro, el agente o la regla de tiempo libre.

e Silos agentes con reglas de tiempo libre para uno o mas tipos de tiempo libre se transfieren a un centro
diferente durante la sincronizacidn, las reglas de tiempo libre permaneceran asociadas a los agentes,
aunque ya no estén activas. Debe asignar manualmente las reglas de tiempo libre de los agentes al
nuevo centro, de modo que éstos continlden acumulando tiempo libre. Cuando WFM calcula la
transferencia para ese agente, el tiempo libre se calcula a la tasa antigua hasta la Fecha de parada, y a
la nueva tasa que se aplica desde la Fecha de parada hasta la Fecha de transferencia.

Sugerencia

La transferencia de tiempo libre se produce automaticamente de forma predeterminada. Puede desactivarla
en las opciones de aplicacién de WFM Server.
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e Siun agente es desasignado (ya no esta asociado con un centro) él o ella mantiene las reglas de tiempo
libre asignadas. Sin embargo, WFM establece la fecha en la que se eliminé al agente del centro como la
Fecha de parada, y el tiempo libre se acumula segun las reglas del centro antiguo solo hasta esa fecha.
Para hacer que el agente continle acumulando tiempo libre, debe asignar el agente a un centro y
asignar otra regla de tiempo libre.
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Configurar reglas de tiempo libre

Los paneles Reglas de tiempo libre, que incluyen Propiedades, Reglas para solicitudes y Asignaciones,
le permiten crear, editar, eliminar y copiar reglas de tiempo libre, configurar reglas para solicitudes y
asignar reglas de tiempo libre.

Crear reglas de tiempo libre

Link to video

Para crear una regla de tiempo libre, mire el video y/o siga este procedimiento:

B,

1. En el panel Reglas de tiempo libre, haga clic en Nuevo
Se abre el panel Propiedades.

2. Configure las Propiedades de las reglas de tiempo libre, segln sea necesario.

5]

3. Haga clic en Guardar ahora

Pasos siguientes:

e Configure las reglas para solicitudes de tiempo libre. Ver Reglas para solicitudes de y la parte 2 de esta
serie de videos.

e Asigne agentes y tipos de tiempo libre a esta regla. Ver Reglas de asignacién de tiempo libre y la parte
3 de esta serie de videos.

Propiedades de las reglas de tiempo libre

Puede configurar las siguientes propiedades para las Reglas de tiempo libre:
* Nombre—Acepte el nombre predeterminado o ingrese un nombre diferente. El nombre debe ser Unico
dentro del centro.
e Tipo—Seleccione uno de los dos tipos:
e Acumuladas—Cierto nimero de horas de tiempo libre acumuladas por cada periodo trabajado.

* Concedido—El tiempo libre se concede como una cantidad fija para el afio. Por ejemplo, el tiempo
libre remunerado por lo general se acumula, mientras que los dias festivos se conceden.

Workforce Management Web for Supervisors Help 47


https://player.vimeo.com/video/167475394?title=0&byline=0&portrait=0

Politicas Reglas de tiempo libre

Sugerencia

El campo Tipo solo estd activo cuando se crea la regla de tiempo libre. Después es de
solo lectura.

* Ignorar los valores de configuracion de acumulacién (que generan balances ilimitados, si se
utiliza esta regla)—Seleccione esta casilla de verificaciéon para deshabilitar:

* Todos los otros controles en el panel Propiedades.

» La Estimacién de horas diarias pagadas y la Estimacién de horas semanales pagadas en el panel
Reglas para solicitudes.

Valor de configuracién predeterminado: sin marcar (deshabilitado).

Sugerencia

Utilice la configuracién predeterminada para circunstancias especiales, tales como
dias de licencia por enfermedad, que estan sujetas a limites de tiempo libre pero no
se descuentan del balance de tiempo libre de un agente.

* Numero de horas ganadas—Ingrese el nimero de horas que se pueden acumular en cada periodo
con el formato hh:mm.

* Para cada—Ingrese un nimero para la frecuencia de acumulacién de las horas especificadas y luego
seleccione la unidad para el nimero (horas, dias, semanas, meses o afios) de la lista desplegable.

Importante

El tiempo libre concedido debe ingresarse como x horas por 1 afio. No puede
seleccionar otro periodo. La sincronizaciéon puede afectar a la acumulacién de tiempo
libre de un agente. Si los agentes con reglas de tiempo libre para uno o mas tipos de
tiempo libre se transfieren a un centro diferente durante la sincronizacién, las reglas
de tiempo libre permaneceran asociadas a los agentes, aunque ya no estén activas.

Debe asignar manualmente a los agentes reglas de tiempo libre configuradas para el
nuevo centro.

< Limitar el balance de tiempo libre al siguiente valor—Seleccione esta casilla de verificacién para
establecer un limite al niUmero total de horas de tiempo libre que puede acumular un agente.

* Horas que se pueden transferir al ano siguiente—Ingrese el nimero de horas de tiempo libre que
se pueden transferir al siguiente periodo anual. Al transferir, se combinan las horas de tiempo libre
adicionales y acumuladas y el nimero de horas permitidas se traslada al afio siguiente. Las horas por

encima del nimero de transferencia permitido se eliminan. El nimero predeterminado de horas
transferidas es 0.
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Importante

El perfodo actual de tiempo libre se determina con la fecha de transferencia mas
reciente o, si no existe una fecha de transferencia previa, con la fecha de contratacién
del agente. En los casos donde un agente ha trabajado durante varios afios sin célculo
de transferencia, los balances de tiempo libre se calculan tomando en cuenta cada
afo que ha trabajado el agente. Para aplicar horas de tiempo libre de bonificacién al
ano actual, se debe haber calculado la transferencia de tiempo libre del agente en la
fecha de transferencia més reciente. Si ya ha aplicado horas de bonificacién y la fecha
de transferencia no es actual, puede realizar un céalculo de transferencia en el que las
horas de bonificacién se convertiran en horas transferidas. Cuando realice esta
actualizacion, verifique si el nUmero permitido de horas transferidas es
suficientemente grande para admitir todas las horas de bonificacién que se
transferiran.

¢ Horas que se pueden tomar por adelantado cada ano—Ingrese el nimero de horas de tiempo
libre que el agente puede tomar por adelantado cada afio. Estas horas se compensan con las horas
acumuladas. Este valor de configuracién estd inhabilitado para las reglas de tiempo libre concedidas.

e Aplicar regla en la fecha de contratacion (si no esta activada, la regla se aplica después del
periodo de abajo, a partir de la fecha de contratacién)—Seleccione esta casilla de verificacién para
especificar que el agente acumula tiempo libre desde la fecha de contratacién. Si esta inhabilitada, el
tiempo libre se acumula a partir de la fecha en que se puede solicitar tiempo libre, segin lo establecido
en el campo Tiempo desde la contratacion antes de la aceptacién de la solicitud de tiempo
libre.

« El tiempo libre se pueden solicitar después de que venza este periodo (después de la fecha de
contratacién)—Ingrese el nUmero de semanas o meses que tiene que trabajar el agente después de la
fecha de contratacién antes de poder ingresar una solicitud de tiempo libre.

* Dia de transferencia—Ingrese una fecha que indique el final de un periodo en que los dias de
transferencia pasan a ser aplicables y se inicia un nuevo periodo de acumulacién de tiempo libre.
Puede ser cualquier dia y mes.

Importante

» El Dia de transferencia se aplica a todos los agentes que tienen asignada esta regla
de tiempo libre. La fecha de la Ultima transferencia de todos los agentes se actualiza
con la fecha seleccionada en el campo Dia de transferencia.

* Los dias de tiempo libre se pueden solicitar o conceder solamente si ocurren después de
la Ultima fecha de transferencia.

e Los calculos de transferencia no se pueden revertir.

* Los célculos de transferencia se aplican desde la Ultima fecha de transferencia o a partir
de la fecha de contratacién del agente, la que sea mas reciente.
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Editar de reglas de tiempo libre

Para editar una regla de tiempo libre:

1. En el panel Reglas de tiempo libre, seleccione la regla que desea editar.

2. Realice los cambios apropiados para los valores de configuracién de los paneles Propiedades y Reglas
para solicitudes.

5]

3. Haga clic en guardar ahora

Importante

Editar las reglas de tiempo libre cambia la manera en que WFM calcula las horas
acumuladas. Los cambios afectan a los balances de tiempo libre de todos los agentes
asociados con la regla, pero no a los registros histéricos de balance de tiempo libre de
los agentes calculados por el proceso de transferencia.

Eliminar reglas de tiempo libre

Para eliminar una regla de tiempo libre:
1. En el panel Reglas de tiempo libre, seleccione la regla que desea eliminar.

3. Cuando se muestre el cuadro de didlogo Confirmacidn, haga clic en Si para continuar o en No para
cancelar la accién.

2. Haga clic en Eliminar

Copiar reglas de tiempo libre en centros

Para copiar una regla de tiempo libre:
1. En el panel Reglas de tiempo libre, seleccione la regla que desea copiar.

3. En el panel Copiar regla de tiempo libre, ingrese un nuevo nombre para la regla.

2. Haga clic en Copiar

4. Elimine la marca de verificacién de la casilla de verificacién Copiar en el mismo centro si desea
copiar la regla en un centro distinto del seleccionado. De lo contrario, déjela marcada.

5. Si elimina la marca de verificacién, seleccione el centro en el que desea copiar esta regla.
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6. Haga clic en Guardar ahora
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Reglas para solicitudes

El panel Reglas para solicitudes le permite configurar las reglas para solicitudes de tiempo libre.

Configurar reglas para solicitudes
Link to video
Para configurar las reglas para solicitudes de tiempo libre, mire el video y/o siga este procedimiento:

1. En el panel Propiedades de las reglas de tiempo libre, haga clic en Reglas para solicitudes.

2. Configure los siguientes valores de configuracién de reglas.

3. Haga clic en Guardar ahora E] .

Paso siguiente:

* Asigne agentes y tipos de tiempo libre a esta regla. Ver Reglas de asignacién de tiempo libre y la parte
3 de esta serie de videos.

Reglas para Configuracion de solicitudes

* Horas pagadas de tiempo libre de dia completo—Ingrese el nimero de horas pagadas en un
periodo de tiempo libre de dia completo.

* Estimacion de horas diarias pagadas—Este valor se habilita solo si se deja sin marcar la casilla de
verificacién Ignorar valores de configuraciéon de acumulacién en el panel Propiedades. Se utiliza solo si
ha seleccionado Horas o Dias de la lista desplegable Para cada para el NUmero de horas ganadas. WFM
Server usa este valor cuando se estima un balance de tiempo libre de un agente para fechas cuando
no hay ningln programa disponible. Sin embargo, bajo circunstancias normales, este valor deberia
coincidir con el contrato Horas diarias pagadas estdndar para los agentes que estdn asignados a esta
regla de tiempo libre y tienen contratos asociados con ellos. Si un agente no tiene contrato, se puede
ingresar cualquier nimero de horas.

« Estimacion de horas semanales pagadas—Este valor se habilita solo si se deja sin marcar la casilla
de verificacién Ignorar valores de configuracién de acumulacién en el panel Propiedades. Se utiliza solo
si ha seleccionado Horas o Dias de la lista desplegable Para cada para el NUmero de horas ganadas.
WFM Server usa este valor cuando se estima un balance de tiempo libre de un agente para fechas
cuando no hay ninguln programa disponible. Sin embargo, bajo circunstancias normales, este valor
deberia coincidir con el contrato Horas semanales pagadas estandar para los agentes que estan
asignados a esta regla de tiempo libre y tienen contratos asociados con ellos. Si un agente no tiene
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contrato, se puede ingresar cualquier nimero de horas. Puede configurar este cuadro de texto con
unidades de tiempo de un minuto.

* Aprobar automaticamente solicitudes de tiempo libre si:

¢ La solicitud se realiza con el siguiente nimero de semanas de anticipacion—Seleccione y
complete para permitir que WFM conceda automaticamente tiempo libre que un agente solicite

mediante WFM Web, siempre y cuando la solicitud relna las especificaciones de semana(s) y
horas en Tiempo libre minimo solicitado.

* El tiempo minimo solicitado es—Ingrese el nimero minimo de horas y minutos para solicitudes
de tiempo libre.

Sugerencia

Aprobacién automética también se conoce como Otorgamiento automatico.

e Evitar la solicitud de tiempo libre del agente si:

¢ La solicitud se realiza con el siguiente nimero de dias de anticipacion—Ingrese el nimero
de dias que un agente puede solicitar tiempo libre por adelantado.

* Generar advertencias para solicitudes de tiempo libre si: (al marcar esta casilla, los agentes no
podrdn realizar estas solicitudes)

* La solicitud se realiza con el siguiente niumero de dias de anticipacién—Ingrese el nimero

de dias que un agente puede solicitar tiempo libre por adelantado antes de que se emita una
advertencia.

¢ El niumero solicitado de dias continuos de tiempo libre de esta solicitud es menor que el

siguiente valor—Ingrese un nimero para el nimero minimo de dias de tiempo libre continuos
que puede tomar un agente antes de que se emita una advertencia.

¢ Limitar la cantidad total de horas de tiempo libre solicitadas, si:

¢ El nimero maximo de horas que se pueden solicitar es—Especifique el nimero de dias por
adelantado que pueden solicitarse.

e El periodo de tiempo aplicable para esta limitacidon es—Ingrese un periodo de tiempo para
esta limitaciéon. Utilice esta regla para garantizar la igualdad, por ejemplo, en uso de vacaciones

limitando las solicitudes hasta que cada agente haya reservado al menos algun tiempo de
vacaciones.

Importante

e Puede modificar estas reglas en cualquier momento. Los cambios no afectan a

los elementos existentes, pero si afectan a todas las acciones posteriores de los
agentes o supervisores.

e Esta restringiendo el disfrute del tiempo libre, no la acumulacién de tiempo libre.

* Los agentes no pueden solicitar mas tiempo libre del que se permite durante el
periodo restringido. Sin embargo, si un supervisor solicita mas tiempo libre del
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que estd permitido, recibird una advertencia y podrd anular la restriccién.
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Asignar reglas de tiempo libre

Utilice el panel Asignar reglas de tiempo libre para asignar agentes y tipos de tiempo libre a una
regla de tiempo libre.

Asociar agentes y tipos de tiempo libre con reglas

Link to video

Para asociar los agentes y los tipos de tiempo libre con las reglas de tiempo libre, mire el video y/o
complete este procedimiento:
En el panel

1. Asignaciones de reglas de tiempo libre, haga clic en Asociar agentes y tipos de tiempo libre

con esta regla

2. Ingrese una Fecha de inicio y Fecha de finalizacién para esta asignacién de reglas.

3. Haga clic en Agregar agente(s) a una regla de tiempo libre
Se abre un panel que contiene una lista de agentes disponibles.

4. Seleccione uno o méas agentes para asociar con esta regla y, luego, haga clic en Aplicar
Los agentes disponibles seleccionados se mueven a una lista de agentes asignados.

5. Enla seccién Tipos de tiempo libre, haga clic en Agregar tipos de tiempo libre a una regla de

tiempo libre
Se abre otro panel, lo que le permite seleccionar de una lista de tipos de tiempo libre.

6. Seleccione uno o mas tipos de tiempo libre y haga clic en Aplicar
Los tipos de tiempo libre seleccionados se mueven a una lista de tipos de tiempo libre asignados.

7. En el panel Asociar los siguientes agentes y tipos de tiempo libre con la regla, haga clic en

. -
Aplicar nuevamente.

Eliminar la asociacion de agentes y tipos de tiempo libre

Para eliminar la asociacién de agentes y tipos de tiempo libre con reglas de tiempo libre:

1. En las listas de tipos de tiempo libre y agentes asignados, seleccione los elementos que desea
desasociar de esta regla.
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2. Haga clic en Eliminar la asociacion de los agentes y tipos de tiempo libre con esta regla

3. Cuando aparezca el cuadro de didlogo de confirmacién, haga clic en Si para continuar o No para
cancelar la accién.
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Reuniones

Utilice la vista Reuniones para crear, editar, copiar o eliminar reuniones, o para asignar asistentes a
las reuniones.

Planificador frente a Programador

Utilice el Planificador de reuniones (aqui descrito) para crear y configurar las reuniones de las que
tiene conocimiento con antelacién. Es especialmente Util para reuniones de equipo frecuentes o
sesiones de capacitacién. Las reuniones creadas en el Planificador de reuniones se consideran
entradas durante la generacién del programa.

Utilice el Programador de reuniones para crear reuniones ad hoc e insertarlas en un programa que ya
se haya generado. Acceda a la caracteristica Programador de reuniones desde la vista Programa
de un dia o la vista Programa de agente extendido en WFM Web Supervisor.

Panel Reuniones

La barra de herramientas por encima del panel Reuniones contiene los siguientes controles:

D Crea una nueva reunién, que comienza con la
Nuevo apertura de la ficha Propiedades.

Elimina la reunién seleccionada. Este comando no
se puede deshacer. Un cuadro de didlogo
& Confirmacidén permite cancelar o continuar. Este
Eliminar comando no estd habilitado si la reunién contiene
uno o mas agentes que el usuario actual no puede
ver (debido a la falta de autorizaciones).

[b Haga clic para copiar la reunién seleccionada para
Copiar crear una nueva.

! Filtra la lista Reuniones lista por agente o equipo.
Filtrar Véase Filtrar agentes y equipos.

Ordena la lista Reuniones en orden ascendente o
descendente. (También puede hacer clic en el

Ordenar encabezado de columna Reuniones para ordenar
la lista).

Este panel también incluye un campo Buscar y el icono Ayuda.
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Ajustes de vista de Reuniones

Puede configurar valores de configuracién en tres fichas en la vista de Reuniones (después de hacer

clic Nueva D o al seleccionar una reunién existente):

* Ficha Propiedades
¢ Ficha Participantes

e Ficha Centros asociados

En la parte superior de todas las tres fichas encontrara el icono E] Guardar, que se utiliza para
@l

guardar los valores de configuracién de reuniones en una ficha particular, y el icono de Ayuda.

Ficha Propiedades

« Nombre—Nombre de esta reunién, por ejemplo, Reunién de ventas o Revisién mensual. El nombre
debe ser Unico en todos los centros asociados con la reunién. También puede agregar una nota en este
campo, consulte Notas de la excepcidon en la Guia del administrador de Workforce Management.

» Tipo de excepcién—Puede basar una reunién en cualquier tipo de excepcién configurado para el
centro actual si ha seleccionado la opcién Uso de Excepcién: en Planificador de reuniones al crear tipos
de excepcién.

* Fecha y hora mas tempranas—Una hora propuesta que el Programador puede asignar para el inicio
de la reunién.

« Ultima fecha y hora—Una hora propuesta que el Programador puede asignar para el final de la
reunion.

e Duracién de la reunion—Duracién que el Programador puede asignar a la reunién.
* Dia de la semana—Dias de la semana en los que el Programador puede asignar esta reunién.
e Huso horario—El huso horario que se utiliza cuando se muestra toda la informacién relacionada con el

tiempo. Establecido por opcién predeterminada como local (huso horario del usuario actual).

Seccién Tipo de reunidén: Seleccione uno de los tres botones de opciones siguientes, para habilitar
las propiedades que estdn asociadas con éstos.

e Agente individual—Una actividad comun, como un seminario web, que se puede efectuar a la hora
mas conveniente para cada agente.

¢ Grupo Unico—El tipo de reunién predeterminada. Representa una reunién Unica para todos los agentes
que se especifican en la ficha Participantes.

* Ingrese o seleccione el nUmero minimo de asistentes necesarios de la reunién en el cuadro
Porcentaje de asistentes requerido. Establezca este valor en 1% para programar una reunion
para tantos asistentes como sea posible. El uso del 1% no requiere un nimero minimo de
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asistentes. El valor predeterminado es 100%.

e Multiples grupos—Una hora comun, pero para multiples grupos. Ingrese o seleccione un nimero en
cada uno de los siguientes campos, para especificar los tamafos de los grupos:

* Numero min. de grupos
* Tamano minimo de grupo
* Numero max. de grupos
 Tamano maximo de grupo

Seccion Recurrencia: Seleccione uno de los cinco botones de opciones siguientes, para habilitar las
propiedades que estan asociadas con estos:

e Uso de total de horas—Total de horas que dura la reunién. Cuando se especifica este parametro
opcional, el Programador crea todas las reuniones necesarias con la duracién definida para satisfacer el
requisito de Total de horas. Por ejemplo, si la duracién de la reunién se establece en dos horas y el Uso
de total de horas se establece en seis horas, entonces el Programador genera tres reuniones de dos
horas. El Programador puede asignar estas reuniones de manera consecutiva.

Sugerencia
El valor de Uso de total de horas no se utiliza para reuniones de Multiples grupos.

e Diario—Ocurre una vez al dia.

« Semanal—Ocurre una vez por semana (a menos que se haya introducido un valor de 1 en el valor de
configuracién Se repite cada).

* Se repite cada—Define la frecuencia con que la reunién debe repetirse. Ejemplos: 1 (cada
semana), 2 (cada otra semana), 3 (cada tercera semana).

¢ Mensual—ocurre una vez al mes.

* Establecer el nimero de veces en lugar de la ultima fecha—Si selecciona Diario o Semanal para
el Tipo de recurrencia, establezca un valor para el nUmero de dias o0 semanas consecutivos en los que
se debe programar esta reunién. Si selecciona esta casilla y escribe un valor, aparecen un asterisco
rojo y comentario debajo de la opcién de Ultima fecha y hora, que indica que la Gltima fecha se
sustituye por el valor de configuracién jNumero de veces.

Sugerencia
WFM requiere que se establezca o el Nimero de veces o la Ultima fecha, no ambos.

La fecha actual se mostrara en el campo Ultima fecha, pero este valor no se utiliza para programar
reuniones. El valor Ultima hora se utilizard para programar reuniones cuando se establezca la Ultima
fecha o el Numero de veces.

Aunque se pueden establecer valores en todos los campos, solo se utilizan para la
programacioén los valores para el tipo de reunién apropiado. Por ejemplo, el
Porcentaje requerido de asistentes se utilizara solo para Reuniones de grupo
individual.
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Ficha Participantes

Utilice estos controles cuando esté afadiendo participantes a las reuniones:

Campo de blsqueda

Buscar por:
botones de opciones

ok

Agregar agentes

Eliminar agentes

Ordenar

Permite ingresar criterios, que se utilizan para
buscar agentes disponibles.

Le permite buscar agentes disponibles por
Nombre o Apellido.

Le permite agregar agentes a la lista de
Participantes abriendo una lista de Agentes
disponibles.

Elimina los agentes seleccionados de la lista de
Participantes. Esta accién no se puede deshacer.

Ordena la lista de participantes por Nombre,
Apellido, Centro o Equipo.

La ficha de Participantes también muestra cuatro columnas: Nombre, Apellido, Centro y nombre
del Equipo de los participantes en el transporte compartido seleccionado.

Lista de Agentes disponibles

El panel Agentes disponibles contiene los siguientes campos y controles:

Campo de blusqueda

Buscar por:
botones de opciones

Aplicar

@

Filtrar

Cerrar

Ordenar

Permite ingresar criterios, que se utilizan para
buscar agentes disponibles.

Le permite buscar agentes disponibles por
Nombre o Apellido.

Se aplica a los agentes que seleccione en la lista
de Agentes disponibles a la lista de
Participantes.

Le permite filtrar la lista de Agentes disponibles por
Actividades, Actividades de miiltiples centros,
o Contratos.

Cierra el panel Agentes disponibles sin aplicar
ninguna seleccioén.

Ordena los agentes disponibles por Nombre,
Apellido, o Equipo.

Workforce Management Web for Supervisors Help

60



Politicas Reuniones

Ficha Centros asociados

1. Seleccione la casilla de cada centro para asociarla con la reunién actual.
2. Desmarque las casillas de cada centro para eliminar la asociacién de la reunién actual.

3. Haga clic en Guardar.
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Administrar reuniones

Utilice los procedimientos en este tema para crear, editar, eliminar, copiar y agregar participantes a
las reuniones.

Crear reuniones

Para crear una reunién:

1. En el médulo Politicas, seleccione Reuniones.

2. Seleccione un centro o unidad de negocio (esta accién selecciona todos los centros con sangria debajo
de ella) en el panel Objetos.

3. Haga clic en Nueva D
Se abre la ficha Propiedades, por opcién predeterminada.

4. Configure los valores de configuracién, tal como se describe en las fichas Propiedades, Participantes
y Centros asociados, segln sea necesario.

5. Haga clic en Guardar E]
La nueva reunidén aparece en el panel Reuniones.

Agregar participantes a reuniones

Para agregar participantes a una reunién:

1. En el panel Reuniones, seleccione una reunién y, a continuacién, haga clic en la ficha Participantes.

2. Haga clic en Agregar

3. En el panel Agentes disponibles, seleccione uno o més agentes.

Sugerencia

También puede filtrar, ordenar, o buscar agentes en la lista de agentes
disponibles.

4. Haga clic en Aplicar
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Los agentes seleccionados se mueven a la lista Agentes en el panelParticipantes.

Como alternativa, puede hacer clic en Cerrar x para cerrar el panel sin guardar sus selecciones.

Importante

e Los agentes pueden aparecer en un solo panel a la vez.
* Solo los agentes del centro de reunién pueden ser seleccionados.

e Cuando se genera un programa que incluya la hora de la reunién, el Programador
verifica que haya suficientes agentes disponibles para satisfacer el Porcentaje
minimo requerido y luego asigna la excepcién de reunién a los agentes disponibles. Si

se dispone de muy pocos agentes, el Programador genera un mensaje de error y no
programa la reunién.

Editar reuniones
Para editar una reunién:
1. En el panel Reuniones, seleccione la reunién que desea editar.

2. Haga clic en una de las tres fichas (Propiedades, Participantes, o Centros asociados) para cambiar
sus valores de configuracion.

3. Cuando haya terminado de realizar cambios, haga clic en Guardar E] .

Eliminar reuniones
Para eliminar una reunién:

1. En el panel Reuniones, seleccione la reunién que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar &

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacion, seleccione Si para continuar o No para cancelar la
accion.

Si selecciona Si, la reuniéon se elimina y la accién no se puede deshacer.
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Coplar reuniones

Para copiar una reunién:
1. En el panel Reuniones, seleccione la reunién que desea copiar.

3. Cuando se abra el panel Copiar reunion, introduzca un nombre para la reunioén.

2. Haga clic en Copiar

4. En la mitad inferior del panel, haga clic en la lista de Empresas y seleccione la unidad de negocio y el
centro al que desea asociar esta reunién.
5. Haga clic en Aplicar

Como alternativa, puede hacer clic en Cerrar x para cerrar este panel y cancelar la accién.
Si hace esto, la reunién no se copia.
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Filtrar la lista agentes disponibles

Cuando se agregan participantes a una reunién y no hay un gran nimero de agentes para

2

seleccionar, podria desear utilizar el Filtro

(en la parte superior del panel Agentes disponibles)

para agruparlos facilmente por Actividades, Actividades de multiples centros o Contratos.

Después de crear uno o mas filtros, aparecen como vifietas sobre la lista Agentes disponibles. Si solo
se selecciona un elemento para el filtro, la vifieta muestra el nombre del elemento seleccionado. Si
se selecciona més de un elemento, la vifietas muestran el nimero de elementos en el filtro.

@

Cuando haga clic en Filtro
siguientes controles:

Controles comunes

Aplicar

x Cerrar

Anadir

Eliminar

Campo de blsqueda

Ordenar

en el panel Agentes disponibles, verd tres fichas, todos con los

Aplica los elementos seleccionados en una lista
(actividades, actividades de multiples centros o
contratos).

Cierra el panel Filtro sin aplicar las condiciones de
filtro seleccionado.

Abre una seccién que contiene una lista de
elementos de seleccién (dependiendo de la ficha
seleccionada: Actividades, Actividades de
multiples centros o Contratos).

Elimina los elementos seleccionados anteriormente
en la lista Filtrar por....

Utiliza criterios de blUsqueda para encontrar
réapidamente elementos en listas largas.

Permite varias opciones para ordenar, dependiendo
de la lista de elementos que desea ordenar:

e Para las actividades, ordenar por Actividades o
Tipo

e Para las actividades de multiples centros,
ordenar por Actividades de miiltiples
centros o Tipo

e Para los contratos, ordenar por orden
ascendente o descendente
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Filtrar agentes por actividades

1. En el panel Agentes disponibles, haga clic en Filtro @
Se abre el panel Filtrar por.. con la ficha Actividades selecaonada de manera predeterminada.

2. En el panel Filtrar por actividades, haga clic en Agregar

3. Cuando se abra la lista de actividades, seleccione una o més actividades y haga clic en Aplicar

4. En la ficha de Actividades, si el filtro contiene todas las actividades seleccionadas, vuelva a hacer clic
en Aplicar.

Para eliminar una actividad del filtro, haga clic en Eliminar antes de aplicar el filtro. Para cerrar

este panel sin aplicar ninguno de los elementos seleccionados, haga clic en Cerrar x .
El filtro aparece en la parte superior del panel Agentes disponibles.

Filtrar agentes por actividades de multiples centros

1. En el panel Agentes disponibles, haga clic en Filtro 4
Se abre el panel Filtrar por.. con la ficha Actividades seleccwnada de manera predeterminada.

2. Haga clic en Actividades de miiltiples centros.

3. En el panel Filtrar por actividades de miiltiples centros, haga clic en Agregar

Cuando se abra la lista de actividades de multiples centros, seleccione una o mas actividades y haga

clic en Aplicar

. En la ficha de Actividades de muiltiples centros, si el filtro contiene todas las actividades
seleccionadas, vuelva a hacer clic en Aplicar.

Para eliminar una actividad del filtro, haga clic en Eliminar antes de aplicar el filtro. Para cerrar

este panel sin aplicar ninguno de los elementos seleccionados, haga clic en Cerrar x .
El filtro aparece en la parte superior del panel Agentes disponibles.

Filtrar agentes por contratos

1. En el panel Agentes disponibles, haga clic en Filtro @
Se abre el panel Filtrar por.. con la ficha Actividades seleccmnada de manera predeterminada.
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2. Haga clic en Contratos.

3. En el panel Filtrar por contratos, haga clic en Agregar

Cuando se abre la lista de contratos, seleccione uno de los contratos més y haga clic en Aplicar

En la ficha de Contratos, si el filtro contiene todos los contratos seleccionados, vuelva a hacer clic en
Aplicar.

Para eliminar un contrato del filtro, haga clic en Eliminar antes de aplicar el filtro. Para cerrar

este panel sin aplicar ninguno de los elementos seleccionados, haga clic en Cerrar x
El filtro aparece en la parte superior del panel Agentes disponibles.

Visualizar y eliminar filtros

Los Filtros aparecen en la parte superior de la lista Agentes disponibles, (y la lista Reuniones),
que contiene solo los elementos filtrados. Puede ver el contenido de un filtro de dos maneras:

* Haga clic en el filtro para abrir una seccién independiente que los enumere.

¢ Coloque el cursor sobre el filtro para ver un mensaje emergente que los muestra.

Por ejemplo, en la siguiente figura, el usuario hace clic en el filtro Actividades (2), que abri6 el
panel Filtrar por actividades, que enumera los elementos en dicho filtro.

Para eliminar un filtro sin abrirlo, haga clic en X en la propia vifeta.

« @ x @ [ Adivities | Multi-Site Activities  Contracts %
Qs d - g
Search by: (@) Last Name () First Name FILTER BY ACTIVITIES B
FILTERS I & Activity I Type L]
[ Activities (2) % | @ a1-1-1copy Immediate Work
AUAII ABLE AGFI\;TS i @ a1-1-2 Deferred Work
I & Last Name " First Name I Site I Team
8 agento1L agentO 1F Site 1-1 <None>
ﬂ agent02L agent02F Site 1-1 <MNone>
I ﬂ agent03L agent03F Site 1-1 <None> I

Figura: Vifietas de filtro en la vista de Reuniones
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Tiempo marcado

Utilice Tiempos marcados para identificar los periodos que WFM deba rastrear y para mostrar los que
no se han considerado todavia. Por ejemplo, algunos agentes podrian trabajar cada uno cierta
cantidad de horas en un asunto que involucre una cuenta. Al utilizar tiempos marcados, se puede
designar que esas horas empleadas trabajando en ese asunto se muestren y se notifiquen en el
moaddulo Programas utilizando el Informe de tiempo marcado del programa y el Informe de tiempo
marcado total del programa generados en el médulo Informes de WFM Web.

Utilice los procedimientos en este tema para crear, editar, eliminar y copiar Tiempos marcados.

Crear tiempos marcados

Para crear nuevos tiempos marcados:

1. En el médulo Politicas, seleccione Tiempos marcados.

2. En el panel Objetos, seleccione el o los centros o la unidad de negocio con el que se asociara el nuevo
objeto.

Sugerencia

Puede seleccionar multiples centros (haciendo clic en estos), pero solo una unidad de negocio.

3. Seleccione Nuevo D
La ficha Propiedades se abre de forma predeterminada.

4. Configure la ficha Propiedades.

5. Haga clic en la ficha Centros asociados y seleccione los centros que desea asociar con este Tiempo
marcado.

5]

6. Haga clic en Guardar

Editar tiempos marcados

Para editar tiempos marcados:
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1. En el panel Tiempos marcados, seleccione un tiempo marcado.

2. Seleccione la ficha Propiedades o la ficha Centros asociados y realice los cambios.

&

3. Haga clic en Guardar

Eliminar tiempos marcados

Para eliminar tiempos marcados:

1. En el panel Tiempos marcados, seleccione un tiempo marcado.

(&

2. Haga clic en Eliminar

Copiar tiempos marcados

Para copiar un tiempo marcado existente:
1. En el panel Tiempos marcados, seleccione un Tiempo marcado existente.

3. Cuando se abra el panel Copiar tiempo marcado, escriba un nombre para el Tiempo marcado.

2. Haga clic en Copiar

4. Expanda la lista Empresa y seleccione el centro al que desea asociar este Tiempo marcado.

5. Haga clic en Aplicar

Ficha Propiedades

« Nombre—Cada tiempo marcado deberia tener un nombre descriptivo que sea Unico dentro del centro.

« Nombre corto—El nombre que se utilizard en las representaciones graficas de Tiempos marcados y
Programador. Puede tener hasta tres caracteres.

* Usado para marcar horas extras—Este tiempo marcado se designa para marcar estados de
programas de horas extras.
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Ficha Centros asociados

1. Seleccione la casilla de verificaciéon de cada centro para asociarlo al Tiempo marcado actual.
2. Desmarque la casilla de verificaciéon de cada centro para desasociarlo del Tiempo marcado actual.

3. Haga clic en Guardar.
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Turnos

Un turno define los parametros basicos del dia de trabajo. Los turnos se definen por hora del dia,
duracién y dias de la semana. Cree, copie, edite y elimine turnos haciendo clic en Politicas >
Turnos y seleccionando la unidad de negocio adecuada y el centro en el panel Objetos.

Crear nuevos turnos

Puede crear un turno completamente nuevo o crear uno nuevo copiando un turno existente.

Para crear un nuevo turno:

1. Vaya a Politicas > Turnos.

2. En el panel Objetos, seleccione la Unidad de negocio y, luego, el Centro, en el que desea crear el
turno.

[

4. El nuevo turno aparece en el panel Turnos con el nombre predeterminado. De forma predeterminada,
el campo Nombre estd lleno con un nombre Unico cuando se selecciona Nuevo. El nombre incluye un
nUmero para asegurar que cada Turno creado recientemente tenga un nombre Unico en la base de

datos de configuracién. Puede cambiar este nombre, pero debe seguir siendo Unico para evitar que
ocurran errores de nombres duplicados.

3. Haga clic en Nuevo

Copilar turnos

Para copiar un turno existente:

1. Seleccione un turno.

2. Haga clic en Copiar I:E
Se abre el panel Copiar turno <nombre_turno>.

3. En el campo Nombre, ingrese un nombre para el turno.
La casilla de verificacion Copiar en el mismo centro estd marcada de forma predeterminada.

4. Si elige desmarcas la casilla de verificacién Copiar en el mismo centro, seleccione la UN y, luego, el
Centro, en el que desea crear el turno (véase la figura abajo).

Workforce Management Web for Supervisors Help 71



Politicas Turnos
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Figura: Copiar turno

=

5. Haga clic en Guardar ahora .
El nuevo turno aparece en el panel Turnos bajo el Centro seleccionado.

Utilice los siguientes paneles para configurar el nuevo turno:

* Propiedades del turno
¢ Contratos del turno
e Secuencias de tareas

e Secuencias de turnos

Limitacion de nimero de turno durante la generacion

El niUmero méximo de turnos que se pueden configurar al construir programas es 100 turnos.

Cuenta todos los agentes configurados para su escenario de programa, todos sus diferentes
contratos y todos los diferentes turnos asociados con esos contratos. El nimero total de turnos no
puede exceder 100. Si lo hace, su generacién fallara y WFM mostrara Error 43: Demasiados
turnos: el ndmero maximo es 100, pero se solicitaron mds de 100.

Importante

Puede configurar mas de 100 turnos en su base de datos de WFM; la limitacién es que
no se pueden asociar mas de 100 turnos con un solo programa.

Utilizar los Patrones de rotacién para resolver un problema del tipo "Demasiados
turnos”

Un centro de contacto puede configurar un nimero grande de turnos, porque los administradores
creen que los turnos multiples son la Unica manera de crear programas fijos. Sin embargo, los
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patrones de rotaciéon pueden acomodar varios tipos de programas, que incluyen programas fijos y
flexibles, usando muy pocos turnos. Por ejemplo, puede crear patrones de rotacién semanal para
configurar un programa fijo que usa un Unico turno. Para obtener mas informacién, consulte Patrones
de rotacién.

Editar turnos

Para editar un turno:

1. En el panel Turnos, seleccione el turno que desea editar.

2. Realice los cambios necesarios en cada panel.

B

3. Haga clic en Guardar ahora

Eliminar turnos

Para eliminar un turno:

1. En el panel Turnos, seleccione el turno que desea eliminar.

(&)

2. Haga clic en Eliminar

Importante

No puede eliminar un turno que aparezca en un escenario de programa o en el
programa maestro.
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Propiedades del turno

Utilice el panel Propiedades del turno para definir los parametros generales de los turnos. De
forma predeterminada, este panel se abre cuando selecciona un turno en el panel Turnos.

Campo Nombre

El nombre de este turno. Utilice nombres, como Primer turno, Turno de transicién o Segundo turno
para identificar el tipo de turno. El nombre debe ser lnico dentro del centro.

Hora y duracion

e Minimo de horas pagadas—E|l nimero minimo de horas definidas para este turno, ingresado en
formato hh:mm. Todos los contratos asignados al turno deben estar disponibles para trabajar por lo
menos este nimero de horas. Los valores vélidos son de 00:01 a 23:45. Este valor debe ser menor que
o igual al valor de configuracion Maximo de horas diarias pagadas del contrato asociado. Debe
incluir todos los recesos para descansar y para comer pagados.

¢ Max. de horas pagadas—E| nimero maximo de horas definidas para este turno, ingresado con el
formato hh:mm. Los valores validos son de 00:01 a 23:45. Este valor debe ser menor o de igual al valor
de Minimo de horas diarias pagadas del contrato asociado. Debe incluir todos los recesos para
descansar y para comer pagados.

e Hora de inicio mas temprana—La hora méas temprana en que puede comenzar este turno. Algunos
centros programan los turnos gradualmente, de manera que, por ejemplo, todos los agentes del tercer
turno entren a trabajar entre las 7:15 y las 8:15. En consecuencia, la hora de inicio més temprana para
este turno serian las 7:15.

« Ultima hora de finalizacién—Hora mas tardia en que puede finalizar este turno. Los agentes de los
turnos pueden finalizar sus turnos de manera gradual a intervalos que se correspondan con el
comienzo gradual del turno. Por ejemplo, un turno que comienza entre las 7:15 y las 8:15 puede
terminar entre las 3:15 y las 4:15. En consecuencia, la Gltima hora de finalizacién de este turno serian
las 4:15.

» Dia siguiente—Cuando esta casilla de verificacién esta activada, indica que este turno puede finalizar
a lo largo del dia siguiente.

* Intervalo de inicio—Si estd utilizando horas de inicio escalonadas para varios agentes que trabajan en
un turno, el Intervalo de inicio es el incremento de tiempo entre las horas de inicio del turno posibles.
El Programador utiliza este Intervalo de inicio para configurar los programas de los agentes. El
intervalo de inicio puede ser cualquier nimero de minutos entre 1y 120.

Importante
Los dos ultimos digitos de hora de inicio mas temprana deben ser :00 o un multiplo
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de la entrada Intervalo de inicio; de lo contrario, Programador descarta la entrada
del intervalo de inicio y utiliza como valor predeterminado un Intervalo de inicio de
15 minutos. Por ejemplo: Si establece una Hora de inicio mas temprana de 9:15y
una opcién de Intervalo de inicio de 30 minutos, el Programador descarta la
entrada de Intervalo de inicio (porque 15 no es igual que ni un multiplo de 30) e
inicia turnos a las 9:15, 9:30, 9:45, 10:00 y asi sucesivamente.

Utilice los siguientes valores de configuracién de hora opcional para reducir el rango de tiempo
durante el cual el inicio o finalizacién del turno puede programarse. Se puede crear una hora de inicio
o finalizacién fija para el turno. Por ejemplo, para establecer una hora de inicio fija, establezca el
campo Ultima hora de inicio a la misma hora que el campo Hora de inicio mas temprana. La
duracién total del turno segurd siendo flexible.

Advertencia

Si establece horas de inicio y finalizacion fijas para el turno, el turno serd demasiado
inflexible para crear programas éptimos.

« Ultima hora de inicio—La hora mas tardia en que puede comenzar este turno. Algunos centros
programan los turnos gradualmente, de manera que, por ejemplo, todos los agentes del tercer turno

entren a trabajar entre las 7:15 y las 8:15. En consecuencia, la ultima hora de inicio de este turno
serian las 8:15.

¢ Hora de finalizacion mas temprana—La hora mas temprana a la que puede finalizar este turno. Los
agentes de los turnos pueden finalizar sus turnos de manera gradual a intervalos que se correspondan
con el comienzo gradual del turno. Por ejemplo, un turno que comienza entre las 7:15 y las 8:15 puede

terminar entre las 3:15 y las 4:15. En consecuencia, la hora de finalizacién mas temprana de este turno
serfa las 3:15.

Dias de la semana disponibles

Los dias de la semana a los que el algoritmo de programa puede asignar este turno. De forma
predeterminada, todos los dias aparecen seleccionados.

Distribucion:

e Min.—El nimero minimo de ocurrencias del turno para cada agente cuyo contrato estéd asociado con el
turno.

e Max.—El nUmero maximo de ocurrencias del turno para cada agente cuyo contrato esta asociado con
el turno.

e Se aplica a—El periodo de tiempo para la cual el Programador debe aplicar la distribucién minima y
maxima.

* Descartar—No se aplican las propiedades de distribucion.
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* Todas las semanas—Los valores min./max. se consideran semanalmente. Las cantidades que se
ingresen deben ser equivalentes a los nimeros requeridos para una semana.

* Periodo de planificacién de programa—Las propiedades de distribucién se aplican al periodo de

planificacién de programa. Las cantidades de distribucién que se ingresen deben ser equivalentes a
los nimeros requeridos para el periodo de planificaciéon de programa.

Regla de dias libres

Las reglas que pueden definirse para los dias libres asociados con el turno:

* Sin regla significa que no hay reglas acerca de los dias libres.

* Hay tres reglas posibles para los dias libres:
» Dia siguiente—Los agentes que trabajan en este turno tienen el dia siguiente libre.
» Dia anterior—Los agentes que trabajan en este turno tienen el dia anterior libre.

» Dia siguiente no es libre—Los agentes que trabajan en este turno no tienen el dia siguiente libre.
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Contratos del turno

Utilice el panel Turnos > Contratos para asignar contratos a un turno. Para abrir este panel, haga
clic en Contratos en la parte superior del panel Propiedades del turno.

Importante

Asignar contratos a un turno es opcional. Puede guardar un turno sin asociarlo con un
contrato.

Asignar un contrato a un turno

Para asignar un contrato a un turno:

1.
2.

. Haga clic en Guardar ahora

En el panel Turnos, seleccione un turno.

En el panel del lado derecho, seleccione Contratos.

. Haga clic en Asignar un contrato a un turno
. En la lista desplegable Usar este estado para asignaciones, seleccione el estado adecuado.

. Seleccione uno o mas contratos de la lista en el panel Asociaciones de contratos. Puede asignar

varios contratos a un solo turno.

+
Haga clic en Aplicar para mover los contratos seleccionados al panel Contratos.

B

Eliminar un contrato de un turno

Para cancelar la asignacién o eliminar un contrato de un turno:

1.
2.

En el panel del lado derecho, seleccione Contratos.

En la lista Contratos, seleccione el contrato que desea eliminar.

. Haga clic en Eliminar contrato del turno

Cuando aparezca el cuadro de didlogo Confirmacioén, haga clic en Si.
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Cambiar el estado de un contrato asignado
Para cambiar el estado de un contrato asignado:

1. En el panel Contratos, use el menu desplegable Estado para el Contrato que desea cambiar y
seleccione Primario (predeterminado) o Secundario.

2. Haga clic en Guardar ahora E] .

Sugerencia

e Los contratos asignados aparecen solamente en el panel Contratos.

+ Para seleccionar multiples contratos, mantenga presionada la tecla MAYUS o CTRL y
haga clic en cada contrato adicional.

e Cada contrato asignado tiene un estado: Primario o Secundario. El estado
predeterminado después de moverlo es Primario.
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Secuenclas de tareas

Las Secuencias de tareas definen los periodos de tiempo durante los cuales los agentes pueden
trabajar Unicamente en un conjunto especificado de tareas configuradas como uno o mas Conjuntos
de actividades. El tiempo que no se incluye en una secuencia de tareas puede comprender cualquier
trabajo para el que el agente posee habilidades y que no es parte de ningiin Conjunto de
actividades configurado. Para obtener ejemplos e informacién mas detallada acerca de las
secuencias de tareas, consulte la Guia del administrador de Workforce Management.

Utilice el panel Turno > Secuencias de tareas para crear, editar o eliminar secuencias de tareas o
para asignar secuencias de tareas al turno.

e Aunque puede crear secuencias de tareas durante la configuracién de un turno particular, después que
éstas han sido creadas, puede asignar secuencias de tareas a cualquier turno compatible dentro del
mismo centro.

e Para ser compatibles, los valores de configuracidn de las secuencias de tareas no deben entrar en
conflicto con los valores de configuracién de los recesos para comer.

Las secuencias de tareas son opcionales. Sin embargo, si se definen secuencias de tareas para un
turno, el turno debe incluir por lo menos una secuencia de tareas. Seleccione una de las tres
opciones de la lista desplegable Utilizacién de las secuencias de tareas, como se muestra en la
figura abajo.

Shift Properties Contracts [ Task Sequences ] Shift Sequences &

+ =9
TASK SEQUENCES USAGE

Do not use Task Sequences [=]

' Do not use Task Seguences

 Task Sequences must be used
| Task Sequences can optionally be used quence Items I

There are no Task Sequences to display
Figura: Valores de configuracién del uso de secuencias de tareas

Crear una secuencia de tareas

Para crear una secuencia de tareas:

1. En la parte superior del panel Propiedades del turno, seleccione Secuencias de tareas.
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Se abre el panel Secuencias de tareas.

Seleccione un valor de configuracién de la lista desplegable Utilizacion de las secuencias de tareas
(véase la figura arriba).

3. Haga clic en Agregar para abrir la ventana Elementos de secuencia de tareas. Para obtener

informacién acerca de la configuraciéon de nuevas secuencias de tareas, consulte Agregar y editar
secuencias de tareas.

Asignar secuencias de tareas a un turno

Después de haber creado y guardado sus secuencias de tareas, puede asignarlas a un turno. Para
asignar una secuencia de tareas a un turno:

1. En el panel Turnos, seleccione el turno para el que desea aplicar una secuencia de tareas.

2. En la lista desplegable Utilizacién de las secuencias de tareas, elija el uso obligatorio Secuencias
de tareas o el uso opcional de Secuencias de tareas.

Sugerencia

Si elige mantener la configuracién predeterminada No utilizar secuencias de tareas, no se asignara
ninguna.

3. En el panel Secuencias de tareas, seleccione una secuencia de tareas.

4. Haga clic en Guardar ahora E] .

Eliminar una secuencia de tareas de un turno

Para eliminar una secuencia de tareas de un turno:

1. En el panel Turnos, seleccione el turno del cual desea eliminar una secuencia de tareas.

2. En la lista Secuencias de tareas, seleccione la secuencia de tareas.

3. Haga clic en Eliminar
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Agregar y editar secuencias de tareas

Utilice los controles del panel Secuencias de tareas para crear y editar las secuencias de tareas.

Ingrese los criterios de busqueda. Por ejemplo, el

Campo Buscar nombre de la secuencia de tareas.
] Haga clic para aplicar esta secuencia de tareas a
Aplicar un turno.
Haga clic para crear una nueva secuencia de
Nuevo tareas.

Haga clic para eliminar una secuencia de tareas
Eliminar existente.

Haga clic para cerrar el panel Secuencias de
Cerrar tareas.

x bd [J

Haga clic para ver un tema de Ayuda acerca del
Ayuda panel Secuencias de tareas.

-2}

Use los siguientes controles en el panel Elementos de la secuencia de tareas:

E] Haga clic para guardar los cambios que hizo en
Guardar cambios este panel.

el Haga clic para agregar un Conjunto de actividades
Agregar conjunto de actividades a la secuencia de tareas.

@ Haga clic para agregar un elemento de Trabajo a la
Agregar elemento de trabajo secuencia de tareas.

|

. . Haga clic para eliminar una fila existente.
Eliminar fila

Haga clic para mover una fila seleccionada hacia

Mover hacia arriba arriba.
Haga clic para mover una fila seleccionada hacia
Mover hacia abajo abajo.
~ Haga clic para cerrar el panel Elementos de la
Cerrar secuencia de tareas.

7] Haga clic para ver un tema de Ayuda acerca del
— | Ayuda panel Elementos de la secuencia de tareas.

cQué es un Elemento de trabajo?

Un elemento de trabajo es un trabajo que se puede hacer entre las tareas en la Secuencia de tareas
o entre la tarea y el inicio/final del turno. Agregue elementos de trabajo a secuencias de tareas solo si
las tareas no estdn delimitadas entre si. Use las siguientes directrices:
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* Sise agrega un elemento de trabajo antes de la tarea, significa que la tarea no esta delimitada al inicio
del turno o de la tarea anterior.

* Sise agrega un elemento de trabajo después de la tarea, significa que la tarea no esta delimitada al
final del turno o de la siguiente tarea.

* Sino se agrega ningun elemento de trabajo antes de la tarea, significa que la tarea esta delimitada al
inicio del turno o de la tarea anterior.

* Sino se agrega ningun elemento de trabajo después de la tarea, significa que la tarea esta delimitada
al final del turno o de la tarea anterior.

Afadir una secuencia de tareas

1. En el panel Uso de la secuencia de tareas, haga clic en Agregar asociacion de secuencia de
tareas con turno.

2. En el panel Secuencia de tareas, realice uno de los siguientes pasos:
» Seleccione una secuencia de tareas existente y luego continle con el paso 7.

* Haga clic en Nueva secuencia de tareas.
Se abre el panel Crear nueva secuencia de tareas.

3. En el campo Nombre de la secuencia de tareas, escriba un nombre para reemplazar el nombre
predeterminado.
El nombre debe ser Unico dentro del centro.

4. Haga clic en Agregar conjunto de actividades o Agregar elemento de trabajo % para
crear una nueva fila en la lista de secuencias de tareas.

5. Configure los ajustes tal como se describe en Configuracion de la secuencia de tareas. Puede agregar
tantas filas como sea necesario.

=

6. Cuando finalice la configuracién de la secuencia de tareas, haga clic en Guardar cambios y
selecciénela en la lista.

7. Para asignar la secuencia de tareas seleccionada al turno, haga clic en Aplicar

5]

8. Haga clic en Guardar ahora

Editar una secuencia de tareas

1. En el panel Uso de la secuencia de tareas, haga clic en la secuencia de tareas que se muestra en la
tabla Secuencia de tareas.
Se abre el panel Editar secuencia de tareas.

2. Efectle sus cambios. Si requiere agregar mas filas a su lista de secuencias de tareas, haga clic en
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Agregar conjunto de actividades o0 en Agregar elemento de trabajo % .

3. Cuando haya finalizado, haga clic en Aplicar.

Importante
La duracién de la secuencia de tareas debe ser mayor que, o igual a, la duracién del

conjunto de actividades seleccionado.

Eliminar secuencias de tareas

1. En el panel Secuencias de tareas, seleccione una secuencia de tareas de la lista.

&

2. Haga clic en Eliminar

Valores de configuracion de las secuencias de tareas

¢ Conjunto de actividades—Puede utilizar cualquier conjunto de actividades configurado para el centro
actual. Puede utilizar el mismo conjunto de actividades en cualquier nimero de secuencias de tareas.
Para obtener més informacién acerca de los conjuntos de actividades, véase Crear y eliminar conjuntos

de actividades.
¢ Duracién minima—La duracién minima, en formato hh:mm, para esta secuencia de tareas.

Duraciéon maxima—La duracién maxima, en formato hh:mm, para esta secuencia de tareas.

Importante
La duracién minima de un conjunto de actividades que se configura como parte de

una secuencia de tareas debe ser menor o igual que la duracién méxima posible del
turno para el cual se configuré esa secuencia de tareas.
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Secuenclas de turnos

Los Elementos del turno son los recesos para descansar y los recesos para comer. Utilice los controles
de los elementos del turno para crear, editar y eliminar recesos para descansar y recesos para comer
y organizarlos en patrones denominados Secuencias de elementos del turno.

Para abrir el panel Secuencias de turnos, seleccione un turno en el panel Turnos y en el panel de
la derecha, seleccione Secuencias de turnos. El panel Secuencias de turnos tiene tres secciones:
Distancia entre los elementos del turno, Recesos para comer y recesos asociados con
turnos y Secuencias de turnos, que se describen en los siguientes temas:

* Configurar elementos del turno
* Usar secuencias de turnos
e Agregar y editar secuencias de turnos

* Configurar secuencias de turnos

Configurar elementos del turno

1. Para configurar la Distancia minima entre los elementos del turno, desmarque la casilla de
verificacién llimitado e ingrese el tiempo, en minutos, que debe transcurrir entre un elemento del
turno y el siguiente.

Este parametro establece la separacién minima requerida entre recesos para comer y recesos para
descansar.

2. Para configurar Distancia maxima entre los elementos del turno, desmarque la casilla de
verificacién llimitado e ingrese el tiempo, en minutos, que representa el maximo que puede
transcurrir entre un elemento del turno y el siguiente. Este pardmetro establece la distancia maxima
permitida entre recesos para comer y para descansar, entre el inicio del turno y el primer elemento del
turno, y entre el Ultimo elemento del turno y la finalizacién del turno. Lo que se muestra al principio es
0:00, pero en realidad el control estd desactivado hasta que borre la marca de la casilla de verificacién
Ilimitado. Rango: 00:00—-36:00

Importante

En la configuracién de arriba, utilizar un valor de 0:00 significa: No utilizar esta restriccién.

3. Para crear un nuevo receso para comer, haga clic en Agregar asociaciéon de receso para comer con

turno ( i ).

4. Para cambiar los valores de configuraciéon de un receso para comer, selecciénelo y luego haga clic en
Editar.

Para obtener informacién sobre la configuracion de los recesos para comer, consulte Agregar y editar
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recesos para comer.

5. Para crear un nuevo receso para descansar, haga clic en Agregar receso para descansar asociado

con turno ( g ). Si desea cambiar los valores de configuracién de un receso para descansar,
selecciénelo y luego haga clic en Editar. Para obtener informacién sobre la configuracién de los
recesos para descansar, consulte Agregar y editar recesos para descansar.

Importante

Cuando edite, elimine o cambie el orden de los recesos para comer o los recesos para descansar en una
secuencia de elementos del turno, esa secuencia se elimina.

6. Haga clic en Mover hacia arriba ( ) o Mover hacia abajo ( - ) para organizar los recesos para
descansar en el orden en que desee que ocurran si existe més de uno en una secuencia de turnos.
El orden de los recesos para comer es fijo. Solo puede modificar el orden cambiando la posicién de los
recesos para descansar entre ellos, utilizando Mover hacia arriba y Mover hacia abajo. Para

cambiar el orden en que ocurren los recesos para comer, debe regresar al panel Recesos para comer
y efectuar los cambios alli.

Advertencia

Si cambia el orden de los recesos para comer en el panel Comidas, eliminard automaticamente todas las
secuencias de turnos que incluyan dichos recesos para comer.

7. Cree una Secuencia de turnos si desea crear un patrén de recesos para descansar y para comer para
aplicarlos a un turno. Para obtener informacién sobre la configuraciéon de secuencias nuevas o la
edicién de secuencias existentes, consulte Utilizar secuencias de turnos.

8. Cuando haya terminado de configurar los elementos del turno, haga clic en Guardar para guardar los
valores de configuracién o en Cancelar para descartarlos.

Usar secuencias de turnos

Una secuencia del turno le permite organizar recesos para comer y para descansar de manera que
ocurran en un orden especifico durante el turno.

Cuando crea multiples secuencias de turnos para el mismo turno, el Programador primero configura
el turno y, a continuacién, verifica si hay secuencias de elementos de turnos compatibles para ese
turno. El Programador verifica las horas de trabajo del turno y las restricciones de recesos para
comer para seleccionar la secuencia éptima de los elementos del turno.
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Importante

Cuando edite, elimine o cambie el orden de los recesos para comer o para descansar
en una secuencia del turno, esa secuencia se elimina.

Las secuencias de turnos aparecen en el panel de lista ubicado en la parte inferior del panel
Secuencias de turnos. Esta lista muestra las siguientes propiedades de la secuencia del turno:

* Casilla de verificacién Permitido:

* Si estd marcada, esta secuencia de elementos del turno estara activa y podrd usarse en los
programas.

* Sino lo estd, esta secuencia de elementos del turno no estard activa y no podra usarse en los
programas.

¢ Minimo de horas pagadas—El periodo de tiempo mas corto que se puede programar para esta
secuencia de elementos del turno.

¢ Nombre de elementos del turno—Los nombres de los elementos del turno incluidos en la secuencia
y enumerados en el orden correcto.

Agregar y editar secuencias de turnos

e Para crear una nueva secuencia de turnos, haga clic en Nuevo en la seccién Secuencias de turnos.

» Para editar una secuencia de turnos, selecciénela en la lista de secuencias de turnos.
Se abre el panel Propiedades de las secuencias de turnos para permitirle realizar cambios en la
lista Elementos del turno de los recesos para comer y para descansar.

Configurar secuencias de turnos

Para configurar la secuencia del turno:

1. Después de que haya asociado los recesos para comer y los recesos para descansar con un turno y
guardado la configuracién, haga clic en Nuevo en el panel Secuencias de turnos.
Se abre el panel Propiedades del turno.

2. Seleccione la casilla de verificacion Permitida para activar esta secuencia de elementos del turno.
Si decide no utilizar la secuencia de elementos del turno en los programas durante cierto tiempo,
puede borrar la marca de esta casilla de verificacién en lugar de borrar la secuencia de elementos del
turno. De esta manera, la secuencia estara disponible en caso de que desee usarla de nuevo.

3. Ingrese un valor en el campo Minimo de horas pagadas.

4. Haga clic en Agregar receso para descansar.
Se abre el panel Recesos para descansar agregados a la secuencia del turno.
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5. En este panel, realice una de las siguientes acciones:
* Seleccione un receso para descansar de la lista y haga clic en Aplicar.

* Seleccione un receso para descansar de la lista y haga clic en Copiar. Puede copiar el receso para
descansar en el mismo centro, marcando la casilla de verificacién Copiar en el mismo centro, o
copiarla en otra unidad de negocio y centro dentro de la empresa.

* Ingrese los criterios de busqueda en el campo Buscar (por ejemplo, el nombre del receso para
descansar) para encontrar rapidamente el receso que desea aplicar o copiar.

6. Haga clic en Mover hacia arriba y Mover hacia abajo para cambiar la ubicacién de un elemento
seleccionado.

Importante

No puede usar Mover hacia arriba y Mover hacia abajo para cambiar el orden
de los recesos para comer. Los botones no funcionaran si el movimiento hacia
arriba o hacia abajo del elemento seleccionado ocasiona un cambio en el orden de
los recesos para comer. Para cambiar el orden de los recesos para comer, regrese
al panel Propiedades de la secuencia del turno y realice los cambios alli. Si lo
hace, todas sus secuencias de elementos de turno se borran y debe volver a
crearlas.

7. Cuando haya finalizado, haga clic en Aceptar. Para descartar todos los cambios, haga clic en
Cancelar.
La secuencia del turno nueva o editada aparece en el panel Secuencia del turno. Esta lista siempre
se ordena de acuerdo con el valor de la columna Minimo de horas pagadas.
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Agregar y editar recesos para descansar

Utilice el panel Propiedades de recesos para descansar para definir las reglas de asignacién de
recesos para descansar durante un turno.

Un turno puede contener hasta ocho recesos para descansar.

Configurar recesos para descansar

Para configurar un receso para descansar:

1. En el panel Turnos, seleccione el turno con el que desea asociar este receso para descansar.
2. En el panel de la derecha, seleccione Secuencias de turnos.

3. En la esquina superior derecha del panel Secuencias de turnos, haga clic en Agregar asociacion de

receso para descansar con turno ( Q ).
Se abre el panel Recesos para descansar asociados con turnos.

4. En este panel, realice una de las siguientes acciones:

[

* Para agregar un nuevo receso para descansar, seleccione Nuevo
descansar se agrega a la lista y puede asignarse a un turno.

. El nuevo receso para

» Para crear una copia del receso para descansar, selecciénelo de la lista y haga clic en Copiar [E
Puede copiar el receso para descansar en el mismo centro, marcando la casilla de verificacién
Copiar en el mismo centro, o copiarlo en otra unidad de negocio y centro dentro de la empresa.

e Para eliminar un receso para descansar, selecciénelo de la lista y haga clic en Eliminar & . El
receso para descansar ya no estd asociado a ningln turno.

* Ingrese los criterios de busqueda en el campo Buscar (por ejemplo, el nombre del receso para
descansar) para encontrar rapidamente el receso que desea aplicar o copiar.

5. Para asignar un receso para descansar a un turno, selecciénelo y haga clic en Aplicar
El receso para descansar aparece en la lista Recesos para comer y recesos para descansar
asociados a este turno.

Propiedades de las reglas de recesos

e Nombre del receso para descansar—Nombre del receso para descansar. Utilice nombres que
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identifiquen claramente el tipo de receso para descansar. El nombre del receso para descansar debe
ser Unico dentro del centro.

* Nombre corto del receso para descansar—Ingrese un nombre corto de hasta 6 caracteres (o 3
caracteres de doble byte) para identificar este receso para descansar. El nombre corto aparece en las
pantallas del programa.

* Grupo de estados del programa—Seleccione un Grupo de estados del programa de la lista
desplegable.

* Duracion del receso para descansar—La duracién de este receso en incrementos de un minuto en
formato hh:mm.

¢ Duracién minima desde el inicio del turno—La cantidad minima de tiempo que debe transcurrir
para que un agente pueda iniciar este receso para descansar. Ingrese la duracién en el formato
horas:minutos.

¢ Duracién maxima desde el inicio del turno—Cantidad maxima de tiempo que puede transcurrir
para que un agente inicie este receso para descansar. Ingrese la duracién en el formato horas:minutos.

e Duracién minima con respecto a la finalizaciéon del turno—Cantidad minima de tiempo que debe
transcurrir después de que un agente se reincorpore a su trabajo después de su receso para descansar,
hasta la finalizacién del turno. Ingrese la duracién en el formato horas:minutos.

* Posicion fija—Determina si el receso para descansar debe ocurrir en un momento especifico del turno.
Los valores posibles son Ninguno, Inicio del turno y Finalizacién del turno.

¢ Intervalo de inicio—Incrementos entre las horas de inicio de los recesos para descansar. Por ejemplo,
con un intervalo de inicio de 15 minutos, los agentes salen a su receso para descansar de forma
escalonada cada 15 minutos.

* Inicio de desplazamiento—Configura cuantos minutos pasada la hora del intervalo en el cual puede
darse un receso para descansar en que debe empezar el célculo del intervalo de inicio. Utilice Inicio
de desplazamiento para ajustar el inicio del receso para descansar a una granularidad mas fina que
utilizando solo el intervalo de inicio. Por ejemplo, si su Intervalo de inicio se establece en 15 y el
Inicio de desplazamiento en 1, el receso para descansar podria comenzar a las 12:01 AM, 12:16 AM,
12:31 AM y asi sucesivamente. Ingrese los valores en formato hh:mm.

» Tiempo pagado—Cuando estd seleccionado, se paga el receso para descansar.
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Agregar y editar recesos para comer

Cree un nuevo receso para comer para cada turno incluido en el programa. Por ejemplo, si un centro
funciona las 24 horas del dia, probablemente necesitard crear recesos para comer llamados
Desayuno, Almuerzo, Cena y Turno de transicion.

Los recesos para comer siempre estan vinculados a un turno. Estos recesos para comer se aplican a
todos los contratos asociados con el turno. Si surge un conflicto que impida que se programe un
receso para comer para un agente, el turno que contenga el receso no se podra asignar al agente.

Sugerencia

Si ninguna restricciéon estd relacionada (por ejemplo, un comedor con horario
limitado), entonces configure recesos para comer regulares en lugar de recesos para
comer para cada turno.

Configurar recesos para comer

Para configurar un receso para comer:

1. En el panel Turnos, seleccione el turno con el que desea asociar este receso para comer.

2. En el panel de la derecha, seleccione Secuencias de turnos.

3. En la esquina superior derecha del panel Cambiar secuencias, haga clic en Agregar asociacion de
comida con turno ( = ).

4. Cuando aparece el panel Recesos para comer asociados con turnos, realice una de las siguientes
acciones:

[

* Para agregar una nueva comida, seleccione Nueva
puede ser asignada a un turno.

La nueva comida se agrega a la lista y

» Para crear una copia del receso para comer, selecciénelo de la lista y haga clic en Copiar I:h
Puede copiar el receso para comer en el mismo sitio, marcando la casilla de verificacién Copiar en
el mismo centro o cépiela en otra unidad de negocio y centro dentro de la empresa.

i

» Puede eliminar un receso para comer selecciondndolo de la lista y haciendo clic en Eliminar
El receso para comer ya no estd asociado a ningun turno.

* Ingrese los criterios de bUsqueda en el campo Buscar (por ejemplo, el nombre de la comida) para
encontrar rdpidamente el receso para comer que desea aplicar o copiar.
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5. Para asignar un receso para comer a un turno, selecciénelo y haga clic en Aplicar.
El receso para comer aparece en la lista Recesos para comer y recesos para descansar

asociados a este turno.

Propiedades de recesos para comer

* Nombre del receso para comer—E|l nombre del receso para comer. Utilice nombres, como Almuerzo,
Cena o Merienda, que identifican el tipo de receso para comer. El nombre del receso para comer debe

ser Unico dentro del centro.

* Nombre corto del receso para comer—Ingrese un nombre corto de un maximo de 6 caracteres (o 3
caracteres de dos bytes) para identificar este receso para comer. El nombre corto aparece en las
pantallas del programa.

* Grupo de estados del programa—Seleccione un Grupo de estados del programa de la lista
desplegable.

e Duracidn del receso para comer—La duracién de este receso para comer en incrementos de un
minuto en formato hh:mm.

* Hora de inicio mas temprana—La hora mas temprana en que los agentes pueden comenzar el
receso para comer. Este valor y la Duracion no pueden extenderse mas alld del valor Ultima hora de

finalizacion.

« Ultima hora de finalizacién—Ultima hora en que los agentes pueden completar este receso para
comer.

¢ Intervalo de inicio—Los incrementos entre las horas de inicio de los recesos para comer. Por ejemplo,
con un intervalo de inicio de 15 minutos, los agentes salen a almorzar de forma escalonada cada 15

minutos.

* Hora pagada—Si esta seleccionada, este receso para comer se paga. Si se borra la marca, esta
comida no se paga.

Calificacion

¢« Tiempo minimo antes de este receso para comer—La cantidad minima de tiempo después de la
hora de inicio del turno antes de que los agentes puedan tomar este receso para comer. Por ejemplo,
los agentes podrian tener que trabajar por lo menos dos horas antes del receso para comer. Ingrese la
duracién en formato hh:mm. El tiempo antes de un receso para comer puede incluir recesos para
descansar u otros recesos para comer.

* Tiempo minimo después de este receso para comer—La cantidad minima de tiempo entre el
receso para comer y la hora de finalizacién del turno. Por ejemplo, los agentes podrian tener que
trabajar por lo menos cuatro horas después del receso para comer. Ingrese la duracién en el formato
hh:mm horas:minutos. El tiempo después de un receso para comer puede incluir recesos para descansar
u otros recesos para comer.
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Contratos

Los valores de configuracién de los Contratos son similares a los contratos de empleo, en el sentido
de que se utilizan para configurar las valores para los tiempos de disponibilidad de los agentes y los
dias libres que podrian ser requisitos contractuales o sindicales. Del mismo modo, WFM considera
automaticamente los valores de configuracién del contrato para producir programas validos para
cada agente.

En la parte superior del panel Propiedades del contrato, utilice los siguientes paneles adicionales
para configurar las propiedades y definir los pardmetros de programacion:

e Restricciones—Define los pardmetros béasicos de programacioén de cada contrato, incluyendo
restricciones sobre las horas de trabajo, los dias de trabajo y la duracién entre dias de trabajo.

e Patrones de disponibilidad—Define la configuracién predeterminada de dias y horas para los que se
puede programar cada contrato.

e Reglas de dia y de fin de semana libres—Define la configuracién predeterminada para las reglas de dias
libres por periodo de planificacién, reglas de fin de semana, dias libres especificados y dias libres
consecutivos.

e Sincronizacién—Asegura que un agente comience cada dia de trabajo dentro de un limite de tiempo
definido por el usuario.

e Turnos—Muestra una lista de turnos que estdn asignados al Contrato seleccionado.

e Agentes—Muestra una lista de agentes que estdn asociados con el Contrato seleccionado.
e Perfiles—Muestra una lista de perfiles que estdn asociados con el Contrato seleccionado.
* Horas avanzadas—Muestra las horas minimas y méximas del Contrato.

En las vistas Turnos, Agentes y Perfil, use los siguientes paneles para seguir configurando los
Contratos:

Turnos:

« Panel Turnos disponibles—Se utiliza para establecer el estado de la asignacién del turno (Primario o
Secundario) y, en una lista de turnos disponibles, seleccionar uno o mas para asignarlos al Contrato
seleccionado (o quitarlos de ese contrato.

Agentes:

¢ Panel Asociar agentes—Se utiliza para asignar una fecha de vigencia al contrato seleccionado y, en
una lista de agentes disponibles, seleccionar uno o mas para asociarlos con el Contrato seleccionado.

Perfiles:

¢ Panel Propiedades del perfil—Se utiliza para crear un nuevo perfil, agregar y eliminar habilidades a/de
un Perfil y guardar cualquier cambio.

¢ Panel Asociar habilidades—Se utiliza para asignar un nivel de habilidades y, en una lista de habilidades
disponibles, seleccionar una o mas para asociarlas con un Perfil.
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Utilice el panel Configurar centros para configurar los valores para el centro seleccionado, como la
duracién minima del inicio y el final de los dias de trabajo, las horas de inicio entre los dias de trabajo
consecutivos, el tipo de periodo de planificacién de programa y la fecha de inicio del periodo de
planificacién.
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Panel Contratos

Utilice el panel Contratos para crear nuevos contratos o visualizar, editar, eliminar o copiar contratos
existentes. Utilice los controles disponibles en la esquina superior derecha de este panel para realizar
las siguientes tareas:

CONTRACTS LIST

Q Search Contract 4 [& Oy @

Figura: Controles del panel Contratos

Ingrese los criterios de busqueda. Por ejemplo,

Campo Buscar ingrese el nombre del contrato.

D Haga clic en este icono para crear un contrato
Nuevo nuevo.

& Haga clic en este icono para eliminar un contrato
Eliminar existente.

[h Haga clic en este icono para copiar y cambiar el

Copiar nombre de un contrato existente.
o) Haga clic en este icono para ver un tema de Ayuda
— | Ayuda sobre el panel Contratos.

Ver un contrato existente

Para ver una lista de los contratos existentes que estan configurados para el centro que se seleccioné
en el panel Objetos:

1. Seleccione Politicas > Contratos.

2. En el panel Objetos, seleccione un centro existente.
Todos los contratos disponibles para este centro se muestran en una lista en el panel Contratos.

Crear un contrato

Para crear un nuevo contrato:

1. Seleccione Politicas > Contratos.
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2. En el panel Objetos, seleccione el centro para el que desea crear un contrato.

3. En la esquina superior derecha del panel Contratos, haga clic en Nuevo D
Aparece el panel Restricciones de las propiedades del contrato.

Importante

De forma predeterminada, el campo Nombre ya esté lleno con un nombre Gnico cuando se selecciona
Nuevo. El nombre incluye un nimero para asegurar que cada Contrato creado recientemente tenga un

nombre Unico en la base de datos de Configuracién. Puede cambiar este nombre, pero debe seguir siendo
Unico para evitar que ocurran errores de nombres duplicados.

4. En el panel Restricciones, establezca los pardmetros segln sea necesario.

5. Continle configurando las propiedades del contrato seleccionando cada panel adicional en la parte
superior del panel Propiedades del contrato, segln sea necesario.

Para obtener informacién sobre cada panel, véase Restricciones, Patrones de disponibilidad, Reglas de
fin de semana y de dias libres, Sincronizacién, Turnos, Agentes y Perfiles.

Importante

Si un contrato se copia en un centro con un periodo de planificacién distinto al del centro original, todos los

valores del contrato relacionados con el periodo de planificacién se restablecen en los valores
predeterminados.

6. Para guardar los cambios en cada panel, haga clic en Guardar E]

Eliminar un contrato

Para eliminar un contrato:

1. Seleccione Politicas > Contratos.

En el panel Objetos, seleccione el centro del cual desea eliminar un contrato.

En el panel Contratos, seleccione el contrato que desea eliminar.

En la esquina superior derecha del panel, haga clic en Eliminar R .

Copliar un contrato

Para copiar y pegar un contrato existente (para crear uno nuevo):
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1. Seleccione Politicas > Contratos.
2. En el panel Objetos, seleccione el centro desde el que desea copiar un contrato.

3. En la lista Contratos, seleccione un contrato existente.

4. En la esquina superior derecha del panel Contratos, seleccione Copiar I:b .
Aparece el panel Copiar contrato seleccionado.

5. En el campo Nombre, ingrese el nombre del contrato.

6. En la seccién Asociar el contrato copiado con el siguiente centro, seleccione el centro al que
desea asociar este contrato.

&

7. En la esquina superior derecha del panel Copiar contrato, haga clic en Guardar ahora.

El contrato se muestra en el panel Contratos con el nuevo nombre.

8. Para configurar las propiedades del contrato, seleccione cada panel adicional en la parte superior del
panel Propiedades del contrato, segln sea necesario.
Para obtener informacién sobre cada panel, véase Restricciones, Patrones de disponibilidad, Reglas de
fin de semana y de dias libres, Sincronizacién, Turnos, Agentes y Perfiles.

B

9. Para guardar los cambios en cada panel, haga clic en Guardar

Editar un contrato

Para editar un contrato existente:

1. Seleccione Politicas > Contratos.
2. En el panel Objetos, seleccione el centro en el que desea editar un contrato.

3. En el panel Contratos, seleccione el contrato que desea editar.
Aparece el panel Restricciones del contrato.

4. En la lista desplegable, seleccione cada panel de propiedades que desea editar.

5]

5. Después de editar el panel seleccionado, haga clic en Guardar
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Configuracion del Centro

En la parte superior del panel Contratos, haga clic en Configuracién de centros para abrir el
panel y establecer los valores de configuracién para un centro seleccionado:

Seccién Duracién minima

¢ Duraciéon minima entre el final del dia y el inicio del siguiente dia de trabajo—Ingrese un
periodo de tiempo en horas y minutos para la duracién entre el final del dia actual y el inicio del
siguiente dia de trabajo, o especifique una duracién ilimitada marcando la casilla de verificacion
Ilimitada.

¢ Duracién minima entre las horas de inicio de dos dias dia de trabajo consecutivos—Ingrese un
periodo de tiempo en horas y minutos para la duracién entre las horas de inicio de dos dias de trabajo
consecutivos, o especifique una duracién ilimitada marcando la casilla de verificacién llimitada.

Seccién Periodo de planificaciéon de programacion

e Tipo de periodo de planificacion de programa—Permite definir un periodo mayor que una semana
que pueda utilizarse para configurar las restricciones del Contrato, tales como el nimero de horas
pagadas y el nimero de dias libres. Las opciones del Periodo de planificacién de programa son:
Ninguno, Mensual, Dos semanas, Tres semanas, Cuatro semanas, Cinco semanas y Seis

semanas.

* Fecha de inicio—Ingrese la fecha en que comienza el periodo de planificacién seleccionado.

Importante

La fecha de inicio debe corresponder al valor del Dia de inicio de la semana
configurado en el cuadro de didlogo Valores de configuracion globales o, si no se
ha configurado un Dia de inicio de la semana, el primer dia de la semana en sus
valores de sistema local. Las futuras repeticiones del Periodo de planificacién de
programa comenzaran el mismo dia de la semana. Si seleccioné la opcién Mensual,
este campo no estara disponible, y las futuras repeticiones del Periodo de
planificacién de programa comenzaran el primer dia de cada mes natural.

5]

Para volver a configurar estos valores, puede hacer clic en el botédn Restablecer. Al hacerlo, se
restablecen los valores predeterminados y se abre el panel Revisar mensajes de validacion, que
muestra el siguiente mensaje de advertencia:

Después de haber configurado estos valores, haga clic en Guardar

Si hace clic en Restablecer, se eliminaran todos los valores de configuracién de
horas de trabajo y tiempo libre del Periodo de planificacién de programa para todos
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los contratos correspondientes a esta ubicacién. Los valores del Nuevo periodo de
planificacién de programa se deben introducir manualmente. ;Desea continuar?

Advertencia

Si hace clic en Restablecer, todos los valores de configuracién del periodo de
planificacién de programa que se hayan ingresado anteriormente en los paneles
Restricciones del contrato y Reglas de dia libre y fin de semana se eliminany
deberd ingresarlos nuevamente para todos los Contratos en el centro afectado.

. . . . . + .
Haga clic en Cerrar x si desea ignorar el mensaje o en Aplicar en el panel Revisar
mensajes de validacién si desea restablecer los valores de configuracién.
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Restricciones del Contrato

El panel Restricciones del contrato define los pardmetros basicos de programacién para cada
contrato. Utilice el panel Restricciones cuando cree un nuevo contrato o cuando edite un contrato
existente.

Para ver el panel Restricciones para un contrato existente:

Seleccione Politicas > Contratos.
Seleccione un centro existente en el panel Objetos.
Resalte un contrato existente en la lista de Contratos existentes.

En el panel de la derecha, seleccione Restricciones.

A

Después de establecer los pardmetros en las secciones Horas de trabajo y Dias de trabajo segln sea
necesario, en la esquina superior derecha, haga clic en Guardar.

Entre otras propiedades, se puede establecer la sincronizacién, con lo que se asegura que un agente
inicie cada dia de trabajo dentro de un valor umbral de tiempo definido por el usuario.

Importante

No podré crear programas 6ptimos si no ha configurado las restricciones
correctamente. Workforce Manager ejecuta una verificacién de consistencia para
asegurar que el minimo y el méximo de dias libres por semana sean compatibles con
el minimo y maximo de dias libres por periodo de planificacién de programa.

Si recibe un mensaje de error cuando esté configurando las restricciones del Contrato, revise las
reglas para cada restriccién (se describen en las tablas Horas de trabajo y Dias de trabajo més
abajo).

Lista de contratos recuperados en segmentos

La lista de contratos se muestra en segmentos o en paginas secuenciales. Cuando se recuperan
grandes cantidades de datos, la lista de elementos del panel Contratos se muestra en segmentos
mas pequefios de manera secuencial, con 50 elementos por pdgina. Esto limita el niUmero de
elementos que se recuperan de WFM en cualquier momento dado, lo que mantiene un rendimiento
6ptimo durante la recuperacién. Se pueden explorar las paginas anteriores y siguientes o navegar
hasta el primer y el Ultimo elemento en el conjunto de datos (inicio y fin de la lista), haciendo clic en
el botén apropiado de la vista. Para navegar entre paginas, puede utilizar las teclas Arriba, Abajo,
RePag y AvPag del teclado.
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Propiedades de las restricciones del contrato

Nombre del contrato—E|l nombre de la Contrato, que debe ser Unico dentro del centro.

C4

Icono—El icono que quiere mostrar para este contrato. Seleccione un color de fondo que

facilite la identificacién. Al hacer clic en la flecha hacia abajo, se muestran todos los iconos

disponibles.

Sugerencia

Si realiza cambios que no pasan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes
de validacidn, que muestra una lista de mensajes de error y advertencia. Para
obtener mas informacién acerca de estos mensajes, véase Revisar mensajes de

validacion.

Seccidén Horas de trabajo

Nombre del
valor de
configuracion

Estandar de horas
pagadas

Ndmero minimo de
horas pagadas

Definicion

Tiempo pagado, en
horas y minutos,
que los agentes
asignados a este
contrato trabajan
en un dia, semana
y (si corresponde)
periodo de
planificacién de
programa
estdndar.

Reglas:

Valores diarios
validos

menos de 24 horas

¢ Deben excluir las horas extras.

Valores
semanales
validos

menos de 168
horas

Se puede
configurar con una
unidad de tiempo
de 1 minuto

Valores del
periodo de
planificaciéon de
programa

menos de 1008
horas (o menos,
dependiendo de la
duracién del
periodo de
planificacion)

Se puede
configurar con una
unidad de tiempo
de 1 minuto

e Los valores deben ser mayores que, o iguales al, Minimo de horas pagadas
para el mismo periodo.

* Los valores deben ser menores que, o iguales al, Maximo de horas pagadas
para el mismo periodo.

Tiempo minimo, en
horas y minutos,
que los agentes
asignados a este
contrato deben
trabajar por dia,

menos de 24 horas

menos de 168
horas

Se puede
configurar con una
unidad de tiempo

menos de 1008
horas (o menos,
dependiendo de la
duracion del
periodo de
planificacién)

Workforce Management Web for Supervisors Help

100



Politicas Contratos
Valores del
Nombre del - Valores .
valor de Definicion valo:;ﬁdd;:”os semanales plameigilgad;édnede
configuracion validos programa

NUmero maximo
de horas de
trabajo

semana vy (si
corresponde)
periodo de
planificacién de
programa de
acuerdo con los
requisitos del
contrato.

Reglas:

e El valor diario debe ser mayor que 0.

de 1 minuto

Se puede
configurar con una
unidad de tiempo
de 1 minuto

* Este valor debe ser menor que, o igual, al valor Horas pagadas estandar para

el mismo periodo.

e El valor diario multiplicado por el Minimo de dias de trabajo por semana
debe ser menor que o igual al valor semanal.

e El valor diario multiplicado por el Minimo de dias de trabajo por semana
debe ser menor que o igual al Mdximo de horas pagadas (semanales).

* Sise usa un periodo de planificacién de programa, el valor semanal multiplicado
por el nimero de semanas del periodo de programa debe ser igual a o menor
que el valor del periodo de planificaciéon de programa.

* Si el periodo es un mes, entonces se asume que el nimero de semanas es

equivalente a 4.

e El valor semanal dividido entre el valor Maximo de horas pagadas diarias
debe ser menor que o igual al Minimo de dias de trabajo por semana.

e El valor semanal puede ser igual a 0 si Minimo de dias de trabajo por

semana es igual a 0.

Tiempo maximo
pagado, en horas y
minutos, que los
agentes asignados
a este contrato
deben trabajar por
dia, semana vy (si
corresponde)
periodo de
planificacion de
programa, de
acuerdo con los
requisitos del
contrato.

menos de 24 horas

Reglas

menos de 168
horas

Se puede
configurar con una
unidad de tiempo
de 1 minuto

* Incluye todas las horas extras y las excepciones pagadas.

menos de 1008
horas (depende de
la duracién del
periodo de
planificacién)

Se puede
configurar con una
unidad de tiempo
de 1 minuto

e Debe ser mayor que o igual al valor de Horas pagadas estandar para el
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Valores del
Nombre del - Valores .
valor de Definicion valo:;ﬁdd;:”os semanales plameigilgad;édnede
configuracion validos programa

mismo periodo.

e El valor diario multiplicado por el Minimo de dias de trabajo por semana
debe ser igual a o mayor que el valor de Minimo de horas pagadas
semanales.

* Sise usa un periodo de planificacién de programa, el valor semanal
multiplicado por el nUmero de semanas del periodo de planificacién del
programa debe ser igual a o menor que el valor del periodo de planificacién de
programa.

e Si el periodo es un mes, entonces se asume que el nUmero de semanas equivale
a 5.

e El valor semanal debe ser igual a o mayor que el Minimo de horas pagadas
diarias multiplicado por el Minimo de dias de trabajo por semana.

e El valor semanal dividido entre el Minimo de horas pagadas diarias debe ser
mayor que o igual al Maximo de dias de trabajo por semana.

* El periodo semanal debe ser mayor que 0.

e Si el periodo es un mes, debe ser menor que 31 x 24 horas.

Seccidn Dias de trabajo

Nombre del
valor de
configuracion

Méaximo de dias de
trabajo
consecutivos

Minimo de dias de
trabajo por

Valores validos

_— Valores p
A FFL 2 Valores diarios del periodo de
S E T validos sen,\?:ales planificacion de
validos programa

NUmero maximo
de dias
consecutivos que
pueden trabajar 1 - 365 dias No aplicable No aplicable

los agentes
asignados a este
tipo de contrato.

Reglas:

e Debe ser igual a o mayor que el Minimo de dias de trabajo por semana.

* Si el Maximo de dias de trabajo por semana es menor que 7, debe ser
menor que o igual al Maximo de dias de trabajo por semana multiplicado
por 2.

* Este valor puede exceder el Maximo de dias de trabajo por semana
multiplicado por 2 solo cuando el Maximo de dias de trabajo por semana es
7 y debe ser menor que o igual a 365.

NUmero minimo de

p 0 - 7 dias
dias que los

No aplicable No aplicable
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Valores validos

Nombre del LTS del periodo de

Y Valor iari
valor de Definicion alores diarios semanales

. . . validos 1 planificacion de
configuracion validos programa
agentes asignados
a este contrato
deben trabajar por
semana.
Reglas:
semana * Debe ser menor que o igual al Maximo de dias de trabajo por semana.

e Este valor multiplicado por el Minimo de horas pagadas diarias debe ser
menor que o igual al Maximo de horas pagadas semanales.

* Este valor debe ser menor que o igual al nUmero de dias disponibles por semana
establecido en el panel Patrén de disponibilidad.

NUmero maximo
de dias que
pueden trabajar
por semana los
agentes asignados
Maximo de dias de a este contrato.
trabajo por

No aplicable 0 - 7 dias No aplicable

I Reglas:
* Debe ser mayor que o igual al Minimo de dias de trabajo por semana.
* Debe ser menor que o igual al Maximo de horas pagadas semanales
dividido entre el Minimo de horas pagadas diarias.
Sugerencia

Existen restricciones que son comunes para todos los contratos de un centro. Estas se
establecen en la ficha Organizacién > Centro > Contratos en WFM Web.
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Patrones de disponibilidad

Se utiliza la ficha Disponibilidad del contrato cuando crea un nuevo contrato o cuando se edita un
contrato existente.

Para ver el panel Patrén de disponibilidad de un contrato existente:

1. Seleccione Politicas > Contratos.

2. Seleccione un centro existente en el panel Objetos.

3. Seleccione un contrato existente en el panel Contratos.

4. En el panel de la derecha, seleccione Patrén de disponibilidad.

Utilice el panel Patrén de disponibilidad para definir los dias y horas en que se puede programar
cada contrato.

Sélo puede programar un contrato dentro de los pardmetros establecidos aqui, pero puede cambiar
estas horas en cualquier momento.

Importante

Los valores de configuracién de los Patrones de disponibilidad no son los mismos que
los valores de configuracién de Preferencias de disponibilidad que se configuraron en
el calendario. Las preferencias de disponibilidad solicitadas en el Calendario se
aplican a agentes individuales, al igual que los pardmetros de disponibilidad diarios en
los que se basan las preferencias. La ficha Contrato > Patréon de disponibilidad
establece la disponibilidad diaria predeterminada para todo el tipo de contrato.

Disponibilidad nocturna el Ultimo dia del contrato

La disponibilidad del contrato el ultimo dia no tiene corte a las 24:00 horas, sino que permite turnos
nocturnos.

Definicion de horas de patron de disponibilidad

Para definir las horas del Patrén de disponibilidad:
1. Ingrese la hora de inicio y de finalizacién, en horas y minutos, en que este contrato debe estar
disponible para el trabajo para cada dia de la semana.

2. Sila disponibilidad se extiende mas alla de la medianoche, seleccione la casilla de verificacién Dia
siguiente.
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La duracién méxima de disponibilidad es de 36 horas, que puede ocurrir sélo cuando la hora de inicio
del turno es la medianoche. Si utiliza una hora de inicio diferente para el turno, debe ajustar la hora de
finalizacién para asegurarse de que ésta no excede el maximo de 36 horas.

Por ejemplo, si la hora de inicio del turno es la 1:00 AM, la duracién maxima es de 36 horas menos el
nimero de horas entre la medianoche y la hora de inicio. En este caso, debe establecer la hora de
finalizacién en 12:00 PM, de manera que la duracién maxima sea de 35 horas.

Esta regla —de que la duracién establecida por la hora de inicio y la hora de finalizacién debe ser
menor o igual a 36 horas— se aplica a cada intervalo de 15 minutos. De manera que si la hora de inicio
del turno es las 8:30 AM, la duracién maxima es de 36 - 8.5 = 27.5 horas. Por lo tanto, la ultima hora
de finalizacién que se puede ingresar utilizando este ejemplo es 12:00 PM.

La duracién debe ser mayor o igual a las Horas minimas diarias de trabajo.

3. Haga clic en Aplicar.

Editar patrones de disponibilidad

Para modificar los patrones de disponibilidad:

* Seleccione el contrato y vuelva a definir las horas en el panel Patrén de disponibilidad.

Importante

Si realiza cambios que no superan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes
de validacidn, que incluye una lista de mensajes de error y advertencia. Para
obtener mas informacién acerca de estos mensajes, véase Revisar mensajes de
validacién.

Coplar y pegar patrones de disponibilidad

Para copiar y pegar un patrén de disponibilidad:

1. En el panel Patrones de disponibilidad, haga clic en Copiar [E para el dia de la semana que
desea copiar.

|

2. Navegue hasta el dia de la semana en el que desea pegar el dia de la semana y haga clic en Pegar

La Hora de inicio y Hora de finalizacién se copian en el dia de la semana seleccionado.
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Revisar mensajes de validacion

Si realiza cambios que no superan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes de validacidn,
que incluye una lista de mensajes de error y advertencia. Estos mensajes proveen informacién sobre
cada restriccién que no sea compatible con este cambio o asignacién. Véase las figuras a
continuacién.

El cuadro de didlogo Revisar mensajes proporciona tres opciones (botones):

1. Continuar—Haga clic para continuar con el cambio o la asignacién. (Este botén se deshabilita si el
mensaje de validacién es del tipo Error).

2. Cancelar—Haga clic para cancelar el cambio o la asignacioén.

3. Ayuda—Haga clic para abrir un cuadro de didlogo de Ayuda para este tema.

+ X

REYIEYW ¥YALIDATION MESSAGES

Type MName Message

Rotating RP1 Copy Duplicate narme within the same

Error Fattern Site assignrment,

Figura: Mensaje de error de patrén rotativo

REYIEW YALIDATION MESSAGES

Type Name Message

The Minimum Weelkly Paid Hours in
the Rotating Pattern 'RPZ2' = ‘wpl’
Warning Agent 1209 1209 | should not be greater than the
Maxirmurm Weekly Paid Hours in the
Agent's Contract 'Contractaa’,

Figura: Mensajes de advertencia de contratos de asignacién o patrones rotativos
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Reglas de dias libres y fines de semana

El panel Reglas de dia libre y de fin de semana se utiliza al crear un nuevo contrato o al editar
un contrato existente.

Para ver el panel Reglas de dia libre y de fin de semana para un contrato existente:

1. Haga clic en Politicas > Contratos.
2. En el panel Objetos, seleccione un centro.

3. En el panel Contratos, seleccione un contrato existente.
El panel Restricciones aparece de forma predeterminada.

4. En el panel de la derecha, seleccione Reglas de dia libre y de fin de semana.
Aparece el panel Reglas de dia libre y de fin de semana.

5. Marque la casilla de verificacion Dias libres por periodo de planificacion de programa e ingrese
los Dias libres minimos por periodo de planificacion de programa, asi como los Dias libres
maximos por periodo de planificacion de programa, si es pertiente.

Utilice el panel Reglas de dia libre y de fin de semana para asegurarse de que cada contrato
reciba un nimero establecido de dias libres por periodo de programa. Este panel también se puede
utilizar para configurar reglas especificas para dias de fin de semana libres y dias libres consecutivos.

Propiedades de Reglas de dfas libres y fines de semana en
contrato

Seccidn Reglas de fin de semana

Define el nUmero minimo y maximo de veces por periodo de planificacién de programa definido por
el usuario (ninguno, de dos a seis semanas 0 un mes) que los agentes asignados a este contrato
deben contar con uno o mas dias libres especificados. El periodo de planificacién de programa se
establece en Politicas > Contratos > Configuracién de centros.

Importante

Si desea realizar cambios en las propiedades del Contrato, la ficha Reglas de dia
libre y de fin de semana o asignar agentes a un Contrato, asegulrese de leer el
tema Revisar mensajes de validacién.
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Una nota sobre la terminologia

Muchos de los trabajadores del mundo toman sus fines de semana los sdbados y domingos, pero no
todos. Para asignar un fin de semana diferente, seleccione el primer dia del fin de semana de la lista
desplegable Primer dia del fin de semana. De este modo, puede alterar la configuracién de un
contrato para fines de semana de forma rdpida y facil con un ajuste sencillo.

Si el periodo de planificacién de programa es de un mes, se pueden ingresar hasta cinco Primeros
dias del fin de semana, Segundos dias del fin de semana y fines de semana libres.

* Primer dia del fin de semana—Si el sdbado es el primer dia del fin de semana de este contrato,

mantenga la configuracién predeterminada (Sabado). Si el fin de semana de este contrato se inicia en
un dia diferente, seleccione ese dia en la lista desplegable.

Sugerencia

El valor que el usuario selecciona aqui se muestra en lugar de la seccién Primer dia del fin de semana de
los dias libres.

« Maximo de fines de semana de trabajo consecutivos—NUmero méximo de fines de semana
consecutivos que los agentes asignados a este tipo de contrato tienen permitido trabajar.

Sugerencia

Un fin de semana de trabajo es cuando por lo menos uno de los dias del fin de semana estd programado
como un dia de trabajo.

Desactive la restriccion realizando una de las dos acciones siguientes:

» Establezca el valor de NUmero maximo de fines de semana de trabajo consecutivos en 0.
Esta es la configuracién predeterminada.

e Seleccione la casilla de verificacién Illimitado, que estd ubicada en el lado derecho de la misma
linea. Esta es la configuracion predeterminada.

* Maximo de "sabados" de trabajo consecutivos (segundo dia del fin de semana)—El nimero maximo
de segundos dias consecutivos del fin de semana que los agentes asignados a este tipo de contrato

pueden trabajar. El dia real de la semana depende del valor que seleccione en el campo Primer dia
del fin de semana.

Seccion Dias libres

* 'Viernes (o primeros dias del fin de semana) libres—Cuando esta habilitada, esta opcién garantiza
gue un agente tenga un numero especifico de primeros dias del fin de semana libres por periodo
de planificacién de programa. Seleccione el nimero minimo y maximo de veces por periodo de

planificacién de programa que el contrato debe ser excluido del programa de Primeros dias del fin
de semana.
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Sugerencia

El dia real de la semana se indica en la etiqueta (por ejemplo, Lunes libres) y se determina de acuerdo con
la seleccién que el usuario hace en el campo Primer dia del fin de semana.

* 'Sabados (o segundos dias del fin de semana) libres—Cuando esta habilitada, esta opcidn

garantiza que un agente tenga un nimero especifico de segundos dias del fin de semana libres por
periodo de planificacién de programa. Seleccione el nimero minimo y méaximo de veces por periodo de

planificacién del programa que el contrato debe ser excluido del programa de Segundos dias del fin
de semana.

Sugerencia

El dia real de la semana se indica en la etiqueta (por ejemplo, Martes libres) y se determina de acuerdo con
la seleccién que el usuario hace en el campo Primer dia del fin de semana.

« Ambos dias del fin de semana libres—Cuando esta habilitada, esta opcién garantiza que los
agentes del contrato tengan libre el fin de semana completo. Seleccione el nimero minimo y maximo
de veces por periodo de planificacién de programa que el contrato debe ser excluido del programa del
fin de semana.

Sugerencia

Aun cuando seleccione Ambos dias del fin de semana libres, debe establecer las propiedades de cada dia

de fin de semana libre. Ambos dias del fin de semana libres no reemplaza a Primeros dias del fin de
semana libres y Segundos dias del fin de semana libres.

Seccién Reglas de dias libres consecutivos

e Minimo de dia libres consecutivos por semana—Este valor permite asegurar el cumplimiento de
requisitos legales o de la empresa en cuanto al minimo de horas de inactividad consecutivas por
semana.

Sugerencia

Si el valor excede 24:00, entonces la restriccién Dias minimos trabajados por semana no deberia exceder 6

dias, lo que deja un espacio de al menos un dia libre para satisfacer esta restriccién, que se cubre si se
cumple al menos una vez a la semana.

¢ Numero minimo de dias libres consecutivos por periodo de planificaciéon—Ingrese o seleccione

el nimero minimo de dias libres consecutivos que los agentes deben recibir en algin momento durante
el periodo de planificacién de programa.
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Notas sobre los dias libres y fines de semana

Es importante tener en cuenta la informacién de esta seccién sobre los dias libres y los fines de
semana al planificar los programas de los agentes.

NUmero de dias libres por periodo

El nlmero minimo de dias libres por periodo se basa en el menor nimero de minimo de dias libres de
todos los contratos en ese periodo. El nimero maximo de dias libres por periodo es el mayor nimero
de maximo de dias libres de todos los contratos en ese periodo.

Dias libres consecutivos por periodo

Las siguientes condiciones se aplican a los dias consecutivos por periodo cuando se especifica la
fecha de inicio de vigencia para la asignacién del contrato:

1. Si el periodo es abarcado por mas de un contrato y todos los contratos tienen el mismo valor de tiempo
libre consecutivo, la restriccién se mantiene durante todo el periodo como si éste estuviera abarcado
por un solo contrato.

2. Si el periodo estd cubierto por mas de un contrato y el nUmero de dias disponibles en un contrato es
menor que el tiempo libre consecutivo requerido, ese contrato se ignora mientras se evalla la
restricciéon de tiempo libre maximo consecutivo para el periodo.

3. Sila restriccion de tiempo libre consecutivo estd presente en todos los contratos (satisfaciendo
solamente la condicién 2 descrita anteriormente), el valor promedio de tiempo libre consecutivo se
calcula sobre la base del promedio de tiempo libre total solicitado para cada contrato o nimero de
contratos por periodo.

4. Si al menos un contrato durante el periodo tiene un valor de tiempo libre consecutivo o 0, ese valor se
utiliza para todo el periodo.

Domingos vy fines de semana de trabajo consecutivos por periodo

La funcion Domingos y fines de semana de trabajo consecutivos por periodo utiliza el valor
consecutivo maximo especificado en el contrato que se asigna el primer dia del programa. Las
restricciones no se violan durante los intervalos de fechas de los contratos y se manejan
adecuadamente en los limites de fecha para que no se supere el valor maximo de ambos contratos.

Minimo y maximo de sdbados, domingos y fines de semana por periodo de
programacion

La funcién de minimo/méximo de sdbados, domingos y fines de semana por periodo de programacion
utiliza el valor especificado en el contrato que se asigna en el primer dia del programa.

Si se deben aplicar ciertas reglas al periodo de transicién, se debe crear un contrato especial de
transicién. Por lo tanto, si el agente tiene que cambiar su contrato de A a B en una fecha
determinada (d0) y esta fecha estd en medio de la semana o en medio de un periodo largo, el
usuario deberd crear un contrato de transicién que comience el dia d1, que es el comienzo de la
semana o del periodo. El Contrato B debe comenzar en la fecha d2, que es el inicio de la semana
completa o el periodo completo después de d0. La aplicacién no proporciona automatizacién
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adicional para crear contratos de transicién o patrones de rotacién.
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Sincronizacion

Abrié este panel seleccionando Sincronizacidn en el panel de la derecha de la vista Contratos.
Para habilitar los valores de configuracién del panel Sincronizacion, seleccione la casilla de
verificacién Utilizar la sincronizaciéon de programas diarios.

El uso de la sincronizacién garantiza que un agente comience cada dia de trabajo dentro de un valor
umbral de tiempo establecido por el usuario.

La sincronizacién incluye la opcién Flexibilidad de la hora de inicio del turno. Esta opcién
permite que las horas de inicio/finalizacién del programa varien dentro de un rango especificado.
Tener cierta flexibilidad permite crear un mejor programa.

La sincronizacion y el periodo de planificacion de programa

El valor de sincronizacién y el periodo de planificacién de programa afectan la manera en que
Workforce Management alinea las horas de inicio de los agentes:

e Si el periodo de sincronizacién es mas corto, pero se ajusta exactamente al periodo de planificaciéon de
programa, se habrd completado la sincronizacién. Por ejemplo, si el periodo de sincronizacién es de dos
semanas y el programa es de seis semanas, tres periodos de sincronizacién se ajustan exactamente al
programa.

» Si el periodo de sincronizacién es mas corto que el periodo de planificacién de programa, sélo el tiempo
cubierto por el periodo de sincronizacién se sincronizard. El resto del programa no se sincronizara. Por
ejemplo, si el periodo de sincronizacién es de cuatro semanas y el programa es de seis semanas, las
primeras cuatro semanas se sincronizardn, pero las dos Ultimas semanas no.

¢ Si la configuracién de la sincronizacién es mas extensa que el periodo de planificacién de programa, no
habrd sincronizacién. Por ejemplo, si la sincronizacién se establece en cuatro semanas, pero el
programa se construyé para tres semanas, la sincronizacién se inhabilita para todo el programa.

Utilizar la sincronizacion

Para utilizar la sincronizacién:

1. Seleccione la casilla de verificacién Utilizar la sincronizacién de programas diarios y luego
seleccione o bien Sincronizar turnos entre dias libres, Periodo de [X] semana(s) o el botén de
opcion Periodo de planificaciéon de programa.

Sugerencia

Si un contrato se copia en un centro con un periodo de planificacién distinto al del centro original, la casilla
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de verificacién Utilizar la sincronizacion de programas diarios no estara seleccionada.

2. Si selecciond un periodo de [X] semana(s), ingrese el nimero requerido de semanas en el cuadro de
texto o utilice las flechas para desplazarse hasta el nUmero correcto.

3. Sifuera necesario, cambie la configuracién de Flexibilidad de la hora de inicio del turno:

* Para una sincronizacién estricta de la hora de inicio, deje el campo Flexibilidad de la hora de
inicio del turno establecido en el valor predeterminado 00:00.

e Para cambiar la configuracion de Flexibilidad de la hora de inicio del turno, ingrese el nimero
de minutos u horas en los que el Programador puede ajustar el programa sincronizado, o resalte la
hora o el minuto en el cuadro de texto y utilice las flechas para ajustar la hora seleccionada.

4. Si fuera necesario, cambie la configuracién de Tipo de sincronizacion. Seleccione una de estas
opciones del menu desplegable:

* Inicio del turno (predeterminado)
* Inicio y duracién del turno
* Inicio del turno, duracion y estado de los recesos para comer

* |nicio del turno, inicio del receso para comer y recesos para descansar

Sugerencia

El Programador intentard sincronizar todos los parametros en su seleccién.

5. Si fuera necesario, cambie el valor de configuracién Dias aplicables. De forma predeterminada, todas
las casillas de verificacién (Dom, Lun, Mar, Miér, Jue, Vie, Sab) estdn seleccionadas. Para especificar
un dia de la semana para el cual la sincronizacién no se aplica, borre la marca de la casilla de
verificacién de ese dia. Por ejemplo, para excluir el fin de semana estdndar, borre la marca de las
casillas de verificacién de sdbado y domingo.

6. Para inhabilitar la sincronizacion, borre la marca de la casilla de verificacién Utilizar la sincronizacion
de programas diarios.

&

7. Para guardar la configuracién, haga clic en Guardar

Sincronizacion de turnos para semanas o periodos de
planificacion

Si la sincronizacidn es diferente entre dos contratos, la sincronizacién se considera por separado para
cada contrato. La sincronizacién entre contratos con idéntica configuracién se puede sequir
utilizando, incluso cuando los contratos cambien. Por ejemplo, las horas de inicio de los turnos se

pueden sincronizar para toda la semana, aunque el contrato cambie a mitad de la semana.

Se considera que los contratos tienen una restriccién de sincronizacién idéntica en las siguientes
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condiciones:

* Los contratos tienen el mismo periodo de sincronizacion, dias de la semana y ventana de inicio.

* Los contratos tienen el mismo tipo de sincronizacién (inicio, inicio + duracién) y la misma lista de turnos
disponibles

* Los contratos tienen una verificacién simple de la configuracién que indica que la sincronizacién es
posible.

Una verificacién de la configuracién comprueba que, para el tipo de sincronizacién de hora de inicio,
haya turnos que puedan comenzar dentro de la ventana de hora de inicio de sincronizacién.

Ademds, la casilla de verificacién de duracién pagada de los turnos se debe marcar para que la hora
de inicio y la duracién se sincronicen, y el conjunto de turnos comunes debe estar presente en todos
los contratos para que el inicio, la duracién y los recesos para comer se sincronicen.

Sincronizacion de turnos entre dias libres

Si la sincronizacion es idéntica entre los contratos como en la sincronizacién para semanas o
periodos de programacién, el cambio de contrato no tiene ningln efecto sobre la sincronizacién. El
Programador funciona como si sélo estuviera configurado un contrato.

Para la configuracién de sincronizacién no idéntica, la sincronizacién no se extiende fuera del
intervalo de fechas del contrato.

Sincronizacion de equipos por contrato

Antes de que las asignaciones de contrato cambien, los equipos podrian dividirse facilmente en
grupos por contrato. Posteriormente los grupos se sincronizan como equipos. Cuando las
asignaciones de contrato incluyen fechas de inicio de vigencia, estos grupos de contrato podrian
cambiar durante los escenarios del programa. Por lo tanto, las restricciones de sincronizacién de
equipos ya no se aplican a todo el escenario, pero se dividen en intervalos méas pequefios para que
no cambien las asignaciones de contrato de los agentes.
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Turnos del contrato

La seccién Turnos muestra todos los turnos disponibles que se pueden asociar con este contrato. Se
muestran todos los turnos configurados para el centro al que corresponde el contrato. Los turnos que
seleccione deben tener valores de configuracién compatibles con los valores de configuracién del
contrato. Un mensaje de error aparece si los valores de configuracién no son compatibles. La
asociacién se acepta si son compatibles los valores de configuracién de por lo menos un dia. Utilice
el panel Contratos > Turnos cuando cree un nuevo contrato o cuando edite un contrato existente.

Para ver el panel Turnos para un contrato existente:

1. Seleccione Politicas > Contratos.
2. En el panel Objetos, seleccione un centro.

3. En el panel Contratos, seleccione un contrato existente.
El panel Restricciones aparece de forma predeterminada.

4. En el panel del lado derecho, seleccione Turnos.
El panel Turnos aparece mostrando una lista de los turnos que estdn asociados con este contrato.

El panel Turnos muestra los detalles de los turnos asignados en las siguientes columnas:

Nombre El nombre del turno asignado.

Inicio mas temprano La hora de inicio méas temprana para este turno.
Ultima finalizacién La ultima hora de finalizacién para este turno.
Estado El estado del turno, bien sea Primario o Secundario.

Utilice el panel Turnos para asignar turnos al Contrato o para cambiar el estado de una asignacién.

Importante

Si realiza cambios que no superan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes
de validacidn, que incluye una lista de mensajes de error y advertencia. Para
obtener mas informacién acerca de estos mensajes, véase Revisar mensajes de
validacién.

Asignacion de un turno a un contrato

1. En el panel Contratos, seleccione un contrato de la lista de contratos existentes.

ok

2. Haga clic en Asignar turnos
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El panel Turnos disponibles se abre con detalles en las columnas Nombre, Inicio mas temprano y
Ultima finalizacidn.

Sugerencia

De forma alternativa, si desea cancelar la asignacién de un turno, haga clic en Cancelar asignacion de
-

turnos

3. En la lista desplegable Utilizar este estado para asignaciones, seleccione Primario o Secundario.

4. En el panel Turnos disponibles que se asociaran con el contrato, seleccione uno o més turnos.

Sugerencia

Busque un turno especifico escribiendo el nombre del turno en el campo Buscar, si lo desea.

5. Para asociar el turno o los turnos con este contrato, haga clic en Aplicar
Los turnos seleccionados se muestran en el panel Turnos.

6. Cierre el panel Turnos disponibles y en el panel Turnos haga clic en Guardar cambios
Puede configurar turnos para un centro seleccionado en la vista Politicas > Turnos.

Eliminacion de un turno asignado de un contrato

1. En el panel Contratos, seleccione un contrato de la lista de contratos existentes.

2. En la lista Asociar turnos para <nombre del turno>, seleccione el turno que desea quitar y haga
-
clic en Cancelar asignacion de turnos
El turno se borra de la lista.

=)

3. En el panel Turnos, haga clic en Guardar cambios

Cambio del estado de un turno asignado

1. En el panel Contratos, seleccione el contrato al que esta asignado el turno que desea cambiar.

2. En la seccién Turnos asociados para <nombre del contrato>, de la lista desplegable de la columna
Estado, cambie el estado bien sea a Primario (predeterminado) o Secundario.

5]

3. Para guardar los cambios, haga clic en Guardar cambios
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Sugerencia

Para seleccionar turnos mdltiples, mantenga presionada la tecla MAYUS o CTRL y
haga clic en cada turno adicional.

Workforce Management Web for Supervisors Help 117



Politicas Contratos

Contratar agentes

Utilice el panel Agentes de la vista Contratos al crear un nuevo contrato o al editar un contrato
existente.

Para ver el panel Agentes para un contrato existente:

1. Seleccione Politicas > Contratos.
2. En el panel Objetos, seleccione un centro.

3. En el panel Contratos, seleccione un contrato existente.
El panel Restricciones aparece por defecto.

4. En el panel del lado derecho, seleccione Agentes.
Se abre el panel Agentes que contiene una lista de agentes que estdn asociados con este contrato en
la fecha seleccionada.

Para cambiar el campo de fecha en el panel Agentes o Agentes disponibles, haga clic dentro del
campo y aparecera un calendario. Seleccione la fecha segln sea necesario. Si realiza cambios que
no pasan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes de validacidén, que contiene una lista
de mensajes de error y advertencia. Para obtener mds informacién acerca de estos mensajes, véase
Revisar mensajes de validacién.

Utilice el panel Contratos > Agentes para especificar una fecha de inicio de vigencia para el
contrato seleccionado y asignar agentes al contrato. También puede asignar fechas de vigencia para
los contratos en el panel Configuracion > Agentes > Contratos y Patrones de rotacion.

Fechas de vigencia del contrato

Los contratos que estdn asignados a un agente tienen una fecha de inicio que especifica en qué
momento entra en vigencia el contrato asignado. Los agentes pueden tener asignados multiples
contratos, pero todos los contratos asignados deben tener fechas de inicio diferentes. De esta
manera, un agente sélo puede tener un contrato vigente en un dia determinado.

Importante

Puede especificar una fecha de inicio de vigencia para un contrato asignado que
tenga granularidad diaria, pero no puede especificar una hora de inicio de vigencia.

Es posible que las asignaciones de contrato no siempre tengan una fecha de inicio de vigencia. Si no
estd especificada una fecha de inicio de vigencia, se considera que el contrato se le asigné al agente
desde el principio del tiempo. El agente solo tendrd un contrato asignado desde el principio del
tiempo. Todas las demas asignaciones a ese agente deben tener fechas de inicio de vigencia
especificas que sean Unica de cada contrato asignado.
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Si el agente no tiene asignado un contrato sin fecha de inicio, se supone que el agente no tuvo
contrato entre el principio del tiempo y la asignacién de contrato mas antigua.

Las asignaciones de contrato no tienen fecha de finalizacién explicita. El agente sélo tiene un
contrato vigente a la vez, porque un contrato asignado pierde vigencia en la fecha de inicio de otro.
Se supone que el contrato asignado que tiene la fecha de inicio de vigencia mds reciente estara
vigente hasta el fin del tiempo. Este enfoque simplifica la asignacién de contratos y garantiza que no
haya espacios vacios entre los intervalos de vigencia de los contratos que se asignan a los agentes.

Puede especificar una fecha de inicio de vigencia para un contrato asignado en Contratos en la ficha
de asignacién Agente. Consulte el procedimiento descrito a continuacién.

Asociacion de un agente con un contrato

1. En el panel Contratos, seleccione un contrato de la lista de contratos existentes.

2. Haga clic en Mostrar agentes disponibles

3. En el campo Fecha de vigencia, ingrese la fecha de inicio de vigencia para esta asignacion de
contrato.

4. Seleccione uno o més agentes en la seccién Agentes a asociar con <nombre del contrato>.

Sugerencia

Ingrese los criterios de blusqueda en el campo Buscar y use los botones de opcién para filtrar por Nombre o
Apellido, si la lista de agentes es larga.

5. Para asociar los agentes con este contrato, haga clic en Aplicar

5]

6. Cierre el panel Agentes disponibles en el panel Agentes, haga clic en Guardar cambios

Agentes—Los agentes que se pueden asociar con este contrato. Se muestran todos los agentes del
centro actual.

Fecha de vigencia—Fecha de inicio de vigencia que se especifica para esta asignacién de contrato.
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Configuracion de Perfiles

Los Perfiles son descripciones de agentes virtuales.

Para cada contrato se pueden configurar multiples perfiles seleccionando conjuntos tipicos de
habilidades. El Programador WFM utiliza parametros de contrato, combinados con los conjuntos de
habilidades de los perfiles, para producir escenarios de programas en blanco basados en
caracteristicas de perfiles en lugar de basarse en el grupo real de agentes. Esto resulta
especialmente Util si aun no ha contratado los agentes.

Estos escenarios de programa en blanco proporcionan un nuimero ilimitado de evaluaciones "what-if"
del nimero de agentes de cada contrato y conjunto de habilidades que se puede necesitar. Puede
asignar manualmente agentes al programa después que éste se cree.

Puede crear un perfil nuevo o copiar un perfil existente y cambiarle el nombre para crear uno nuevo,
0 puede eliminar un perfil.

Creacion de un perfil

Para crear un perfil nuevo:

1. Haga clic en Politicas > Contratos y, luego, en el panel Objetos, seleccione un centro.

2. En el panel Contratos, seleccione un contrato especifico.
El panel Restricciones se muestra de forma predeterminada.

3. En la parte superior del panel, seleccione Perfiles.
Se mostrara una lista de perfiles creados para este contrato.

4. En el panel Perfiles, para crear un nuevo perfil, haga clic en Agregar perfil

5. Cuando se abra Propiedades del perfil, ingrese un nombre para el perfil.
El nombre debe ser descriptivo y diferente a los demdas nombres de perfil dentro del contrato.

6. Para agregar habilidades al perfil, haga clic en Agregar habilidad .
Aparece una lista de habilidades disponibles en la seccion Habilidades seleccionadas que se
asociardn con los perfiles.

Sugerencia

Alternativamente, si desea eliminar una habilidad, haga clic en Eliminar habilidad
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Seleccione las habilidades que desea asociar con este perfil y, luego, haga clic en Agregar habilidad
Py

8. En el campo Utilizar este nivel para asignaciones del panel Habilidades disponibles, ingrese el
nivel de habilidad correcto.

Importante

El valor que ingresé afectara a la disponibilidad del perfil en la pagina Seleccionar perfiles del Asistente
de programacion de escenarios. Esa pagina muestra solo perfiles con un nivel de habilidades que caen en
el rango requerido de las Actividades que esta programando. Por ejemplo, si define un perfil aqui con nivel
de habilidad 5 de Acciones & Bonificaciones, y luego usa el asistente para crear un escenario que requiere un

nivel de habilidades de Acciones & Bonificaciones de 8-30, su perfil no aparecerd como una opcién, porque 5
no estd entre 8 y 30.

9. Continle agregando habilidades y estableciendo niveles de habilidad hasta que haya configurado
completamente el perfil.

10. Para guardar la configuracién del perfil, haga clic en Guardar cambios E]

Eliminacion de un perfil
Para eliminar un perfil existente:

1. Haga clic en Politicas > Contratos y, luego, en el panel Objetos, seleccione un centro.

2. En el panel Contratos, seleccione un contrato especifico.
El panel Restricciones se muestra de forma predeterminada.

3. En este panel, seleccione Perfiles.
Se mostrara una lista de perfiles creados para este contrato.

4. En el panel Perfiles asociados, seleccione el perfil que desea eliminar y haga clic en Eliminar perfil

El perfil se borra de la lista.

5. Para guardar los cambios, haga clic en Guardar cambios E]

Copiar un perfil existente

Para crear un perfil nuevo copiando un perfil existente:

1. En el panel Politicas > Contratos > Perfiles, seleccione un perfil existente en el panel Perfiles
asociados.

Workforce Management Web for Supervisors Help 121



Politicas

Contratos

2. Haga clic en Copiar perfil seleccionado I:E
Se muestra el panel Copiar perfil seleccmnado en otro contrato.

3. En el campo Nombre, cambie el nombre del perfil.

4. En el panel Copiar perfil seleccionado en otro contrato, seleccione un contrato en la lista

Sugerencia

Alternativamente, si conoce el nombre del Contrato, se puede escribir en el campo Buscar para hallarlo
rapidamente.

5. Haga clic en Guardar perfil E]
El perfil se agrega a la lista de Perflles asociados.

Sugerencia

Si el contrato que seleccioné en el paso 4 es diferente del contrato seleccionado en el paso 1, para poder ver
el perfil copiado tendrd que navegar hasta la lista de perfiles en el centro apropiado para este contrato. De lo

contrario, si el contrato seleccionado en el paso 4 es el mismo, el perfil copiado se podra ver en la lista de
perfiles inmediatamente después de que se copie.

6. Configure el perfil. Los valores de configuracién se describen en steps 7-10 arriba
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Horas avanzadas

La opcién Horas avanzadas, que abre el panel Horas avanzadas, se utiliza solo si esta utilizando
periodos de planificacién de programa Mensuales. Para obtener informacién acerca de Periodos de
planificacién de programa mensuales, consulte la ficha Contratos > Configuracién de centros.

El panel Horas avanzadas define las horas minimas y maximas del Contrato.

Los valores de este panel anulan las horas estdndar del Contrato. Puede utilizar estos valores si
tiene que personalizar cargas de trabajo mensuales para manejar las variaciones en las necesidades
de personal debido a las temporadas.

Sugerencia

Si el valor para un mes se establece en 0, se utilizan las restricciones de minimo y
maximo de horas de trabajo mensuales para el Contrato.
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Patrones de rotacion

Los patrones de rotacién son semanas de trabajo rotativo que incluyen turnos, dias de trabajo, horas
de trabajo y/o actividades de trabajo. Un patrén de rotacién se puede asignar a un agente. Véase los
siguientes ejemplos:

* Ejemplo 1: Un patrén semanal regular podria ser de lunes a viernes, de 9:00 AM a 5:00 PM, seguido
de un patrén semanal corto de martes a jueves, de 12:00 PM a 4:00 PM.

e Ejemplo 2: Los agentes que trabajan cuatro dias de 10 horas a la semana podrian trabajar de lunes a
jueves durante una semana y de martes a viernes la siguiente semana. La combinacién de estos dias
libres alternos (viernes o lunes) conforma un patrén de rotacién.

Seccidon Patrones de rotacion

En este panel puede ver, crear, eliminar y copiar Patrones semanales. Después de crear patrones
semanales, puede combinarlos para crear patrones de rotaciéon. Puede configurar los patrones de
rotacién por semana. Por lo tanto, puede tener tantas rotaciones semanales como sea necesario.

El panel Patrones de rotacién muestra una lista de los patrones de rotacién existentes en el centro
seleccionado dentro de la empresa.

Q Search Rotation 5 [& Oy @

ROTATING PATTERNS

Figura: Controles del panel Patrones de rotacién

Utilice los controles disponibles en la esquina superior derecha de este panel para realizar las
siguientes tareas:

Ingrese sus criterios de blsqueda. Por ejemplo, el
Campo Buscar nombre de un Patrén de rotacién.

Haga clic en este icono para crear un nuevo Patrén
Nuevo de rotacién.

Haga clic en este icono para eliminar un Patrén de
Eliminar rotacién existente.

Haga clic en este icono para copiar un Patrén de
Copiar rotacién existente.

5 w3

Haga clic en este icono para ver un tema de Ayuda
Ayuda sobre el panel Patrones de rotacion.

@.

También puede utilizar el médulo Patrones de rotacién para ver y configurar las propiedades de los
Patrones de rotacién y para asociar los agentes con estos patrones. El médulo Patrones de
rotacion consta de dos paneles adicionales:
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* Propiedades

e Agentes asociados

Coémo mostrar y recuperar Patrones de rotaciéon

La lista de patrones de rotacién se muestra en segmentos o paginas secuenciales. Cuando se
recuperan grandes cantidades de datos, la lista de elementos en el panel Patrones de rotacion se
muestra en segmentos mas pequefios de manera secuencial, con 50 elementos por pagina. Esto
limita el nimero de elementos que se recuperan de Workforce Management en cualquier momento,
manteniendo un rendimiento éptimo durante la recuperacién. Se pueden explorar las paginas
anteriores y siguientes o navegar hasta el primer y el Gltimo elemento en el conjunto de datos (inicio
y fin de la lista), haciendo clic en el botén apropiado de la vista. Para navegar entre paginas, puede
utilizar las teclas Arriba, Abajo, Repdg y Avpag del teclado.

Creacién de patrones de rotacién

1. En la parte superior del panel Patrones de rotacioén, haga clic en Nuevo D .

2. En el panel Propiedades, haga clic en Agregar semana .

3. Para expandir el panel Propiedades para ver todos los campos, haga clic en Expandir [B] .

4. En el campo Nombre, introduzca un nombre para el Patrén de rotacién.

Importante

De forma predeterminada, el campo Nombre ya estd lleno con un nombre Unico
cuando se selecciona Nuevo. El nombre incluye un nimero para asegurar que
cada Contrato creado recientemente tenga un nombre Unico en la base de datos
de Configuracién. Puede cambiar este nombre, pero debe seguir siendo Unico para
evitar que ocurran errores de nombres duplicados.

5. En la seccién Patrones semanales, llene los campos segln sea necesario.

6. En el panel Reglas semanales para..., llene los campos segln sea necesario.
Para obtener una descripcién de los campos en los paneles Patrones semanales y Reglas
semanales para..., consulte Propiedades de los patrones de rotacion.

5]

7. Haga clic en Guardar ahora

Eliminar patrones de rotacion

1. En el panel Patrones de rotacion, seleccione el Patrén de rotaciéon que desea eliminar.
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2. En la parte superior del panel Patrones de rotacion, haga clic en Eliminar & .
Se muestra el cuadro de didlogo Confirmacion que solicita si desea continuar.

3. Haga clic en Si para continuar o en No para cancelar la eliminacién.

Importante

Si selecciona Si para continuar, no podra deshacer la eliminacién del Patrén de
rotacion.

Copiar patrones de rotacion

1. En el panel Patrones de rotacion, haga clic para seleccionar el patrén de rotacién en la lista que
desea copiar.

[y

2. En la parte superior del panel Patrones de rotacion, haga clic en Copira
Se muestra el panel Copiar patrén de rotacion.

3. En el campo Nombre, ingrese un nombre para el Patrén de rotacion.

4. En el panel Asociar patréon de rotacion copiado con el siguiente centro, haga clic para expandir
cada centro y seleccione el centro en el que desea copiar el patrén de rotacién.

5. Haga clic en Guardar ahora E] .
Se muestra una copia del Patrén de rotacién con el nuevo nombre en la lista para el centro
seleccionado.

Uso de Copiar y Pegar dentro de Patrones de Rotacion

Cuando edite o cree Patrones de rotacién, puede seleccionar, marcar o copiar la configuraciéon de un
solo dia y, luego, copiar, transferir o distribuir esta configuracién a un solo dia o a multiples dias (en
otras palabras, copie una vez, pegue multiples veces). Al seleccionar un dia y hacer clic en Copiar,

se habilita el icono Pegar.

Copiar una semana en Patrones de rotacién

1. Seleccione una fila que muestra un nombre de Patréon semanal (por ejemplo, semanal)

2. Haga clic en Copiar.
Se habilita el icono Pegar.

3. Seleccione la fila, en el cual desea pegar la semanal (por ejemplo, semana?2) y haga clic en Pegar.
La informaciéon de semanal se copia en semana2.

Véase también, Semanas en patrones de rotacion.
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Coémo copiar un dia en Patrones de rotacion

1. Seleccione una fila de dia (por ejemplo, dial).

2. Haga clic en Copiar.
Se habilita el icono Pegar.

3. Seleccione la fila, en la que desea pegar dial (por ejemplo, dia2) y haga clic en Pegar.
La informacién del dial se copia en dia2.

Véase también, Dias en patrones de rotacion.

Workforce Management Web for Supervisors Help 127



Politicas Patrones de rotacion

Propiedades de patrones de rotacion

En el panel Propiedades de patrones de rotaciéon, puede agregar, copiar y pegar o eliminar
Patrones semanales a/de un Patrén de rotaciéon, mover Patrones semanales hacia arriba o hacia abajo
dentro de la lista y establecer diversos pardmetros de propiedades por cada dia dentro del Patrén
semanal.

Consulte las descripciones de control y configuracién de los siguientes paneles ademas del panel
Propiedades de Patrones de rotacién:

* Panel Patrones semanales

¢ Panel Actividades de patrén de rotacion

* Panel Actividades disponibles

* Panel Turnos

¢ Panel Reglas semanales

Semanas de |0s patrones de rotacion

Las semanas de los patrones de rotacidon se muestran en filas separadas para cada nombre de
semana, y el nimero total de semanas se muestra en la esquina inferior derecha del panel
Propiedades. Los patrones de rotacién que contengan un nimero elevado de semanas (por
ejemplo, més de 30) se muestran con rapidez en una pdgina. Puede revisar o editar una semana
seleccionando la fila para abrir las propiedades de esa semana, o seleccionar la fila para copiar toda
la semana y pegarla en otras semanas. La funcién de bldsqueda genera resultados rapidos y exactos
(incluso cuando se usan criterios de busqueda parciales).

Dias del patréon de rotacion

Cuando edite o cree Patrones de rotacién, puede seleccionar, marcar o copiar la configuraciéon de un
solo dia y, luego, copiar, transferir o distribuir esta configuracién a un solo dia o a multiples dias (en
otras palabras, copie una vez, pegue multiples veces). Al seleccionar un dia y hacer clic en Copiar,

se habilita el icono Pegar.

Panel Propiedades

Utilice el control de este panel para realizar las siguientes tareas:

IE i Expande el panel Propiedades para mostrar todas
Expandir panel las columnas en una vista.
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E 7 7 . 7z
Agregar semana Agrega un patrén semanal al patrén de rotacion.

Elimina el patrén semanal seleccionado del patrén
de rotacién. Al hacer clic en Eliminar, aparece un
E Eliminar semana cuadro lde dlalog_o Qonflllrmacwn sqhotango que
se confirme la eliminacidon. Haga clic en Si para
continuar o en No para cancelar la eliminacién.

Mueve el patrén semanal seleccionado hacia abajo

@ Mover semana hacia abajo desde su posicién original en la lista Patrones
semanales.
Mueve el patrén semanal seleccionado hacia arriba
@ G S desde su posicién original en la lista Patrones
semanales.
EE Copia el patrén semanal seleccionado. Después de
Copiar seleccionar el patrén, se habilita el icono Pegar.
Pega el patrén semanal (que se seleccioné y se
Pegar C0p|0).
2] Muestra un tema de Ayuda que describe el panel
~ | Ayuda Propiedades.
E] Guarda los cambios realizados dentro del panel
Guardar ahora Propiedades.

El panel Propiedades se divide en tres secciones. La seccién superior contiene dos campos:

* Nombre—EIl nombre del patrén de rotacién.

* Dias de la semana—El dia de la semana en el que comienza el patrén de rotacién.

La seccién inferior Patrones semanales, se describen a continuacién. Dentro del panel Patrones
semanales, puede abrir los siguientes paneles haciendo clic en los campos relacionados:

* Haga clic en el campo Actividades en cualquier fila de dia para abrir el panel Actividades de patrén de
rotacién.

e Haga clic en el campo Turnos en cualquier fila de dia para abrir el panel Turnos.

e Haga clic en el Numero de la <semana> (por ejemplo, Semanal) para abrir el panel Reglas
semanales.

Revisar mensajes de validacién

Si realiza cambios que no superan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes de validacion,
que incluye una lista de mensajes de error y advertencias. Para obtener mas informacién acerca de
estos mensajes, véase Revisar mensajes de validacion.

Seccidén Patrones semanales

Este panel tiene las siguientes filas y columnas, que pueden configurarse para cada dia de la
semana:
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Nombre

Dia de la semana

Descripciones de columna:
Dia

Regla de dia libre

Turno

Tiempo disponible

Hora de inicio

Horas pagadas/Duraciéon

Hora de finalizacién estimada

Actividades

Numero de la <semana> (<nombre del patrén
semanal>)

Nombre del patron semanal para el dia
seleccionado.

Dia en que empieza el patrén semanal. ( De lunes a
domingo)

Un dia dentro del patrén semanal.

Reglas que determinan si un dia libre se puede
asignar para ese dia. Las posibles reglas son:

* Dia de trabajo—Un turno concedido, cualquier
turno concedido o disponibilidad concedida.

» Dia libre posible—El dia puede ser un dia de
trabajo o un dia libre, dependiendo de cual
proporcione el programa mas dptimo.

* Dia libre—El dia debe ser un dia libre.

El turno que se asigna para el dia seleccionado de
la semana. Haga clic en este campo en cualquier
dia y aparecerd el panel Turnos, que le permitira
elegir entre una lista de turnos existentes. Para una
descripcion de los controles de este panel, véase el
panel Turnos.

Tiempo que el agente esta disponible durante el
turno para el dia seleccionado. En el menu
desplegable, elija Utilizar hora del turno u Hora
de inicio/finalizacidn. Si elige Hora de inicio/
finalizacidn, las horas que estdn establecidas en
los campos Hora de inicio y Hora de
finalizacién estimada se utilizan ese dia.

Hora de inicio del turno en el dia seleccionado (se
utiliza solo si la opcién Hora de inicio/
finalizacidén esta establecida en el campo Hora
disponible para el dia seleccionado).

NUmero de horas (o duracién) por las que el agente
recibe pago.

La hora de finalizacién estimada del turno en el dia
seleccionado (se utiliza solo si la opcién Hora de
inicio/finalizacion esta establecida en el campo
Hora disponible para el dia seleccionado).

Las Actividades que se asignan al agente para este
turno o dia. Haga clic en el campo de cualquier dia
y aparecerd el panel Actividades de patrones de
rotacion, en el que podra seleccionar
Actividades. Para obtener una descripcién de los
controles de este panel, véase panel Actividades
del patrén de rotacién.

La fila muestra el nUmero de la semana (por
ejemplo, Semana 1) y el nombre del patrén
semanal. Hacer clic en esta fila abre el panel
Reglas semanales.
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Seccidn Actividades de patrén de rotacién

Este panel tiene las siguientes columnas, controles y campos:

Cuando estd marcada, todas las actividades
&Casilla de verificacidon #168; Sin limitaciones especificadas estan asignadas. Si no esta marcada,
de actividad sélo las actividades seleccionadas estan asignadas
al agente para el turno del dia seleccionado.

. Mueve las actividades seleccionadas al panel
Aplicar Patrones semanales.

Abre el panel Actividades disponibles. Cuando se
agrega una actividad, esta se asigna al agente
para el turno del dia seleccionado. Si estd marcada

Agregar actividad la casilla de verificacion Sin limitaciones de
actividad, se asignan todas las actividades
especificadas.

. Elimina las actividades seleccionadas en el panel
Eliminar actividad Actividades de patron de rotacion.
X cerrar Cierra el panel Actividades de patrén de
rotacion.
% Muestra un tema de Ayuda que describe el panel
=~ | Ayuda Actividades de patrén de rotacién.
Ingrese los criterios de blUsqueda. Por ejemplo, el
Campo Buscar nombre de la actividad.
Nombre de la actividad El nombre de la actividad.

Seccidn Actividades disponibles

Este panel tiene las siguientes columnas, controles y campos:

Mueve las actividades seleccionadas hacia el panel

Aplicar Actividades de patrones de rotacion.
b4 Cerrar Cierra el panel Actividades disponibles.
7] Muestra un tema de Ayuda que describe el panel
— |Ayuda de Actividades disponibles.
Ingrese los criterios de busqueda. Por ejemplo, el
Campo Buscar nombre de la actividad.
Nombre de la actividad Nombre de la actividad.

Panel Turnos

Este panel tiene las siguientes columnas, controles y campos:

Cuando estd marcada, el agente puede trabajar en

Casilla de verificacion Cualquier turno disponible ; . . z :
g p cualquier turno disponible en el dia seleccionado.
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Aplicar

x Cerrar

@ Ayuda

Campo Buscar
Nombre

Seccién Reglas semanales

Si no estd marcada, los agentes deben trabajar en
el turno asignado en el dia seleccionado.

Mueve el turno seleccionado al dia seleccionado en
el patréon semanal.

Cierra el panel Turnos.
Aparece un tema de Ayuda para el panel Turnos.

Le permite introducir un criterio de blusqueda. Por
ejemplo, el nombre de un turno especifico.

Nombre del turno.

El panel Reglas semanales se muestra cuando hace clic en la fila que contiene el nombre del
patron semanal en el panel Patrones semanales del panel Propiedades. Incluye los siguientes

controles y campos:

Nombre del patréon semanal

Casilla de verificacion Utilizar horas semanales
pagadas

Minimo de horas pagadas

Maximo de horas pagadas

El nombre del patrén semanal.

Cuando estd marcada, los campos Minimo de
horas pagadas y Maximo de horas pagadas
estan habilitados y se pueden definir ingresando un
nimero de horas minimo y maximo. Cuando no
estd marcada, estos campos estan inhabilitados.

NUmero minimo de horas definido para este patrén,
ingresado con el formato hh:mm. Si se establece
esta restriccién, WFM programa al agente para que
trabaje al menos esta cantidad de horas en esta
semana especifica del Periodo de planificacién
de programa. Los valores validos son de 00:00 a
168:00. Este valor debe ser menor que o igual al
valor Maximo de horas pagadas semanales en
cualquier contrato asociado. Debe incluir todos los
recesos para descansar y para comer pagados.

NUmero méximo de horas definidas para este
patrén, ingresado con el formato hh:mm. Si se
establece esta restriccién, WFM programard al
agente para que trabaje no mas de esta cantidad
de horas durante esta semana especifica del
Periodo de planificacién de programa. Los
valores vélidos son de 00:01 a 168:00. Este valor
debe ser mayor que o igual al valor de Minimo de
horas pagadas semanales en cualquier contrato
asociado. Debe incluir todos los recesos para
descansar y para comer pagados.

Workforce Management Web for Supervisors Help

132



Politicas Patrones de rotacion

Tipos de rotacion

Al combinar los posibles valores de configuracién en la seccién Patron semanal, puede crear nueve
tipos diferentes de dias de rotacién:

1.
2.

Dia libre—Se debe asignar al agente un dia libre en este dia.

Cualquier turno—El agente puede recibir cualquier turno o un dia libre compatible. De hecho, el
patrén de rotacién no impone limitaciones en el programa de este dia.

. Disponibilidad—EIl agente puede recibir cualquier turno que esté dentro de la hora de inicio mas

temprana especificada y tenga la cantidad correcta de horas pagadas. El Programador también tiene la
opcién de asignar un dia libre.

Turno flexible—Se debe asignar al agente el turno especificado, pero la hora de inicio y las horas
pagadas son flexibles dentro de los limites de la configuracién del turno. El Programador también tiene
la opcién de asignar un dia libre en este dia.

. Turno fijo—Se debe asignar al agente el turno especificado con la hora de inicio exacta y el nimero de

horas pagadas que se hayan especificado. El Programador también tiene la opcién de asignar un dia
libre en este dia.

. Turno fijo concedido—Se debe asignar al agente el turno especificado con la hora de inicio exacta y el

numero de horas pagadas que se hayan especificado. El Programador no puede asignar un dia libre en
este dia.

Turno flexible concedido—Se debe asignar al agente el turno especificado. La hora de inicio y el
nimero de horas pagadas pueden ser ajustados por el Programador. El Programador no puede asignar
un dia libre en este dia.

. Disponibilidad concedida—Se debe asignar al agente un turno que esté dentro de la hora de inicio

mas temprana especificada y tenga la cantidad correcta de horas pagadas. El Programador no puede
asignar un dia libre en este dia.

Cualquier turno concedido—Se debe asignar al agente un turno en este dia. El Programador no
puede asignar un dia libre en este dia.

Se puede crear un patrén semanal utilizando cualquier combinacién de estos tipos de rotacidn,
siempre y cuando la combinacién no entre en conflicto con las restricciones de horas pagadas y dias
de trabajo.

Importante

Para los tipos de Turno fijo, el Programador puede asignar un turno mas corto que el
especificado en la configuracién del Patrén de rotacién si el agente ha solicitado una
cantidad de preferencias para el periodo de programacién. Esto ocurre porque el
Programador trata este tipo de rotacién como una preferencia.
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Agentes asociados con patrones de

rotacion

El panel Agentes asociados contiene una lista de agentes que estdn asociados con este Patrén de
rotacién en la fecha seleccionada comenzando desde la Semana de rotacién. Utilice este panel (en el
panel Patrones de rotaciéon) para asociar uno o mas agentes con un patrén seleccionado.

=

Guardar ahora

Mostrar agentes disponibles

© Ayuda

CampoMostrar agentes asignados a este patrén de
rotacidn en la siguiente fecha

Campo Buscar

Guarda los cambios realizados dentro del panel
Agentes asociados.

Muestra una lista de agentes disponibles que se
pueden asociar con el Patrén de rotacién.

Muestra un tema de ayuda que describe el panel
Agentes asociados.

La fecha en la que todos los agentes incluidos en la
lista se asignan realmente al Patrén de rotacién.
Haga clic en este campo para mostrar un
calendario, en el que puede seleccionar una fecha.

Importante

La asignacion del Patrén de rotacién al agente tiene
una fecha de vigencia, que es el dia de inicio en el que
los Patrones de rotacién son aplicables al agente. Es
posible asignar multiples Patrones de rotacion al
agente con dias de inicio diferentes.

Para asignar Patrones de rotacién a un agente, véase Contratos
& Patrones de rotacion.

Ingrese los criterios de busqueda. Por ejemplo, el
nombre del agente o también puede usar los
botones de opcién Buscar por para los filtros de
criterios de busqueda seleccionando Nombre o
Apellido.

La seccién Agentes asociados incluye las siguientes columnas:

Nombre
Apellido

Semana actual

Contrato
Equipo

El nombre del agente.
El apellido del agente.

La semana actual de la rotacién en la fecha
especificada por el selector de fecha Mostrar
agentes asignados a este patron de rotacion
en la siguiente fecha.

El nombre del Contrato.
El nombre del equipo del agente.
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En el panel Agentes asociados, puede abrir otros dos paneles: el panel Agentes disponibles y el

panel Distribucion, que se describen a continuacién.

Panel Agentes disponibles

El panel Agentes disponibles muestra los siguientes controles y campos:

Asignar agentes

|

Distribucion
X cerrar

i Ayuda

Campo Fecha de vigencia

Campo Semana de inicio

Lista Agentes disponibles

Panel Distribucion

Cuando se selecciona, asocia a los agentes con el
Patréon de rotaciéon. Después los agentes aparecen
en el panel Agentes asociados.

Cuando se selecciona, aparece el panel
Distribucion, en el que se pueden agregar mas
semanas a la distribuciéon de semanas a la que se
aplican los Patrones de rotacién.

Cierra el panel Agentes disponibles.

Muestra un tema de Ayuda que describe el panel
Agentes disponibles.

La fecha de inicio en la que el Patrén de rotacién se
asigna al agente. Haga clic en el campo de fecha
para mostrar un calendario, en el que puede elegir
una fecha, o mantenga la opcién predeterminada
(la fecha actual).

La semana de inicio en la que comienza el Patrén
de rotacién para el agente. Seleccione una de las
semanas existentes de la lista desplegable.

Indica los agentes disponibles que se pueden
asociar con los Patrones de rotacién. Las columnas
de la lista muestran el Nombre, el Apellido, el
Nombre del patron de rotacién, la Semana de
rotacion, el Contrato y el Nombre del equipo
del agente. Los Patrones de rotacion y los
Contratos se muestran dependiendo de la fecha de
vigencia seleccionada.

Para ver todas las columnas de esta lista, desplacese de
izquierda a derecha o de derecha a izquierda, colocando el
cursor en cualquiera de las filas y utilizando las teclas de flecha
izquierda y derecha para desplazarse hasta una columna que
esté fuera de la vista.

Este panel muestra los siguientes controles y campos:

Mas

Cuando se selecciona, agrega una semana
adicional a la distribuciéon de Patrones de rotacion.
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X cerrar Cierra el panel Distribucion.
%) Muestra un tema de Ayuda que describe el panel
= | Ayuda Distribucion.

Lista Distribucion

Muestra la lista de semanas entre las que se

distribuye el Patrén de rotacién.

Asociar agentes con un patron de rotacion

10.
11.

12.

13.

. Seleccione Politicas > Patrones de rotacion.

. En el panel del lado derecho, seleccione Agentes asociados.
Aparece el panel Agentes asociados.

. Haga clic en Mostrar agentes disponibles
Se abre el panel Agentes disponibles.

En el panel Patrones de rotacidn, seleccione un Patrén de rotacién de la lista.

1
2. En el &rbol Objetos, seleccione un centro para el que desee crear un Patrén de rotacién.
3.
4

. En el campo Fecha de vigencia, ingrese la fecha en la que el Patrén de rotacién entra en vigencia para

el agente.

. En la lista desplegable Semana de inicio, seleccione una semana de inicio.

. En la lista Agentes disponibles, seleccione uno o més agentes.

Sugerencia

También puede seleccionar el botén de opcién Buscar por adecuado y escribir el nombre o apellido de un

Agente en el campo de blasqueda.

. Para ver la distribucion del Patron de rotacidon entre mas semanas, seleccione Distribucion

Aparece el panel Distribucion.

Para cerrar el panel Distribucidn, haga clic en Cerrar X.

Para agregar mas semanas a la lista que se muestra, haga clic en Mas

En el panel Agentes disponibles, haga clic en Asignar agentes

=

Los agentes seleccionados se muestran en el panel Agentes asociados y ahora estédn asociados con

el Patrén de rotacién y la semana de inicio seleccionados.

En el panel Agentes asociados, haga clic en Guardar ahora

=)
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Revisar mensajes de validacién

Si realiza cambios que no superan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes de validacion,
gue incluye una lista de mensajes de error y advertencias. Para obtener mas informacién acerca de
estos mensajes, véase Revisar mensajes de validacion.
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Configuracion

Dentro del médulo Configuracidon se puede obtener acceso a las siguientes vistas, en que se
pueden configurar varios objetos y funciones de WFM:

* Notificaciones

* Colores

¢ Transporte compartido

* Agentes

e Organizacién

¢ Periodos de ofertas de tiempo libre

¢ Grupos de estados del programa

* Actividades

¢ Usuarios

e Funciones
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Notificaciones

En el médulo Configuracion, seleccione Notificaciones para crear, editar, eliminar y copiar correos
electrénicos por centro para los cuatro tipos de notificacién indicados a continuacién. Los tipos de
notificaciéon que usted crea se enumeran en el panel Notificaciones, junto con su asunto
correspondiente. Puede crear los mismos tipos de notificacién para multiples centros y unidades de
negocios, segln sus requisitos.

e Modificaciones de programacion

e Cambios de estado de los canjes de programa

¢ Ofertas de tiempo libre

¢ Cambios de estado de solicitudes de tiempo libre

Autorizaciones de seguridad

Debe tener ciertas autorizaciones de seguridad asignadas en la Web de WFM para configurar
notificaciones. Véase Seguridad del usuario en la Guia del administrador de Workforce Management
para obtener una descripcién de las funciones de seguridad y los privilegios asociados de WFM, y
Crear funciones en esta Ayuda.

Valor de configuracion predeterminado

WFM no genera notificaciones de forma predeterminada. Para generar notificaciones, debe crearlas
primero, a continuacién seleccione al menos un centro en la ficha Centros asociados, a los que las
notificaciones se enviardn y guardaradn. Una vez hecho esto, se envian las notificaciones de los tipos
seleccionados.

WFM Daemon

Un componente de servidor Genesys, WFM Daemon, envia notificaciones a agentes y supervisores.
Para mas informacidén sobre este componente de servidor, véase la Guia del Administrador de
Workforce Management.

Gestionar notificaciones

Después de crear notificaciones, es posible que necesite editarlas, eliminarlas o copiarlas de vez en
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cuando, o es posible que desee agregar o retirar ciertos centros asociados. Los procedimientos
siguientes describen cémo realizar estas tareas.

Crear notificaciones

Para crear notificaciones de modificaciones del programa:

1.
2.

6.

En el médulo Configuracién, seleccione Notificaciones.

En el arbol de Objetos, seleccione una unidad de negocios.

. En el panel Notificaciones, haga clic en Nuevo.

Se abre la ficha Propiedades, por opciéon predeterminada.

. En la lista desplegable Tipo, seleccione uno de los cuatro tipos de notificacién:

* Modificaciones de programacion
» Cambios de estado de los canjes de programa
* Ofertas de tiempo libre

« Cambios de estado de las solicitudes de tiempo libre

. En este paso, elija una de las dos opciones:

e Utilice el texto estandarizado en los campos Asunto y Mensaje , afiadiendo variables token
adicionales, segln sea necesario.

* Introduzca el texto nuevo en los campos Asunto y Mensajes , afiadiendo variables token, segun
sea necesario.

Haga clic en Guardar.

Ahora puede asociar centros con esta notificacion.

Edicion de notificaciones

Sugerencia
No se puede cambiar el tipo de notificacién cuando se modifican notificaciones.

Para modificar el asunto del mensaje o el cuerpo del texto:

1. Borre o sobrescriba el texto.

2. Coloque el cursor donde desea insertar un token.
3.
4

Haga clic en el botén del token apropiado. Se inserta el token.

. Haga clic en Guardar en la barra de herramientas.

Si cambia a otro tipo de notificaciéon sin guardar, un mensaje le preguntara si desea guardar
o cancelar.
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Eliminacidén de notificaciones

Para eliminar una notificacion:

1. En el panel Notificaciones, seleccione la notificacién que desea eliminar.
2. Haga clic en Eliminar.

3. En el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para eliminar la notificacién o en No para
cancelar la accién.

Copiar notificaciones

Para copiar una notificacién existente en una unidad de negocios diferente:

1. En el panel Notificaciones, seleccione la notificacién que desea copiar.
2. Haga clic en Copiar.

3. Cuando se abre el panel Copiar notificacién, seleccione una unidad de negocios y luego, haga clic en
Aplicar.
La notificaciéon se copiara y se asociara con la unidad de negocios que selecciond.

Web para supervisores Vistas en versiones anteriores de WFM

Si el backend de WFM 8.5.2 implementado en su entorno es anterior al 8.5.203, la vista
Notificaciones que aparece en la interfaz coincide més con el contenido que se muestra a
continuacién.

En Configuracion, use la vista Notificaciones para crear y editar e-mails por centro para los tipos
de notificacién indicados a continuacién:

e Cambios de estado de los canjes de programa
e Cambios de estado de solicitud de tiempo libre

* Modificaciones de programacién

Valor de configuracién predeterminado
WFM no genera notificaciones de forma predeterminada. Para generar notificaciones, debe

seleccionar al menos un centro para enviar las notificaciones de un tipo dado en la ficha Objetivos y
guardar. Una vez hecho esto, se envian las notificaciones de los tipos seleccionados.

Autorizaciones de seguridad

Debe tener ciertas autorizaciones de seguridad asignadas en WFM Web. Véase arriba cada tema
individual para el tipo de autorizacién requerida.
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WFM Daemon

Un componente de servidor Genesys, WFM Daemon, envia notificaciones a agentes y supervisores.
Para mas informacién sobre este componente de servidor, véase la Guia del Administrador de
Workforce Management.
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Propiedades y Asoclaciones de centro

Cuando cree notificaciones por correo electrdnico, las secciones Propiedades y Asociaciones de
centro pasan a estar disponibles para seleccionar el tipo de notificacién que desea enviar, escribir el
asunto y el cuerpo del mensaje y seleccionar los centros que desea asociar con ellos. En la ficha
Propiedades, hay texto precompletado en el asunto y el cuerpo del mensaje, si lo desea utilizar.

Propiedades de notificacion

Después de seleccionar un tipo de notificacién de la lista desplegable, encontrard que cada uno de
los cuatro tipos de notificaciones tiene las mismas secciones en la ficha Propiedades. Sin embargo,
la informacién dentro de estas secciones varia ligeramente, dependiendo de qué tipo de notificacién
usted selecciond.

Simbolos

Esta seccién contiene botones para insertar tokens en el cuerpo del mensaje.

Notificacion de modificaciones del programa—Los tokens disponibles relacionados con las
solicitudes de tiempo libre de los agentes son: Agente, Fechas solicitadas.

Notificacion de cambios de estado de canje de programa— Los tokens disponibles
relacionados con los canjes de programa de los agentes son: Agente que propone, Agente que
responde, Fechas solicitadas, Estado solicitado, Fecha de envio, Fecha de vencimiento.

Notificacion de cambios de ofertas de tiempo libre— Los tokens disponibles relacionados con
las solicitudes de ofertas de tiempo libre son: Agente, Estado de ofertas, Expiracion de estado,
Periodo de ofertas, Inicio del periodo de ofertas, Finalizacién del periodo de ofertas, Equipo, Centro.

Notificacion de cambios de estado en las peticiones de tiempo libre— Los tokens disponibles

relacionados con las solicitudes de tiempo libre de los agentes son: Agente, Fechas solicitadas,
Estado solicitado, ID de empleado, Equipo, Centro, Fecha de envio, Estado real.

Asunto

Este area contiene el texto del asunto proporcionado por Genesys, el cual usted puede modificar al
cambiar el texto o insertar tokens.

Notificacion de modificaciones del programa—El| texto proporcionado es un "Mensaje de
Genesys Workforce Management: Ocurrié una modificacién del programa."

Notificacion de cambios de estado de canje de programa—El texto proporcionado es un
"Mensaje de Genesys Workforce Management: El estado de los canjes del programa ha cambiado."

Notificacion de cambios de ofertas de tiempo libre—EI texto proporcionado es un "Mensaje de
Genesys Workforce Management: Estado de tiempo libre, ofertas cambiado a <Estado ofertas> para
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<agente>."

Notificacion de cambios de estado en las peticiones de tiempo libre—E| texto proporcionado
es un "Mensaje de Genesys Workforce Management: El estado de la solicitud de tiempo libre cambié
a <Estado solicitado> < Estado actual>."

Cuerpo del mensaje

Esta drea también contiene el texto del cuerpo proporcionado por Genesys, el cual se puede
modificar al borrar o sobrescribir el texto e insertar tokens.

Notificacion de modificaciones del programa—El texto proporcionado es "El programa para
<Agente> ha sido modificado para las fechas <Fechas solicitadas>."

Notificacion de cambios de estado de canje de programa—El texto proporcionado es "La
propuesta de canje de programa para el <Agente que propone> y <Agente que responde> para las
fechas <Fechas solicitadas> ha sido actualizada con el estado de <Estado solicitado>. La fecha del
envio de la propuesta de canje es <Fecha de envio>. Vencera en la <Fecha de vencimiento>."

Notificacion de tiempo libre de ofertas cambios—el texto proporcionado es "Estado para el
agente <agente> cambia a <Estado ofertas>. Es aplicable al periodo de ofertas de tiempo libre
<Periodo de ofertas> con inicio <Inicio del periodo de ofertas> y finalizacién <Finalizacién del
periodo de oferta>."

Notificacion de tiempo libre solicitud de cambios de estado— el texto proporcionado es

"<Agente> ha solicitado tiempo libre para las fechas <Fechas solicitadas>. La solicitud de tiempo
libre tiene actualmente el estado <Estado solicitado>."

Asociacion de notificaciones con centros

Utilice esta ficha para seleccionar uno o mas centros para asociarlos con una notificacién.

Para asociar una notificacidon con un centro:

e Expanda una unidad de negocios para mostrar sus centros y realice sus selecciones iniciales o
cédmbielas en cualquier momento.

Web para supervisores Vistas en versiones anteriores de WFM

Si el backend WFM 8.5.2 en su entorno se implementé antes de la versién 8.5.203, las Propiedades
de notificacién y asociaciones del centro se muestran y se configuran en diferentes vistas. La versién
de su interfaz coincide mds con el contenido que se muestra a continuacién.

Para configurar notificaciones de cambios de estado de los canjes de programa, debe tener las
autorizaciones asignadas en WFM Web. Véase Seguridad del usuario en la Guia del administrador de
Workforce Management para obtener una descripcidon de las funciones de seguridad y los privilegios
asociados de WFM, y Crear funciones en esta Ayuda.
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Para llegar hasta el médulo de notificacién de cambios de estado de los canjes de programa:

1. Seleccione la ficha Configuracion.

2. Seleccione Notificaciones en el menu Vistas. El arbol Objetos resalta Cambios del estado de los
canjes de programa. El panel Trabajo muestra la ficha Mensajes, donde se configura el Asunto, el
Cuerpo y las variables (Tokens) del mensaje.

Ficha Mensajes

La ficha Mensajes incluye tres areas: Los Tokens, el Asunto, y el Cuerpo del mensaje. Se
describen arriba para cada Tipo de notificacién. Tenga en cuenta que algunos tokens y el texto
proporcionado pueden haber sido agregados o cambiados en la versién mas reciente.

Modificar el mensaje

Para modificar el asunto del mensaje o el cuerpo del texto:

1. Borre o sobrescriba el texto.

2. Coloque el cursor donde desea insertar un token.

3. Haga clic en el botén del token apropiado. Se inserta el token.
4

. Haga clic en Guardar en la barra de herramientas. Si cambia a otro tipo de notificacién sin guardar, un
mensaje le preguntara si desea guardar o cancelar.

Ficha Objetivos

Utilice la ficha Objetivos para seleccionar las unidades de negocios o los centros dentro de las
unidades de negocios. Puede expandir las unidades de negocio para ver sus centros. Puede
seleccionar multiples centros.

Reglas de envio

Después de guardar satisfactoriamente, WFM utiliza el Asunto y el Cuerpo especificados y las reglas
enumeradas a continuacién cuando envia notificaciones a los agentes y los supervisores. Las reglas
para cada Tipo de notificacidn se describen en Reglas para enviar notificaciones. Tenga en cuenta
que la Notificaciéon de ofertas de tiempo libre es nueva en 8.5.203.

Workforce Management Web for Supervisors Help 145



Configuracién Notificaciones

Reglas para enviar notificaciones

Este tema describe las reglas que rigen cuando y a quienes WFM envia e-mails para cada tipo de
notificacion.

Modificaciones de programacion

Cuando un supervisor cambia uno o mas dias programados, WFM envia una notificaciéon de
modificaciéon del programa al agente afectado en el centro configurado y a los supervisores que
tengan los derechos de seguridad correspondientes.

Cambios de estado de los canjes de programa

Después de guardar satisfactoriamente, WFM utiliza el Asunto y el Cuerpo especificados y las reglas
enumeradas a continuacién cuando envia notificaciones a los agentes y los supervisores. En las
siguientes reglas, el agente que propone es el que crea la solicitud de canje; el agente que responde
es el que recibe la propuesta.

¢ Tanto el agente que propone como el agente que responde asociados con los centros seleccionados
reciben una notificacién cuando un estado de canje es Rechazado por el usuario, Aprobado por el
usuario, Rechazado automaticamente, Aprobado automaticamente o Cancelado.

e El supervisor o supervisores asociados con los centros seleccionados reciben una notificacién cuando un
estado de canje estad Pendiente.

* El agente que responde recibe una notificacién cuando el estado de una propuesta de canje estd En
revision o Abierta.

* El agente que propone recibe una notificacién cuando el estado de la respuesta de una propuesta de
canje es Aceptada, En revision o Cancelada.

Propuestas de canje con doble intercambio inicial de informacién

Una propuesta de canje con doble intercambio inicial de informacién funciona de la siguiente
manera: Cuando el Agente A crea una propuesta de canje para el Agente B (o para la comunidad),
hay una casilla de verificacién en la que se solicita especificar si el agente desea aprobar
manualmente la respuesta: Seleccione esta casilla si desea aprobar la respuesta a esta propuesta de
canje de forma manual.

Si no se marca esta casilla, el orden de los eventos es el siguiente:

1. El Agente A crea la propuesta.
2. El Agente B acepta la propuesta.

3. El canje se aprueba automaticamente o pasa al estado En revisiéon para que sea revisado y aprobado
por un supervisor, dependiendo de los detalles del canje.
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Si se marca la casilla, se crea una propuesta con doble intercambio inicial de informacién. Entonces
el orden de los eventos es el siguiente:

1. El Agente A crea la propuesta.

2. El Agente B acepta la propuesta.

3. El Agente A necesita aprobar la respuesta del Agente B.
4

. El canje se aprueba automaticamente o pasa al estado En revisién para que sea revisado y aprobado
por un supervisor, dependiendo de los detalles del canje.

El paso de aprobacién extra (3) permite al Agente A reconfirmar que desea que el canje siga
adelante.

Ofertas de tiempo libre

Después de guardar satisfactoriamente, WFM utiliza el Asunto y el Cuerpo especificados y las reglas
enumeradas a continuacién cuando envia notificaciones a los agentes y los supervisores:

e Cuando un supervisor cambia manualmente tiempo libre de agente en el médulo Calendario, el agente
afectado recibe una notificacién.

¢ Cuando una solicitud de tiempo libre de agente se guarda con el estado Preferido, se notifica al
agente afectado, asi como los supervisores con acceso al equipo del agente.

Cambios de estado de solicitud de tiempo libre

Después de guardar satisfactoriamente, WFM utiliza el Asunto y el Cuerpo especificados y las reglas
enumeradas a continuacién cuando envia notificaciones a los agentes y los supervisores.

e Cuando un supervisor cambia manualmente tiempo libre de agente en el médulo Calendario, el agente
afectado recibe una notificacion.

e Cuando una solicitud de tiempo libre de agente se guarda con el estado Preferido, se notifica al
agente afectado, asi como los supervisores con acceso al equipo del agente.
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Colores

Bajo el médulo Configuracidn, los Supervisores pueden usar la vista Colores para configurar los
colores que usa WFM en las vistas Programa del Supervisor.

» Puede configurar valores predeterminados para estos elementos de programa: Trabajo, Dias libres,
Recesos para comer, Recesos para descansar, Conjuntos de actividades, Excepciones,
Tiempo libre y Tiempo marcado.

» Puede configurar colores especificos, por centro, para: Tipos de Conjunto de actividades, tipos de
Excepcidn, tipos de Tiempo libre, tipos de Tiempo marcado.

Para obtener detalles acerca de cémo configurar, vedse el tema Herramienta colores.

Autorizaciones de seguridad

Para configurar colores, debe tener la autorizacién de seguridad Configuracion > Colores en
programa, que estd asignado en WFM Web. Véase Privilegios de funciones de configuracion.
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Herramienta colores

Use la Herramienta colores para modificar los colores predeterminados que aparecen en cualquier
vista Supervisor que muestra estos elementos de programa: Trabajo, Dias libres, Recesos para
comer, Recesos para descansar, Conjuntos de actividades, Excepciones, Tiempo libre y
Tiempo marcado.

También puede usar la Herramienta colores para definir colores especificos, por centro, para: Tipos
de Conjunto de actividades, tipos de Excepcion, tipos de Tiempo libre y tipos de Tiempo
marcado.

Definir colores predeterminados

Para definir los colores predeterminados:

1. Seleccione la ficha Configuracion.

2. Seleccione Colores del menu Vistas.

3. Seleccione la ficha Predeterminado en el 4rbol Objetos.
4

En la ficha Predeterminado, seleccione un elemento: Trabajo, Dias libres, Recesos para comer,
Recesos para descansar, Conjuntos de actividades, Excepciones, Tiempo libre o Tiempo
marcado.

Sus opciones van a volver a definir los colores de fondo y texto del elemento seleccionado.

5. La Herramienta colores aparece en el panel Trabajo. Use la mitad superior de la herramienta para
seleccionar un color de fondo y la mitad inferior para seleccionar un color de texto. Vea las opciones
seleccionadas actualmente en la franja texto de ejemplo TEXTO DE EJEMPLO en la parte inferior del
panel Trabajo.

6. Seleccione una de las fichas en la mitad superior de la Herramienta colores para especificar el
método que usard para elegir un color de fondo.
Cada uno de estos métodos para escoger colores debe ser familiar para cualquiera que haya elegido
colores en una computadora personal.

* Muestras ofrece una serie de cuadrados con colores especificos. Haga clic en un cuadrado para
seleccionar su color.

» HSB (Matiz Saturacién Brillo) ofrece una escala deslizante vertical donde se definen los
componentes RGB y un cuadro de color donde selecciona los componentes HSB. También puede

ingresar nimeros en campos en el lado derecho de la herramienta para definir los componentes
HSB.

* RGB (Rojo Verde Azul) ofrece escalas deslizantes horizontales o un cuadro de nimero donde define
los componentes RGB.

Pruebe con cualquier o con todos los métodos de eleccién de color hasta que encuentre un color de
fondo satisfactorio.

7. Seleccione una de las fichas en la mitad inferior de la Barra de colores para especificar el método que
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usara para elegir un color de texto.

Pruebe con cualquiera o con todos los métodos de eleccién de color hasta que encuentre un color de
texto satisfactorio.

Sugerencia

El color de texto solo puede aplicarse en las vistas Programa de un dia y Programa de agente

extendido, cuando desmarca la casilla de verificacién Vista completa y puede ver los cédigos cortos de los
elementos del programa.

8. Para guardar sus opciones, haga clic en Guardar E]

en la parte superior de la ventana.

Importante

Si selecciona un elemento diferente en el panel Objetos sin guardarlo, aparece el cuadro de didlogo
Confirmacion: Hay cambios que no se han guardado. Presione Si para guardar cambios, No para
descartar los cambios o Cancelar para cancelar la accién. Haga clic en Si, No o Cancelar.

Definir colores especificos por centro

Para definir colores especificos por centro:

. Seleccione la ficha Configuracion.
Seleccione Colores del menu Vistas.
Seleccione la ficha Especifico en el panel Objetos.

En la ficha Especifico, expanda (I') uno de los nodos Tipos.

v ok W

En el 4rbol Objeto que se encuentra debajo del nodo Tipo, seleccione uno o mas objetos. Un objeto
puede ser una unidad de negocio, un centro o un color especifico.

Todas sus opciones de la Herramienta colores se aplicaran solamente al objeto o objetos
seleccionados.

Haga sus selecciones de color de fondo y color de texto de la misma manera que esté descrito en los
pasos 4-8 para colores predeterminados, en el procedimiento de colores predeterminados de arriba.
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Transporte compartido

Utilice la vista Transporte compartido para crear, actualizar, copiar, eliminar y administrar el
transporte compartido.

Importante

El Transporte compartido recibe diferentes nombres en todo el mundo—bus, viaje
compartido, transporte comun, autoestop y transporte a solicitud, por ejemplo.
Consulte Wikipedia para obtener mas detalles.

Acceso a la vista Transporte compartido

Puede acceder a esta vista de dos maneras:

e En la presentacién inicial de todas las vistas de WFM Web, debajo de Configuracién, seleccione
Transporte compartido.

* Seleccione la ficha Configuracién, haga clic en Configuracidén y luego seleccione Transporte
compartido en el menu desplegable.

Panel Transporte compartido

La barra de herramientas por encima del panel Transporte compartido contiene los siguientes
controles:

D Crea un nuevo transporte compartido, que
Nuevo comienza abriendo la ficha Propiedades.

Elimina el transporte compartido seleccionado.
Este comando no se puede deshacer. Un cuadro de
didlogo de confirmacién permite cancelar o
continuar. Este comando no estd habilitado si el

3

Eliminar . .
grupo de transporte compartido contiene uno o
mas agentes que el usuario actual no puede ver
(debido a la falta de autorizaciones).
Eh . Se abre el panel Copiar transporte compartido.
Copiar
o Filtra la lista c_ie transporte compartido por el
Filtrar agente o equipo.
] Ordena la lista de transporte compartido en orden
""* Ordenar ascendente o descendente. (También puede hacer
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clic en el encabezado de columna Transporte
compartido para ordenar la lista).

Este panel también incluye un campo Buscar y el icono Ayuda.

Usar la vista Transporte compartido

Utilice la vista Transporte compartido de una de estas dos maneras:

1. En el panel Objetos, seleccione un centro.

El panel Transporte compartido enumera todos los grupos de transporte compartido que estan
asociados con su seleccién. La lista muestra un grupo de transporte compartido por fila, con las
siguientes columnas:

Transporte compartido Nombre del grupo de transporte compartido.
Estado Abierto o Cerrado.
coehia Comentarios descriptivos (si los hubiera) sobre el

grupo de transporte compartido.

NUmero de agentes que participan en el grupo de
transporte compartido. Este niUmero podria ser

Tamano mayor que el nimero de participantes visibles si
no tiene autorizaciones de seguridad para ver a
todos los participantes.

Una casilla de verificacién seleccionada indica
que este grupo de transporte compartido es el
autobus de la empresa. (Para designar un grupo

Autobus de transporte compartido como el autobus,
seleccione la ficha Propiedades de transporte
compartido y luego seleccione la casilla de
verificacion Este es el bus).

2. Seleccione un solo Transporte compartido en la lista para resaltar su fila y abra la ficha
Propiedades.

Importante

e Si cambia la hora de inicio del turno o la hora de finalizacién del turno para un agente
que pertenece a un grupo de transporte compartido, aparece un mensaje de
advertencia en estas vistas:

¢ Vista Programa maestro de un dia
e Vista Escenario de un dia

* Asi como cuando modifica programas de agentes individuales

e Puede utilizar el cuadro de didlogo Opciones para agregar la columna Grupos de

Workforce Management Web for Supervisors Help 152



Configuracién Transporte compartido

transporte compartido a la tabla de columnas de la cuadricula en la vista Programa
maestro de un dia. Esta columna muestra la participacién en el grupo de transporte
compartido para cada agente en el dia seleccionado.

* Para la vista Escenario de un dia y la vista Agente extendido, puede utilizar el
cuadro de didlogo Opciones para agregar las columnas siguientes: Nombre del
centro, Transporte compartido, Horas extras, Horas pagadas, Total de horas,
Hora de inicio y Comentarios.
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Configuracion de Transporte compartido:

Configure los valores de configuracién en tres fichas en la vista de transporte compartido (después

[

de hacer clic en Nuevo 0 cuando seleccione un transporte compartido existente ):

¢ Ficha Propiedades
* Ficha Participantes

 Ficha Solicitudes de incorporacién

En la parte superior de todas las tres fichas encontrara el icono E] Guardar, que se utiliza para
guardar los valores de configuracién de transporte compartido en una ficha particular, y el icono de

gl

Ayuda.

Ficha Propiedades

Utilice estos controles cuando esté creando o actualizando el transporte compartido:

Campo Nombre de transporte compartido Edite el nombre del transporte compartido.
Botones Estado del transporte compartido Seleccione Abierto o Cerrado.

Designe a este transporte compartido como el bus
Esta es la casilla de verificacion del bus de la empresa o quite la marca para eliminar esa
designacion.

Introduzca o seleccione el nimero méximo de
pasajeros del bus para este transporte compartido.

Campo Tamario maximo Unicamente esta habilitado si se selecciond la
casilla de verificacion Este es el bus (solo si este
transporte compartido es un bus).

Campo Comentarios Ingrese o edite el texto del comentario.

Ficha Participantes

Utilice estos controles cuando esté afiadiendo participantes al transporte compartido:

Le permite agregar agentes a la lista de
4 Participantes abriendo una lista de Agentes

Agregar agentes disponibles.
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Eliminar agentes

Ordenar

Elimina los agentes seleccionados de la lista de
Participantes. Esta accion no se puede deshacer.

Ordena la lista de participantes por Nombre,
Apellido, o Equipo.

La ficha de participantes también muestra tres columnas: Nombre, Apellido y nombre del Equipo
de los participantes en el transporte compartido seleccionado.

Lista de Agentes disponibles

El panel Agentes disponibles contiene los siguientes campos y controles:

Campo de blusqueda

Buscar por:
botones de opciones

Aplicar

x Cerrar

i Ordenar

Permite ingresar criterios, que se utilizan para
buscar agentes disponibles.

Le permite buscar agentes disponibles por
Nombre o Apellido.

Se aplica a los agentes que seleccione en la lista
de Agentes disponibles a la lista de
Participantes.

Cierra el panel Agentes disponibles sin aplicar
ninguna seleccion.

Ordena los agentes disponibles por Nombre,
Apellido, o Equipo.

Ficha Solicitudes de incorporacion

Utilice estos controles y columnas cuando esté administrando solicitudes de incorporacion:

I} Aprobar
a Rechazar

Descripcién de columnas:

(pendiente)

Agente
Centro

Equipo

Cuando se selecciona, se aprueban las solicitudes
seleccionadas.

Cuando se selecciona, se rechazan las solicitudes
seleccionadas.

Muestra el icono de signo de interrogacion
(pendiente) hasta que se apruebe o se rechace la
solicitud (véase arriba) y, a continuacién, el icono
cambia segun corresponda.

Nombre del agente que hizo esta solicitud para
incorporarse al transporte compartido.

Nombre del centro que hizo esta solicitud para
incorporarse al transporte compartido.

Nombre del equipo que hizo esta solicitud para
incorporarse al transporte compartido.
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Muestra cualquier comentario que esté relacionado

Comentarios L . . iyt
con la Solicitud de incorporacion.
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Administrar el transporte compartido.

Utilice los procedimientos en este tema para crear, eliminar, copiar, y agregar participantes a
transporte compartido, y aprobar o rechazar solicitudes de incorporacién.

Crear el Transporte compartido.

Para crear el transporte compartido:

1. En el panel Objetos, seleccione el centro para el transporte compartido.

[

3. Cuando se abra la ficha Propiedades, introduzca el Nombre, Estado, Tamaifio maximo y
Comentarios del transporte compartido.

2. En el panel Transporte compartido, haga clic en Nuevo

4. Si el modo de transporte es un bus, marque Este es el bus.

&

6. Ahora puede agregar participantes al transporte compartido.

5. Haga clic en Guardar

Agregar participantes
Para agregar participantes al transporte compartido:

1. En el panel Transporte compartido, seleccione un transporte compartido y haga clic en la ficha
Participantes.

2. Haga clic enAgregar agentes

3. De la lista Agentes disponibles, seleccione uno o mas agentes.
No puede exceder el tamano maximo establecido en el panel Propiedades.

4. Haga clic en Aplicar
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Eliminar el Transporte compartido.

Para eliminar el transporte compartido:

1. En el panel Transporte compartido seleccione el transporte compartido que desee eliminar.

2. Haga clic en Eliminar &
Cuando se abra el didlogo Confirmacion, haga clic en Si para continuar o No para cancelar la
accion. (Tenga en cuenta que esta accion no se puede deshacer).

Copilar el Transporte compartido.

Para copiar el transporte compartido:

1. En el panel Transporte compartido seleccione los elementos de transporte compartido que desee
copiar.

2. Haga clic en Copiar I:h .

3. Cuando se abra el panel Copiar transporte compartido, cambie el nombre para el nuevo transporte
compartido.

4. Silo desea, marque la casilla de verificacion Copiar al mismo centro.
De lo contrario, asocie un centro diferente, expandiendo la lista de Empresas para
seleccionar un Centro diferente.

5. Haga clic en Aplicar

También puede elegir Cerrar el panel Copiar transporte compartido sin aplicar sus

selecciones.

Administrar solicitudes de incorporacion

Para aprobar o rechazar Solicitudes de incorporacién de transporte compartido:

1. Haga clic en un transporte compartido que sabe tiene Solicitudes de incorporacién pendientes.

2. Haga clic en la ficha Solicitudes de incorporacion.

3. De la lista Solicitudes de incorporacion, seleccione una solicitud con un estado pendiente
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4. Haga clic en Aprobar D o Rechazar a .

La columna pendiente muestra una marca de verificaciéon (v) o una X, dependiendo de su

seleccion.

5. Haga clic en Guardar

=
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Filtrar agentes y equipos

Cuando tiene grandes cantidades de agentes y equipos, podria desear utilizar el Filtro @ (enla
parte superior de las secciones Transporte compartido y Reuniones) para agruparlos con facilidad. Por

ejemplo, puede filtrar agentes asociados a un equipo o centro determinados, o filtrar equipos
asociados a un centro determinado.

Después de crear uno o mas filtros, aparecen como vifietas sobre la lista Transporte compartido o
Reuniones. Si solo se selecciona un elemento para el filtro, la viiletas muestran el nombre de ese

elemento. Si se selecciona mas de un elemento, la vifietas muestran el nimero de elementos en el
filtro.

Filtrar agentes

Para crear un filtro para agentes seleccionados:

1. Seleccione un centro

2. Haga clic en Filtrar 2

Cuando aparecen las fichas Agentes y equipos, la ficha Agentes aparecera seleccionada de manera
predeterminada.

_ bl
3. Haga clic en Agregar .
Se abre el panel Agentes, que contiene una lista de agentes disponibles y los siguientes controles:

Permite ingresar criterios para encontrar

Campo de blsqueda rdpidamente agentes en las listas largas.
Buscar por: Le permite buscar agentes disponibles por
botones de opciones Nombre, Apellido o ID de empleado.

Se aplica a los agentes que seleccione en la lista

Aplicar de Agentes disponibles a la lista Filtrado por

agentes.
~ Cierra el panel Algentes disponibles sin aplicar
Cerrar ninguna seleccion.
HH Ordena los agentes disponibles por Nombre,
"** Ordenar Apellido, ID de empleado, Centro o Equipo.

4. Seleccione uno o mas agentes y haga clic en Aplicar

5. En la ficha de Agentes, si el filtro contiene todos los agentes seleccionados, vuelva a hacer clic en
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Aplicar.

Para eliminar un agente del filtro, haga clic en Eliminar antes de aplicar el filtro. Para cerrar este

panel sin aplicar ninguno de los elementos seleccionados, haga clic en Cerrar x .

Filtrar equipos

Filtrar las reuniones por equipo se basa en la idea de que todos los miembros del equipo también
participan en la reunién, de lo contrario la reunidn se filtra. Probablemente, filtrard las reuniones por

equipo cuando intente encontrar una hora de la reunién adecuada para todo el equipo (no solo un
solo miembro del equipo).

Para crear un filtro para equipos seleccionados:

1. Seleccione un centro

2. Haga clic en Filtrar 2 .
Cuando aparezcan las fichas de Agentes y Equipos, seleccione Equipos.

_ bl
3. Haga clic en Agregar
Se abre el panel Equipos, que contiene una lista de equipos y los siguientes controles:

Se aplica a los equipos seleccionados para el

Aplicar filtro y los agrega a la lista Filtrar por equipos.
- Cierra el panel Equipos y no aplica ninguna
Cerrar seleccién.
Permite ingresar criterios para encontrar
Campo de bisqueda rapidamente equipos en las listas largas.
2 Ordenar Ordena la lista Equipos por Equipo o Centro.

4. Seleccione uno o més equipos y haga clic en Aplicar

. En la ficha de Equipos, si el filtro contiene todos los equipos seleccionados, vuelva a hacer clic en
Aplicar.

Para eliminar un equipo del filtro, haga clic en Eliminar antes de aplicar el filtro. Para cerrar la

ficha Equipos sin aplicar alguno de los elementos seleccionados, haga clic en Cerrar x

Visualizar y eliminar filtros

Los Filtros aparecen en la parte superior de la lista Transporte compartido, que contiene solo los
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elementos filtrados. Haga clic en una de las vifietas para ver los elementos incluidos en ese filtro. Por

ejemplo, en la figura de abajo se selecciond el filtro Equipos (2), que abrié la ficha Equipos que
muestra los elementos en dicho filtro.

Para eliminar un filtro sin abrirlo, haga clic en X en la propia vifieta.

Shared Transport

Q DENS e Agents | Teams

< n
FILTERS

[+

o
agentOlL agent03F 3 | | Teams (2) X FILTER BY TEAMS

SHARED TRANSPORT ]

1 & Team 1 Site i
4 Shared Transport 1 Status I Comments I Size 1 Bus ] @  new Team (1442265133120) Site 1-1
1111111111123 Open 1111111111111 & | <none> Site 1-1
asdfkjashdk Open 555 1

Figura: Vinetas de filtro en la vista transporte compartido
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Agentes

Use el mdédulo Agentes para ver y configurar propiedades de agente, y asignar Actividades,
Contratos o Patrones de rotacion a agentes. El médulo Agentes consta de los dos paneles que se
describen a continuacion.

Panel Agentes

El panel Agentes muestra una lista de agentes en el centro seleccionado dentro de la empresa, con el
nombre, apellido, nimero de ID y fecha de contratacién del agente. Use la funcién Buscar para
generar resultados rapidos y precisos (incluso cuando usa criterios parciales de blsqueda).

Panel Propiedades

Este panel permite configurar varios ajustes en cinco categorias. Haga clic para abrir los siguientes
paneles:

Propiedades

Actividades

Contratos y Patrones de rotacién

Tiempo libre

A

Bonificaciones de tiempo libre
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Propiedades del agente

Para ver las propiedades del agente seleccionado, elija Propiedades en la parte superior del panel.

Esta vista contiene la siguiente informacién del agente:

Nombre: El nombre del agente.
Apellido: El apellido del agente.
. El nimero de identificacién de empleado del
ID de empleado: agente.
Centro El centro del agente.
Equipo El equipo del agente.

Direccién de e-mail que se utiliza para notificar a
los agentes sobre eventos de cambio de programa,

E-mail: cambios de estado de las solicitudes de canje de
programa y cambios de estado de las solicitudes
de tiempo libre.

Fecha de contratacién que se establece como la
fecha de importacién de nuevos agentes desde
Genesys Administrator. Puede cambiar la fecha por

Fecha de contratacion: la fecha de contratacion real del agente. El
Programador no incluye a los agentes cuya fecha
de contratacién se establece como una fecha en el
futuro.

Fecha en que se despidié al agente. Para
establecer una fecha de terminacién para un
agente, seleccione la casilla de verificacién e
ingrese una fecha de terminacion.

Las propiedades del agente se mantienen en la base de datos
de Workforce Management, incluso después de eliminar a los
agentes de Genesys Administrator. Sin embargo, puede elegir
mantener a los agentes eliminados ocultos de la pantalla en
Workforce Manager cambiando el valor de configuracién
CFG_SHOW TERMINATED AGENTS. Haga clic en Acerca de>
Configuracion... (cerca del botén Cerrar sesion) para abrir el
cuadro de didlogo.

Fecha de terminacion:

Opcional: Un pardmetro que especifica el salario
por hora del agente y que se utiliza en la
elaboracién de presupuestos. Puede configurar

Salario por hora: esta opcién para que aparezca solo para los
usuarios con derechos de seguridad apropiados en
el médulo Funciones de Workforce Management
Web.

Opcional: Un valor que se puede utilizar como el
criterio para asignar las preferencias del agente
durante la programacién. El valor para cualquier
rango del agente puede tener hasta 5 digitos. Si no

Rango:
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utiliza rangos, deje el valor de este pardmetro en 0
(que es el valor de rango mas bajo). La
configuracién del rango solo afecta a Workforce
Management; no estd relacionada con el rango del
agente que se configura en Configuration Manager.

Comentarios: Comentarios relacionados con el agente.
E] Para guardar los cambios, haga clic en este icono
Guardar ahora en la parte superior del panel.

Para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Propiedades, haga clic en este icono en la parte
superior del panel.

-2}

Ayuda

Mover agentes a otros equipos o centros

Para mover un agente a otro equipo o centro:

1. En el panel Propiedades del agente, seleccione Mover agente

2. En el panel Mover agente <nombre_agente> Al siguiente equipo, realice una de los siguientes
acciones:

* En la lista de equipos/centros, seleccione el equipo o centro.

e Ingrese el nombre de equipo o centro en el campo Buscar para hallarlo rdpidamente y luego
selecciénelo.

3. Haga clic en Aplicar
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Actividades del agente

Para ver las actividades del agente seleccionado, elija Actividades en la parte superior del panel.

Utilice los controles disponibles en la esquina superior derecha de este panel para realizar las
siguientes tareas:

Haga clic en Agregar una actividad para el agente

Agregar actividad seleccionado.
— Haga clic para eliminar una actividad para el
Eliminar actividad agente seleccionado.

Guardar ahora Haga clic para guardar cualquier cambio.

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Ayuda Propiedades.

@_:.

Panel Actividades

Este panel muestra una lista de las actividades que estan asignadas a un agente y contiene
informacién detallada en dos secciones (Actividades y Habilidades del agente) sobre las actividades
en las siguientes columnas:

Seccidén Actividades

Nombre de la actividad que estd asignada al

Nombre
agente (esta columna se puede ordenar).

Nombre del centro en el que estad configurado el
agente. Podria ser un centro distinto de aquel en el
que el agente aparece actualmente si el agente fue
movido a otro centro.

Centro

Estado del agente, que determina las actividades
en las que podria trabajar el agente. Por ejemplo:

e Primario—Funciona como si el agente se
vuelve elegible para una actividad, de acuerdo
con sus habilidades primarias.

Estado . . .
e Secundario—Funciona como si el agente se

vuelve elegible para una actividad, de acuerdo
con sus habilidades secundarias.

* Deshabilitado—Especifica explicitamente que
el agente no puede trabajar en esta actividad
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concreta, aunque sus habilidades lo permitan.

e Auto—Cancela cualquier asignacién explicita
anterior y vuelve a determinar la elegibilidad de
la actividad, basandose en las habilidades del
agente.

Fecha de inicio en la que el agente se vuelve
elegible para trabajar en la actividad con el estado
especificado. La asignacién explicita de la actividad
de agente no tiene una fecha de finalizacién. Una
asignacion debe ser reemplazada por otra. Esta

Fecha de vigencia asignacion tiene granularidad diaria y utiliza dias
de turno, en lugar de dias de calendario.

Importante

No puede especificar una hora del dia en que vaya a
iniciarse la fecha de vigencia para las actividades.

Muestra la elegibilidad de los agentes para trabajar
en la actividad asignada, basdndose en el conjunto
de habilidades. Este valor puede ser Primario,

Con habilidades Secundario, o N/A (si la habilidad esta
desactivada para el agente o no estd presente en
absoluto). Este valor se sustituye por el valor de la
columna Estado.

En el panel Actividades, haga clic en Agregar actividad para abrir otro panel en el que pueda
agregar una fecha de vigencia para la Actividad, establecer el estado y seleccionar la Actividad a
asignar de una lista de actividades disponibles.

Seccidén Habilidades del agente

Esta seccién muestra una lista de las habilidades actuales del agente seleccionado en tres columnas,
tal como se muestra a continuacién: Para cambiar la habilidad Estado en este panel, haga clic de la
lista desplegable para seleccionar Deshabilitada, Primarias o Secundarias.

Habilidad Nombre de la habilidad del agente seleccionado.
Nivel Nivel de habilidad del agente seleccionado.
Estado Estado actual del agente seleccionado.

Agregar una actividad

Para agregar una actividad al agente seleccionado:

1. Haga doble clic en el campo Fecha de vigencia para cambiar la fecha o mantenga la fecha actual
(opcién predeterminada).
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2. En la lista desplegable Estado, seleccione Primario, Secundario, Auto o Deshabilitado.

3. En la lista Actividades a asignar a los agentes, haga clic en la actividad que quiera asignar.

-t
4. Haga clic en Asignar actividad . La actividad se muestra en el panel Actividades.

5. Haga clic en X para cerrar el panel de asignacion.

Eliminar una actividad

Para eliminar una actividad:

1. Haga clic una vez para seleccionar una actividad.

2. Haga clic en Eliminar actividad

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacion, haga clic en Si para continuar o No para cancelar
la eliminacién.
Si selecciona Si, no podra deshacer la eliminacién de la actividad.
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Contratos de agente y Patrones de rotacion

Para ver, agregar o eliminar los contratos o los patrones de rotacién asignados del agente
seleccionado, elija Contratos & Patrones de rotacion en la parte superior del panel.

Utilice los controles disponibles en la esquina superior derecha de este panel para realizar las
siguientes tareas:

E1 Haga clic en agregar un contrato o patrén de
Agregar contrato o patrén de rotacion rotacion para el agente seleccionado.

Haga clic en eliminar un contrato o patron de
Eliminar contrato o patrén de rotaciéon rotacion para el agente seleccionado.

Haga clic para guardar cualquier cambio.

=

@u

Guardar ahora

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Ayuda Propiedades.

Esta vista se divide en dos secciones: Contratos y Patrones de rotacién.

Para configurar contratos, véase el tema Contratos en este archivo de Ayuda. Para configurar
patrones de rotacidn, véase el tema Patrones de rotacion.

Revisar mensajes de validacién

Si realiza cambios que no superan la validacién, aparece el panel Revisar mensajes de validacion,
gue incluye una lista de mensajes de error y advertencias. Para obtener mas informacién acerca de
estos mensajes, véase Revisar mensajes de validacion.

Seccidon Contratos

El panel Contratos y Patrones de rotacion muestra una lista de contratos y patrones de rotacion
que estan asignados a un agente y contiene informacién detallada en dos secciones. Los detalles de
los contratos asignados se muestran en las siguientes columnas:

Nombre del contrato que esta asignado al agente

Nombre .
seleccionado (esta columna se puede ordenar).

Fecha de inicio en la que el contrato asignado entra
en vigor para el agente. Los agentes puede tener
asignados multiples contratos con diferentes
Fecha de vigencia fechas de vigencia. Todos los contratos que estan
asignados a un agente deben tener fechas de
vigencia diferentes. Por lo tanto, en cualquier dia
especificado, el agente solo tiene un contrato
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vigente. La fecha de vigencia de la asignacién del
contrato tiene granularidad diaria.

e También puede asignar contratos con una fecha
de vigencia a los agentes en el panel Agentes.

* No puede especificar una hora del dia para el
inicio de la fecha de vigencia de los contratos.

En el panel Contratos, haga clic en Agregar para abrir otro panel en el que puede agregar una
fecha de vigencia para el contrato. A continuacidn, seleccione el contrato que desea asignar de una
lista de contratos disponibles, configurados en el centro en el panel Contratos.

Agregar contratos

Para agregar un contrato al agente seleccionado:

1. Haga doble clic en el campo Fecha de vigencia para cambiar la fecha o mantenga la fecha actual
(opcién predeterminada).

2. En la lista Contratos para asignar a los agentes, haga clic en un Contrato para asignarlo o
resaltarlo.

)
3. Haga clic en la flecha para asignar el contrato. El contrato aparece después en el panel Contratos.

4. Haga clic en X para cerrar el panel de asignacién.

Eliminar contratos

Para eliminar un contrato:

1. Haga clic una vez para seleccionar un Contrato.

2. Haga clic en Eliminar para eliminar el contrato.

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para continuar o haga clic en No
para cancelar la eliminacién.
Si selecciona Si, no podra deshacer la eliminacién del contrato.

Seccidon Patrones de rotaciéon

Los detalles de los patrones de rotacién asignados se muestran en las siguientes columnas:

Nombre del patrén de rotaciéon que esta asignado

Nombre i
al agente seleccionado (esta columna se puede
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ordenar).

Fecha de inicio en la que el patrén de rotacién
asignado entra en vigor para el agente. El agente
puede tener asignados multiples patrones de
rotacién con fechas de vigencia diferentes. Todos
los patrones de rotaciéon que estan asignados a un
agente deben tener fechas de vigencia diferentes.
Por lo tanto, en cualquier dia especificado, el

Fecha de vigencia agente solo tiene un patrén de rotacién vigente. La
fecha de vigencia de la asignacién de los patrones
de rotacién tiene granularidad diaria.

* No puede especificar una hora del dia para el
inicio de la fecha de vigencia de los patrones de
rotacién.

Especifica el patrén semanal que esta configurado
en el patrén de rotacidn, indicando la fecha de
vigencia en la que el agente comienza a trabajar.
(Por ejemplo, Semana 1, Semana 2, Semana 3).

Semana de inicio

En la seccién Patrones de rotacidn, haga clic en Agregar para abrir otro panel en el que
puede agregar una fecha de vigencia para el patrén de rotacién. A continuacién, seleccione una
semana de inicio, el patrén de rotacién a asignar de una lista de patrones de rotacién disponibles,
que estdn configurados en el centro en el panel Patrones de rotacién.

Agregar patrones de rotacién

Para agregar un patrén de rotacién al agente seleccionado:
1. Haga doble clic en el campo Fecha de vigencia para cambiar la fecha o mantenga la fecha actual
(opcién predeterminada).

2. En la lista desplegable Semana de inicio, seleccione la semana en la que desea que comience la
asignacién del patrén de rotacion.
Por ejemplo, Semana 1, Semana 2, Semana 3, etc.

3. Para distribuir el patrén de rotacién entre un mayor nimero de semanas, en la parte superior del panel,

haga clic en el Calendario = .
Aparece el panel Distribucién con una lista de semanas de rotacién.

4. Para aumentar el nUmero de semanas de rotacién, haga clic en Mas
El nUmero de semanas de rotacién de la lista aumenta exponencialmente.

5. Haga clic en X para cerrar el panel Distribucién.
6. En la lista Patrones de rotaciéon a asignar a los agentes, haga clic en un patrén de rotacién a
asignar resaltandolo.

. + . .
7. Haga clic en la flecha para asignar el patrén de rotacién.
El patrén de rotaciéon se muestra en el panel Patrones de rotacion.
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8. Haga clic en X para cerrar el panel de asignacién.

Eliminar patrones de rotacion

Para eliminar un patrén de rotacién:

1. Haga clic una vez para seleccionar un patrén de rotacién.

|
2. Para eliminar el patrén de rotacién, haga clic en Eliminar . Aparece un cuadro de didlogo que le
pregunta si desea continuar.

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para continuar o en No para
cancelar la eliminacién.
Si selecciona Si, no podra deshacer la eliminacién del patrén de rotacién.
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Tiempo libre de agentes

En el panel Tiempo libre, puede agregar, editar y eliminar Reglas de tiempo libre y tipos de Tiempo
libre que estan asociados con los agentes seleccionados. Utilice los controles disponibles en la
esquina superior derecha de los siguientes paneles para completar las tareas descritas:

Controles del panel Tiempo libre

|_| casilla de verificacién Mostrar datos
histéricos

Asociar regla de tiempo libre y tipo de
tiempo libre con el agente

Eliminar asociacion de regla de tiempo
libre y tipo de tiempo libre del agente

=

Qu

Guardar ahora

Ayuda

Datos historicos de tiempo libre

Ingrese una marca de verificacién para mostrar las
reglas de tiempo libre que contienen datos
histéricos (el balance de tiempo libre del agente
seleccionado).

Haga clic para asociar al agente seleccionado con
reglas de tiempo libre y tipos de tiempo libre.

Haga clic para eliminar la asociacién del agente
seleccionado con reglas de tiempo libre y tipos de
tiempo libre.

Haga clic para guardar cualquier cambio.

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Tiempo libre.

Los datos histéricos se refieren al balance calculado en reglas de tiempo libre. Cuando la casilla de
verificacién Mostrar datos histéricos esta activada o habilitada, las listas de reglas de tiempo libre
(disponibles para seleccién) incluirdn las reglas que han calculado balances. Si selecciona una regla,
el panel Propiedades de la asignacion de la regla de tiempo libre se abre mostrando los detalles de la
asignacién de la regla, los balances de transferencia calculada y los tipos de tiempo libre. La casilla
de verificacion Mostrar datos histdéricos se desmarca por defecto.

Las reglas de tiempo libre que contienen datos histéricos se pueden eliminar, pero no se recomienda,
ya que esto puede afectar al balance de tiempo libre del agente.
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Asignar reglas y tipos de tiempo libre

Utilice el panel Propiedades de la asignacidon de la regla de tiempo libre para asignar reglas de
tiempo libre y tipos de tiempo libre a los agentes, utilizando los controles y procedimientos descritos

en este tema.

Controles de las propiedades de la asignacién de la regla de tiempo libre

Aplicar

x Cerrar

|‘;’I| Ayuda

Lista desplegable Reglas de tiempo libre

Fecha de inicio

Fecha de finalizacion

Casilla de verificacion Dia actual

Haga clic para asociar al agente con la regla de
tiempo libre y los tipos de tiempo libre
configurados.

Haga clic para cerrar el panel.

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Propiedades de las reglas de tiempo libre del
agente.

Haga clic para seleccionar una regla de tiempo
libre.

Haga clic para abrir un calendario, para elegir una
fecha de inicio de la regla de tiempo libre
seleccionada. La opcidén predeterminada es la
fecha actual.

Haga clic para abrir un calendario, para elegir una
fecha de finalizacién de la regla de tiempo libre
seleccionada.

Haga clic para rellenar automaticamente este
campo con la fecha actual.

Controles de los detalles de la transferencia

Los controles de los detalles de la transferencia son:

e Horas transferidas—E| nimero de horas transferidas de este agente.

¢ Horas acumuladas—E| nimero de horas acumuladas para este agente.

» Balance de fecha de finalizaciéon—EIl nimero de horas que quedan en la fecha de finalizacion para

esta regla.

* Horas de bonificacién concedidas—EIl nimero de horas de bonificacién concedidas y acumuladas

para este agente.

* Horas de bonificacién utilizadas—E| nimero de horas de bonificacién que ha utilizado este agente.

* Horas de bonificaciéon vencidas—EI| nimero de horas de bonificacién que ha expirado.

e Horas de los programas—E| niumero total de horas programadas para este agente.
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e Horas concedidas—El numero total de horas concedidas a este agente.
* Horas preferidas—E| nimero total de horas preferidas para este agente.

* Horas rechazadas—E| nimero total de horas rechazadas para este agente.
Controles de tipos de tiempo libre

Haga clic para agregar tipos de tiempo libre a una

Agregar tipos de tiempo libre a una regla regla de tiempo libre.

de tiempo libre
o Haga clic para eliminar tipos de tiempo libre de una

Eliminar tipos de tiempo libre de una regla de tiempo libre.

regla de tiempo libre
Haga clic para aplicar los tipos de tiempo libre

Aplicar s_eIecuonados a la asignacion de la regla de tiempo
libre.
x Cerrar Haga clic para cerrar el panel.

Ingrese los criterios de blUsqueda para encontrar
Buscar los tipos de tiempo libre rapidamente.

Asociar reglas de tiempo libre y tipos de tiempo libre con
agentes

Para asociar una regla de tiempo libre y tipos de tiempo libre con el agente seleccionado:

1. En el panel Propiedades de los agentes, haga clic en Tiempo libre.

2. Haga clic en Asociar la regla de tiempo libre y los tipos de tiempo libre con el agente
Se abre el panel Propiedades de la asignacion de la regla de tiempo libre.

3. Seleccione una Regla de tiempo libre de la lista desplegable.

4. Ingrese una Fecha de inicio y Fecha de finalizacidn o haga clic en cualquier campo para abrir un
calendario desde el que seleccionar una fecha.

Sugerencia

* La Fecha de inicio se completara previamente con la fecha actual, pero se puede
cambiar, si es necesario.

e Simarca la casilla al final del campo Fecha de finalizacién, WFM Web ingresara la
fecha actual automaticamente.
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5. Haga clic en Agregar tipos de tiempo libre a una regla de tiempo libre
Se abre el panel Tipos de tiempo libre.

6. Seleccione uno o mas tipos de tiempo libre de la lista y luego haga clic en Aplicar

Sugerencia

Para encontrar unos tipos especificos, ingrese los criterios en el campo Buscar. Por ejemplo, ingrese el
nombre de cada tipo de tiempo libre que desea buscar.

7. Después de que los tipos de tiempo libre seleccionados aparezcan en el panel Propiedades, en la
columna Transferir balance puede:

* Dejar la casilla de verificacién habilitada (marcada de forma predeterminada) para la transferencia
del balance desde la regla anterior.

» Desactivar la casilla de verificaciéon para acumular un nuevo balance para esta regla.

8. Haga clic en Aplicar

=iy

9. En el panel Tiempo libre, haga clic en Guardar ahora

Reglas de tiempo libre y tipos de tiempo libre asociados con
agentes

Para editar una regla de tiempo libre y tipos de tiempo libre existentes asociados con un agente:

1. En el panel Tiempo libre, seleccione la regla que desea editar.
2. Se abre el panel Propiedades de la asignacidon de la regla de tiempo libre.

3. Realice los cambios necesarios, siguiendo los pasos 3-9 de Asociar reglas de tiempo libre y tipos de
tiempo libre con agentes.

Eliminar tiempo libre

Para eliminar una regla de tiempo libre y tipos de tiempo libre asociados actualmente con un agente:

1. En el panel Tiempo libre, seleccione la regla que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar asociacion de regla de tiempo libre y tipos de tiempo libre del agente
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3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacioén, haga clic en Si para continuar o No para cancelar

la accion.

4. En el panel Tiempo libre, haga clic en Guardar ahora

=)
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Bonificaciones de tiempo libre

Cuando se crean reglas de tiempo libre, tiempo libre esta configurado para ser acumulado o
concedido. Las bonificaciones de tiempo libre se conceden y configuran (agregadas, editadas, y
eliminadas) en los siguientes paneles.

Agregar bonificaciones de tiempo libre

Para agregar una bonificacién de tiempo libre para un agente seleccionado:

1. Seleccione un agente y luego, en el panel Propiedades del agente, haga clic en Bonificaciones de
tiempo libre.
Se abre el panel Bonificaciones de tiempo libre del agente.

2. Haga clic en Agregar bonificacion de tiempo libre del agente
Se abre el panel Propiedades de las bonificaciones de tiempo libre.

3. Seleccione un Tipo de tiempo libre de la lista desplegable.

4. Ingrese una Fecha de inicio y Fecha de finalizacién o haga clic en cualquier campo para abrir un
calendario desde el que seleccionar una fecha.

Sugerencia

* La Fecha de inicio se completard previamente con la fecha actual, pero se puede
cambiar, si es necesario.

* Si marca la casilla al final del campo Fecha de finalizacién, WFM Web ingresara la
fecha actual automaticamente.

5. En el campo Horas de bonificacidn, ingrese el nimero de horas que desea otorgar al agente
seleccionado.

6. Compruebe Esta es una bonificacién negativa. si Horas de bonificacién es un valor negativo.

7. En el campo Comentarios, ingrese cualquier informacién adicional pertinente.

8. Haga clic en Aplicar

9. En el panel Bonificaciones de tiempo libre del agente, haga clic en Guardar ahora E] .
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Editar bonificaciones de tiempo libre

Para editar una bonificacién de tiempo libre existente:

1. En el panel Bonificaciones de tiempo libre del agente, seleccione la bonificacién en la lista que
desea editar.

2. Cuando se abra el panel Propiedades de las bonificaciones de tiempo libre, realice los cambios
necesarios siguiendo los pasos 3-8 de Agregar bonificaciones de tiempo libre.

Eliminar bonificaciones de tiempo libre

Para eliminar una bonificacién de tiempo libre existente:

1. En el panel Bonificaciones de tiempo libre del agente, seleccione la bonificacién de la lista y haga

clic en Eliminar bonificaciones de tiempo libre del agente

2. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para continuar o No para cancelar
la accién.

=

3. Haga clic en Guardar ahora
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Organizacion

Usted debe tener derechos de seguridad para el médulo Configuracién > Organizacidén para verlo.

En este mddulo, puede configurar los siguientes objetos:

¢ Unidades de negocio
e Centros

e Husos horarios

En la vista Organizaciéon > Unidades de negocio, se pueden asociar los siguientes objetos con
una unidad de negocio:

¢ Centros

e Habilidades
En la vista Organizacion > Centros, puede asociar los siguientes objetos con un centro:

e Equipos

* Agentes
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Unidades de negocio

Una unidad de negocio (UN) consta de un conjunto de centros que pueden agruparse porque los
agentes que se encuentran en los centros realizan la misma actividad, o para facilitar la gestién. Ira
Configuracion > Organizacion > Unidades de negocio para ver este panel.

Para efectos de supervisién, puede agrupar los resultados de las actividades de diferentes centros
como una sola unidad de negocio, lo que permite que los gerentes de los centros de contacto
evallen el rendimiento de la actividad en distintas ubicaciones. Para facilitar la presentacién en
pantalla y la organizacién del personal, Workforce Manager divide la carga de la actividad entre los
diferentes centros que componen la unidad de negocio.

Use estos paneles para:
e Crear una nueva unidad de negocio o editar una existente.
e Eliminar una unidad de negocio.

e Copiar una unidad de negocio.

e Utilice el panel Centros para vincular centros con una unidad de negocio.

Controles del panel Unidad de negocio

Ingrese los criterios de busqueda. Por ejemplo, el
Campo Buscar nombre de la unidad de negocio.

H li ra crear una nueva uni n io.
Nuevo aga clic para crear una nueva unidad de negocio

Haga clic para eliminar la unidad de negocio
Eliminar seleccionada.

Haga clic para copiar la unidad de negocio
Copiar seleccionada para crear una nueva.

5 w3

Haga clic para ver un tema de Ayuda acerca del
Ayuda panel Unidad de negocio.

@.

Cuando crea una unidad de negocio, el panel Propiedades se abre para cualquier unidad de negocio
seleccionada. Es la seleccién predeterminada en este panel. (La otra seleccién es Centros).

Controles del panel Propiedades

E] Haga clic para guardar las propiedades después de
Guardar ahora ingresarlas o realizar los cambios.
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Ayuda

Campo Nombre

Lista desplegable Huso horario

Haga clic para ver un tema de Ayuda acerca del
panel Propiedades.

Ingrese un nombre para la unidad de negocio.

Haga clic para seleccionar un huso horario para
esta unidad de negocio.
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Crear unidades de negocio

Para crear una nueva unidad de negocio:

1. En el médulo Configuracién > Organizacion, seleccione Unidad de negocio.

2. En el panel Unidad de negocio, seleccione Nuevo D
El panel Propiedades para esta unidad de negocio esta ablerto de forma predeterminada.

3. En el campo Nombre, ingrese un nombre para la unidad de negocio.

Importante

Se crean nuevas unidades de negocio con el nombre predeterminado, Nueva unidad de negocio
(<numero>). El nombre de la UN debe ser Unico. Por lo tanto, Genesys recomienda que lo cambie por un
nombre Unico, de lo contrario aparecerd un mensaje de error solicitdndole que edite el nombre.

4. En la lista desplegable Huso horario, seleccione un huso horario para la nueva unidad de negocio.

5. Haga clic en Guardar ahora E]
Se muestra una nueva unidad de negoao

Para obtener ayuda sobre la configuracién de la nueva unidad de negocio, consulte Propiedades de la
unidad de negocio.

Crear nuevas unidades de negocio utilizando copias

Para crear una nueva unidad de negocio copiando una existente:

1. En el panel Unidad de negocio, seleccione una unidad de negocio.

2. Haga clic en Copiar I:E
La nueva unidad de negocio aparece en la lista Unidades de negocio con el mismo huso horario que
la unidad de negocio que copid.

3. Debe completar el resto de la configuracién como se describe en Propiedades de la unidad de negocio y
Centros de la unidad de negocio.

4. Haga clic en Guardar ahora E] .

Workforce Management Web for Supervisors Help 183



Configuracién Organizacién

Propiedades de la unidad de negocio

Cuando haga clic en el nombre de una unidad de negocio (UN) existente en el panel Unidades de
negocio, se abre el panel Propiedades de la unidad de negocio de forma predeterminada.

Utilice este panel para editar la unidad de negocio:

* Nombre de la unidad de negocio—Ingrese un nombre Unico en el entorno de WFM.

¢ Huso horario—Muestra el huso horario predeterminado. Para cambiarlo, seleccione un huso horario
diferente en el cuadro desplegable.

* Dia de inicio de la semana—Utilice el menu desplegable para establecer el primer dia de la semana
para todos los Centros de la Unidad de negocio, incluyendo el dia de inicio de la semana cuando se
crean los programas. Puede elegir cualquier dia de la semana.

El dia de inicio de la semana es importante para una programacién adecuada y totales semanales
relacionados con el programa. WFM Web distingue entre cémo se muestra y se utiliza el dia de inicio
de la semana. Dentro de la interfaz, donde el dia de inicio de la semana no es imprescindible para la
presentacidon adecuada de los datos, WFM utiliza los valores de configuracién locales del explorador.
Cuando el dia de inicio de la semana se utiliza para propdsitos de presentacién o validacién, WFM
utiliza el valor especificado en la UN.

Opciones adicionales

En el panel de la derecha, seleccione Centros para las opciones de configuracién de las unidades de
negocio adicionales.
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Centros de las unidades de negocio

El panel Centros de unidades de negocio permite seleccionar los centros que se incluiran en la
unidad de negocio. Para abrirla, seleccione una UN y en el panel del lado derecho, haga clic en
Centros.

Controles del panel Centros

E] Haga clic para guardar las propiedades después de
Guardar ahora ingresarlas o realizar los cambios.

Haga clic para agregar un centro a una unidad de
negocio. Cuando haga clic, se abrird una lista de

Agregar centro a unidad de negocio centros disponibles entre los que podra elegir.

Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el
Ayuda panel Centros.

Controles del panel Centros disponibles

Haga clic para aplicar este sitio a la unidad de

Aplicar negocio seleccionada.
~ Haga clic para cerrar el panel Centros
Cerrar disponibles.
%) Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el
~ | Ayuda panel Centros disponibles.

Agregar centros a unidades de negocio

Para agregar un centro a su unidad de negocio:

1. Seleccione una unidad de negocio.

2. En el panel Centros, seleccione Agregar centros a la unidad de negocio
Se abre el panel Centros disponibles.

3. Seleccione un centro y haga clic en Aplicar
El centro aparece en el panel Centros y se asigna a la unidad de negocio seleccionada.
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Sugerencia

Si selecciona un centro que no se pueda aplicar por alguna razén, el panel Revisar mensajes de validacion
se abre con una descripcién de error.

Ordenar centros en listas

Para ordenar todos los centros, haga clic en el encabezado de la columna por la que desea ordenar
los centros en una lista.
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Habilidades de unidades de negocio

Al usar el panel Unidades de negocio > Habilidades, puede seleccionar las habilidades que desea
incluir en las unidades de negocio (UN). Para abrirlo, seleccione una UN y en el panel del lado
derecho, haga clic en Habilidades.

Las habilidades se asignan Unicamente a las unidades de negocio.

Controles del panel Habilidades

E] Haga clic para guardar las propiedades después de
Guardar ahora ingresarlas o realizar los cambios.

o Haga clic para agregar una habilidad a una unidad
Agregar habilidades a la unidad de de negocio. Al hacer clic, se abrird una lista de las

negocio habilidades disponibles entre las que podré elegir.

Haga clic para eliminar una habilidad de una

Eliminar habilidades de la unidad de unidad de negocio.

negocio

%) Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el
= | Ayuda panel Habilidades.

Controles del panel Habilidades disponibles

Haga clic para aplicar esta habilidad a la unidad de

Aplicar negocio seleccionada.
~ Haga clic para cerrar el panel Habilidades
Cerrar disponibles.
= Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el
= | Ayuda panel Habilidades disponibles.

Agregar habilidades a las unidades de negocio

Para agregar una habilidad a su unidad de negocio:

1. Seleccione una unidad de negocio.

4

2. En el panel Habilidades, seleccione Agregar habilidades a la unidad de negocio
Se abrird el panel Habilidades disponibles.
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Importante

El panel Habilidades disponibles solo contiene habilidades no asignadas. Para asignar esta misma habilidad a
otra UN, primero debe anular la asignacién desde esta UN.

3. Seleccione una habilidad y haga clic en Aplicar
La habilidad aparece en el panel Habilidades y se asigna a la unidad de negocio seleccionada.

Sugerencia

Si selecciona una habilidad que no se pueda aplicar, el panel Revisar mensajes de validacion se abre con
una descripcién de error.

5]

4. Haga clic en Guardar ahora

Eliminar habilidades de las unidades de negocio

Para eliminar una habilidad de una unidad de negocio:

1. En el panel Habilidades, seleccione la habilidad que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar habilidades de la unidad de negocio

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacion, seleccione Si para continuar o No para cancelar la
accion.

5]

4. Haga clic en Guardar ahora
Ordenar y buscar listas de habilidades
Para ordenar las habilidades en una lista:

¢ Haga clic en el encabezado de la columna por la que desea ordenar las habilidades.

Para buscar habilidades en una lista:

e Escriba el nombre de la habilidad en el campo Buscar y presione Intro.
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Configuracion de la unidad de negocio

Se debe tener el derecho de seguridad Acceso a la configuraciéon del backend para ver el panel
Unidades de negocio > Configuracion.

Utilice el panel Configuracidn y los parametros descritos a continuacién para configurar la
configuracién de Data Aggregator (DA) para la Unidad de negocio.

 Data Aggregator—Seleccionar la instancia de Data Aggregator para esta unidad de negocio. Si la
aplicacién seleccionada no es validada por Genesys Configuration Server o si no se selecciona ninguna
aplicacién, WFM utiliza el valor predeterminado <ninguno>.

c .|Icono Reiniciar Data Aggregator —Haga clic para reiniciar DA. (WFM Web le solicita guardar
los cambios pendientes antes de reiniciar).

« Stat Server—Un campo de solo lectura que contiene el nombre de la aplicacién Stat Server que se
especifica en las propiedades de conexién de la aplicacién Data Aggregator seleccionadas. Si no se
selecciona ningun DA, o si la aplicacién DA o el ID de Stat Server no es valido, este campo esta vacio.

e Empresa—Ingrese el nombre de la empresa. El valor predeterminado es Entorno.

¢ Contrasena de empresa—Ingrese la contrasefia de la empresa. La contrasefia puede ser cualquier
contrasena. Este valor no se muestra en texto sin formato.

¢ Perfil de tiempo—En la lista desplegable, seleccione un perfil de tiempo. Esta lista se completa con
los datos del panel Options\TimeProfiles de la aplicacion Stat Server. El valor predeterminado es
<ninguno>.
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Centros

Los centros pueden ser equivalentes a las centrales telefénicas, que estan definidos en Genesys
Configuration Manager y se importan a WFM.

Puede crear centros en WFM que no estén relacionados con una central telefénica. Estos son
apropiados cuando las centrales telefénicas no se correlacionan con la organizacién de su empresa.
Por ejemplo, una ubicacién individual podria dividirse en multiples entidades para reflejar divisiones a
lo largo de lineas de unidades de negocio.

Vaya a Configuraciéon > Organizacidn y seleccione Centros. Ahora puede:

¢ Crear nuevos centros

e Editar centros

e Eliminar centros

¢ Asociar a agentes con centros

¢ Distribuir agentes entre los equipos
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Propiedades del centro

Cuando cree un centro o seleccione uno existente, las propiedades de ese centro se muestran en el
panel Propiedades del centro. En la parte superior de dicho panel puede ver los valores de
configuracién adicionales para este centro seleccionando Equipos o Agentes.

Los campos del panel Propiedades son:

* Nombre—Ingrese un nombre para el nuevo centro o edite uno existente. Este nombre debe ser Gnico
dentro del entorno de WFM.

e Central telefonica asociada—Un campo de solo lectura que muestra la central telefénica asociada
con el centro configurado en Genesys Administrator.

* Numero maximo de asientos—E| nimero maximo de asientos en el centro. Al especificar este

ndmero se establece un limite en el nimero de agentes que Workforce Manager puede programar en
un momento dado.

Sugerencia

Algunas combinaciones de conjuntos de actividades y secuencias de tareas pueden entrar en conflicto con
esta restriccion. En caso de conflicto, el Programador otorga prioridad al conjunto de actividades.

Huso horario—El| huso horario predeterminado. Para cambiarlo, seleccione el huso horario deseado de
la lista desplegable.

e Unidad de negocio—La unidad de negocio con la que esta asociado el centro.

¢ Valor umbral de alarma—El nimero de minutos antes o después de un Grupo de estados de
programa esta programado para que ocurra antes de que un agente sea considerado severamente no

adherente. Se puede establecer para cualquier nimero entero entre 0-1440 (24 horas). El valor
predeterminado es 5 minutos.

Permitir aprobacion automatica de canjes de programa—Seleccione esta casilla de verificacién
para activar la aprobacion automatica de este tipo de canje. Bérrelo para requerir la aprobaciéon manual
para todos los canjes de programacién de agentes.

* Permitir a los agentes crear transporte compartido—Seleccione esta casilla de verificacién para
que los agentes de este centro puedan crear y modificar los grupos de transporte compartido.

* Los recesos para descansar pagados son obligatorios—Si esta casilla de verificacién esta
seleccionada, entonces los recesos para descansar pagados son obligatorios durante la programacion.
La casilla de verificacidon estd desmarcada de forma predeterminada. Para obtener detalles sobre esta

opcién, consulte el capitulo acerca de la programacién de recesos y comidas junto con las excepciones
en la Guia del administrador de Workforce Management.

Suprimir advertencias relacionadas con recesos mientras se programa—Si esta casilla de
verificacién estd seleccionada, entonces las advertencias relacionadas con recesos se suprimen
durante la programacién. La casilla de verificacién estd desmarcada de forma predeterminada. Para
obtener detalles sobre esta opcién, consulte el capitulo acerca de la programacién de recesos y
comidas junto con las excepciones en la Guia del administrador de Workforce Management.
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Las dos casillas de verificacidn siguientes existen mientras esté creando un centro nuevo. Después
de que el centro haya sido guardado, estas casillas de verificacién ya no estaran visibles:

¢ Generar grupos de estados del programa y tipos de excepciéon de forma
predeterminada—Seleccione esta casilla de verificacién para permitir que WFM cree grupos de
estados del programa y tipos de excepcién de forma predeterminada.

* Asociar excepciones existentes con el centro—Seleccione esta casilla de verificacién para permitir
que WFM verifique que ninguno de los tipos de excepcidén creados recientemente para la unidad de
negocio del centro tengan el mismo nombre que un tipo de excepcién existente. Si existen duplicados,
WFM agrega un centro nuevo a sus centros asociados. Si no hay duplicados, se crea un tipo de
excepcién nuevo.
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Crear, editar y eliminar centros

Utilice los siguientes controles del panel Centro para crear, editar y eliminar centros:

Ingrese los criterios de blUsqueda. Por ejemplo, el

5 w3

@_:.

Campo Buscar nombre de un centro.
Haga clic para agregar un nuevo centro.
Nuevo 9 P greg
Eliminar Haga clic para eliminar un centro existente.
. Haga clic para copiar el centro seleccionado.
Copiar
Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el
Ayuda panel Centros.

Crear centros nuevos

1.

10.

11.

. En el panel Centros, haga clic en Nuevo

En el médulo Configuracion, seleccione Organizaciéon > Centros.

3

. En el panel Propiedades, en el campo Nombre, ingrese un nombre para el centro.

Este nombre debe ser Unico dentro del entorno de WFM.

. En el campo Numero maximo de asientos, ingrese el nUmero maximo de asientos en este centro.
. En la lista desplegable Huso horario, seleccione un huso horario para el centro.

. Enla lista desplegable Unidades de negocio, seleccione la unidad de negocio que desea asociar con

este centro.

. En el campo Valor umbral de la alarma, ingrese un valor para la alarma.

Consulte Valor umbral de la alarma, para obtener mas informacién acerca de este pardmetro.

. Marque Permitir la automatizacion de los canjes de programa si desea que los agentes en este

centro tengan una aprobacién automatica para cada solicitud de canje de programa. De lo contrario,
deje la casilla de verificacién vacia.

. Marque Permitir a los agentes crear transporte compartido si desea que los agentes en este

centro puedan realizar solicitudes de transporte compartido. De lo contrario, deje la casilla de
verificacién vacia.

Marque Generar grupos de estados del programa y tipos de excepcion predeterminados si
desea que WFM cree grupos de estados del programa y tipos de excepciones predeterminados. De lo
contrario, deje la casilla de verificacién vacia.

Marque Asociar excepciones existentes con el centro si desea que WFM verifique que ninguno de
los tipos de excepcidn creados recientemente para las UN del centro tengan el mismo nombre que un
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tipo de excepcién existente. De lo contrario, deje la casilla de verificacién vacia.

=

12. Haga clic en Guardar ahora

Para obtener ayuda para la configuracién de su centro nuevo, consulte Propiedades del centro.

Crear centros usando copia

Para crear un centro nuevo copiando uno existente:

My

2. En el panel Propiedades, cambie el nombre del nuevo centro y configure las propiedades, si es
necesario.

1. En el panel Centros, seleccione un centro y haga clic en Copiar

Aunque algunos valores de configuracién se transfieren desde el original a la copia, debe realizar el
resto de la configuracién tal como se describe Propiedades del centro y Asociar agentes con un
centro.

Editar centros

Para configurar un centro o editar su configuracién:

1. En el panel Centros, seleccidénelo.

2. Ingrese la configuracién adecuada como se describe en Propiedades del centro.
Los valores de configuracién del panel Agentes se describen en Asociar agentes con un centro.

Eliminar centros

Para eliminar un centro existente:
1. En el panel Centros, seleccione el centro que desea eliminar.

3. Cuando se abre el cuadro de didlogo Confirmacion, haga clic en Si para continuar o No para mantener
los centros y sus propiedades seleccionados.

2. Seleccione Eliminar
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AsoClar equipos con un centro

Puede asociar equipos con un centro existente o con un centro creado recientemente, seleccionando
Equipos en la parte superior del panel Propiedades.

Los controles del panel Equipos se describen a continuacién.

Controles del panel Equipos

E] Haga clic para guardar la configuracién en el panel

Guardar ahora Equipos.
Haga clic para crear un nuevo equipo dentro del

Crear equipo centro.

— Haga clic para eliminar el equipo seleccionado del
Eliminar equipo centro.

a9 Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el

L2 .
Ayuda panel Equipos.

Puede ordenar la lista Equipo, haciendo clic en el encabezado de columna Nombre del equipo.

Al crear un nuevo equipo, se abre el panel Propiedades del equipo. Los agentes que estan
asociados con el equipo seleccionado aparecen en el panel Propiedades del equipo.

Cuando hace clic en Agregar agente a equipo ( ), los agentes aparecen en el panel Agentes
disponibles y pueden filtrarse por Apellido, Nombre o ID de empleado. Por defecto, todos los
agentes a los que tiene acceso aparecen en este panel. Puede editar el nombre del equipo, agregar o
eliminar agentes del equipo y eliminar agentes del centro.

Controles del panel Propiedades del equipo

E] Haga clic para guardar la configuracién en el panel
Guardar ahora Propiedades del equipo.

~ Haga clic para cerrar el panel Propiedades del
Cerrar equipo.

7] Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el

~ | Ayuda panel Propiedades del equipo.

Campo Nombre Ingrese un nombre para el equipo.
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Agregar agente a equipo Haga clic para agregar agentes al equipo.

= - . Haga clic para eliminar los agentes del equipo.
Eliminar agentes del equipo 9 P g qauip

L Haga clic para eliminar los agentes del centro.
Eliminar agente del centro

Cuando agrega agentes a un equipo, se abre el panel Agentes disponibles. Consulte los Controles
del panel Agentes disponibles. Puede filtrar esta lista para mostrar solo los agentes de ciertas
unidades de negocio o toda la empresa y para incluir a agentes no asignados en la empresa o unidad
de negocio. Véase Filtro de agentes.

Para ordenar los agentes en el panel Agentes disponibles, haga clic en cualquiera de los
encabezados de columna.

Agregar y eliminar agentes de un equipo

Para agregar un agente a un equipo:

1. En el panel Equipos, haga clic en Agregar agentes al equipo
Se abre el panel Agentes disponibles.

-t ,
2. Seleccione un agente de la lista y haga clic en Aplicar . (Use CRTL o MAYUS para seleccionar varios
agentes a la vez).

3. Después de que haya terminado de asignar los agentes, haga clic en Cerrar
disponibles.

en el panel Agentes

Para eliminar un agente de un equipo:

1. En el panel Equipos, seleccione el agente que desea eliminar. (Use CRTL o MAYUS para seleccionar
varios agentes a la vez).

2. Haga clic en Eliminar agente del equipo
Para eliminar un agente de un centro:

1. En el panel Equipos, seleccione el agente que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar agente del centro

=

3. Haga clic en Guardar ahora
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Advertencia

Cuando mueve un agente de un centro a otro centro, los programas histéricos del
agente estan aun disponibles para su consulta y notificacién. Sin embargo, cualquier
elemento de Calendario relacionado con ese agente no estara disponible cuando se
configuren futuros programas para el nuevo centro. Esto es porgue los elementos
como tipos de tiempo libre, tipos de excepcidn, contratos y turnos estdn configurados
por separado para cada centro.
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Asoclar agentes con un centro

Puede asociar agentes con un centro existente o con un centro creado recientemente, seleccionando
Equipos en la parte superior del panel Propiedades.

El panel Agentes tiene los siguientes controles:

Controles del panel Agentes

=

Guardar ahora

Botones de opcién Buscar por

Campo Buscar

Agregar agente al centro

Eliminar agente del centro

@l

Ayuda

Haga clic para guardar la configuracién en el panel
Agentes.

Haga clic en uno de los tres botones de opcién para
buscar un agente en la lista: Apellido, Nombre,
ID de empleado.

Ingrese los criterios de blUsqueda. Por ejemplo, el
nombre del agente.

Haga clic para agregar agentes al centro.

Haga clic para eliminar los agentes del centro.

Haga clic para abrir un tema de Ayuda del panel
Agentes.

Los agentes que estan asociados con ese centro aparecen en el panel Agentes disponibles y
pueden filtrarse. Por defecto, todos los agentes a los que tiene acceso aparecen en este panel.

Controles del panel Agentes disponibles

Aplicar

x Cerrar

QF‘_I

Ayuda

Botones de opcién Buscar por

Haga clic para asignar un agente a un centro.

Haga clic para cerrar el panel Agentes
disponibles.

Haga clic para abrir un tema de Ayuda para el
panel Agentes disponibles.

Haga clic en uno de los tres botones de opcién para
buscar un agente en la lista: Apellido, Nombre,
ID de empleado.
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Ingrese los criterios de blUsqueda. Por ejemplo, el

Campo Buscar nombre del agente.

Para filtrar la lista de agentes disponibles, abra el
panel Filtro de agentes.

? i Puede filtrar esta lista para mostrar solo los agentes de ciertas

Filtrar unidades de negocio o toda la empresa y para incluir a agentes
no asignados en la empresa o unidad de negocio. Véase la
figura a continuacion.

AGENT FILTER:

Include unassigned agents

4 Enterprise
4 [¥] & BU_MGH
New Site (13854370081...
4 V] & BU1
4 V1 & Bu2

Figura: Panel Agentes—Filtrar

Ordenar agentes en listas

Para ordenar los agentes por el panel Agentes o Agentes disponibles, haga clic en el encabezado
de la columna en la que desea ordenar los agentes.

Agregar y eliminar agentes de un centro
Para agregar un agente a un centro:
1. En el panel Agentes, haga clic en Agregar agente al centro
Se abre el panel Agentes disponibles.

+ .
2. Seleccione un agente de la lista y haga clic en Aplicar . (Use las teclas CRTL o MAYUS para
seleccionar varios agentes a la vez).
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3. Después de que haya terminado de asignar los agentes, haga clic en Cerrar x en el panel Agentes
disponibles.

Para eliminar un agente de un centro:

1. En el panel Agentes, seleccione el agente que desea eliminar. (Use las teclas CRTL o MAYUS para
seleccionar varios agentes a la vez).

2. Haga clic en Eliminar agente del centro

Advertencia

Cuando mueve un agente de un centro a otro centro, los programas histéricos del
agente estdn aln disponibles para su consulta y notificacién. Sin embargo, cualquier
elemento de Calendario relacionado con ese agente no estara disponible cuando se
configuren futuros programas para el nuevo centro. Esto es porque los elementos
como tipos de tiempo libre, tipos de excepcidn, contratos y turnos estadn configurados
por separado para cada centro.
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Configuracion del centro

Debe tener el derecho de seguridad Acceso a la configuracién del backend para ver el panel Centros
> Configuracion.

Utilice el panel Configuracidn y los parametros descritos a continuacién para configurar la
configuracién de Data Aggregator (DA) para el centro.

- Data Aggregator—Seleccione la instancia de Data Aggregator para este centro. Si la aplicacién
seleccionada no es validada por Genesys Configuration Server o si no se selecciona ninguna aplicacién,
WEFM utiliza el valor predeterminado <ninguno>.

c .|Icono Reiniciar Data Aggregator —Haga clic para reiniciar DA. (WFM Web le solicita guardar
los cambios pendientes antes de reiniciar).

« Stat Server—Un campo de solo lectura que contiene el nombre de la aplicacién Stat Server que se
especifica en las propiedades de conexién de la aplicacién Data Aggregator seleccionadas. Si no se
selecciona ningun DA, o si la aplicacién DA o el ID de Stat Server no es valido, este campo esta vacio.

e Empresa—Ingrese el nombre de la empresa. El valor predeterminado es Entorno.

¢ Contrasena de empresa—Ingrese la contrasefia de la empresa. La contrasefia puede ser cualquier
contrasena. Este valor no se muestra en texto sin formato.

¢ Perfil de tiempo—En la lista desplegable, seleccione un perfil de tiempo. Esta lista se completa con
los datos del panel Options\TimeProfiles de la aplicacion Stat Server. El valor predeterminado es
<ninguno>.

e Central telefénica utilizada para las estadisticas—Seleccione la central telefénica que se usara
para la gestion de estadisticas. El valor predeterminado es <ninguno>.

* WFM Server—Seleccione una instancia de WFM Server. (WFM Server lee los objetos como, por
ejemplo, aplicaciones, empresas y centrales telefénicas y proporciona los datos de las listas
desplegables de este panel). El valor predeterminado es <ninguno>.

* Casilla de verificacién Cancelar la asignacién de agentes en caso de que se elimine el login de
Genesys—Ingrese una marca de verificacién en este cuadro si desea que WFM cancele
automdticamente la asignacién en este centro de cualquier agente cuyo login se elimina de este
centro.

» Casilla de verificacion Asignar agentes si los logins son solo para este centro—Ingrese una marca de
verificacién en este cuadro si desea que WFM asigne automaticamente a este centro a cualquier
agente cuyo login solo es valido para este centro.
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HUsSOS horarios

Inicialmente los husos horarios se configuran en Genesys Administrator y luego se importan a
Workforce Management automaticamente durante la sincronizacién.

Lista de husos horarios

La lista Husos horarios muestra todos los husos horarios que se importaron durante la
sincronizacién. Unicamente se pueden aplicar a los objetos WFM los husos horarios que se
encuentran en esta lista, tales como centros o unidades de negocio.

Utilice la barra de desplazamiento o ingrese los criterios en el campo Buscar para buscar un huso
horario.

Informacién de hora de verano

Cada cambio de hora por temporada, como por ejemplo la hora de verano, que ocurra en
combinacién con datos (histdricos o futuros) debe ser configurado apropiadamente para que WFM
muestre los valores de serie de tiempo correctamente.

Para la fecha de inicio y fecha de finalizacién del horario de verano en los Estados Unidos, consulte el
sitio web de U.S. Naval Observatory.

Sincronizar husos horarios

WFM Server transfiere todos los husos horarios configurados en Genesys Administrator a Workforce
Management mediante la sincronizaciéon automatica.

La sincronizacién anula los valores de configuracién de hora de verano que configuré para los husos
horarios, a menos que seleccione No sincronizar al configurar el desplazamiento de hora de verano.
Véase Configuracién del de huso horario para este procedimiento.
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Configuraciones de huso horario

Puede configurar los husos horarios especificando los nuevos valores de configuracién de cambio de
hora estacional o editando los valores de configuracién existentes para un huso horario.

Especificar informacion de hora de verano

Para especificar nueva informacién sobre la hora de verano:

1. Utilice la barra de desplazamiento o ingrese los criterios en el campo Buscar para buscar el huso
horario que quiere editar.

2. En el panel Valores de configuracién, Agregar informacién de la hora de verano al huso horario,

haciendo clic en
Se abre el panel Informacion de hora de verano .

3. Ingrese la Fecha y hora de inicio y la Fecha y hora de finalizacion para las cuales se hara efectivo
el desplazamiento.

Importante

No puede ingresar dos desplazamientos de tiempo diferentes para el mismo periodo. Si un centro y una
unidad de negocio comparten el mismo huso horario, los valores de ambos se cambian cuando se edita la
informacién para uno de ellos.

4. En el campo Desplazamiento, ingrese el nimero de minutos que la hora de verano difiere de la hora
estandar o haga clic en el botén de flecha hacia arriba o hacia abajo hasta que aparezca el nimero
correcto de minutos.

El desplazamiento puede ser negativo (el reloj se restablece en una hora mas temprana) o positivo (el
reloj se restablece en una hora més adelantada). El tiempo de desplazamiento no puede ser cero (0).

Por ejemplo, para efectuar el cambio de hora de verano de los Estados Unidos a hora estadndar (retraso
en otono), ingrese 60 como el valor de desplazamiento de tiempo. Al final del periodo de tiempo
seleccionado, el desplazamiento se revierte automaticamente. En el ejemplo de la hora de verano de

los EE.UU., la hora de su sistema se restablecerd (adelanto en primavera) 60 al inicio del siguiente
periodo de horario de verano.

Importante

El desplazamiento debe ser un nimero divisible entre 30.
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+
5. Haga clic en Aplicar para guardar los cambios.

6. Seleccione la casilla de verificacién No sincronizar en el panel Valores de configuracion, si no
desea que los valores de configuracién de Genesys Administrator reemplacen a los valores
configurados en Workforce Management Web cuando se produzca la sincronizacién automatica.

Importante

Si deja No sincronizar desmarcado, la sincronizaciéon automatica afectard a los valores del afio actual. Por
ejemplo, se cambiara 2 a.m. GMT por el equivalente de ese tiempo en el huso horario de PST (que es GMT-8).

Editar informacién de hora de verano
Para editar informacion de hora de verano:

1. En la lista Husos horarios, seleccione el huso horario que tiene la informacién de la hora de verano
que desea cambiar.

2. En el panel Valores de configuracion, haga clic en la Informacion de hora de verano para abrir
dicho panel.

3. Para configurar los valores de configuracidn, consulte los pasos en Especificar informacién de hora de
verano.

+
4. Cuando haya terminado de editar, haga clic en Aplicar para guardar los cambios.

Eliminar informacidn de hora de verano

Para eliminar los valores de configuracién de la hora verano para un huso horario:

1. En el panel Informacién de hora de verano, haga clic en Eliminar informacién de hora de

verano del huso horario

2. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para continuar o No para cancelar
la accién.

Tenga cuidado. Si selecciona Si, la accién no se podra deshacer.
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Ofertas de tiempo libre

Puede habilitar la caracteristica de ofertas de tiempo libre de WFM configurando periodos de ofertas
y asocidndolos con los centros. Una vez que se configura, los agentes dentro del centro pueden
presentar multiples solicitudes simultdneas de tiempo libre dentro del periodo de ofertas que WFM
procesa entre la Fecha/Hora de inicio del procesamiento y la Fecha/Hora de fin del procesamiento
especificadas. WFM otorga estas solicitudes de tiempo libre, basadas en la antigiedad y/o el rango.
Las solicitudes de tiempo libre que WFM no pueda conceder se procesan después de la Fecha/Hora
de fin del procesamiento del periodo de ofertas en su orden de envio, si existen vacantes disponibles
en los limites de tiempo libre.

Para habilitar la caracteristica de oferta de tiempo libre (vacaciones):

e Crear el periodo de ofertas.

e Configure el periodo de ofertas introduciendo las fechas y las horas que quiere que cubra el periodo y
las restricciones del periodo de ofertas.

e Asocie centros con el periodo de ofertas.

Importante

Las solicitudes de tiempo libre pueden ser concedidas durante el proceso de ofertas
sélo si los tipos de tiempo libre estdn asociados con las reglas de tiempo libre que
tienen habilitada la concesién automatica. Si se inhabilita la concesién automatica de
una regla de tiempo libre o la regla de tiempo libre no esta asignada a un tipo de
tiempo libre, la solicitud no entrard en el proceso de oferta. Asimismo, si el valor
"Tiempo permitido de expiraciéon del agente" se configura para el periodo de ofertas,
el periodo de tiempo que representa se perderd en estos tipos de solicitudes, porque
nunca puede ser otorgado automdticamente. Sin embargo, WFM seguira esperando a
que el agente cambie su solicitud para habilitar la concesién automatica.

Introduccion y cambio de solicitudes de tiempo libre

En la vista Calendario, puede cambiar las solicitudes de tiempo libre de los agentes, introducir
nuevas solicitudes o conceder manualmente solicitudes existentes en cualquier momento, incluso
después del inicio del proceso de ofertas.

En las vistas Ofertas de tiempo libre, cuando el proceso de asignacién de oferta se encuentra en
el estado Vencio el tiempo de expiracion, se puede omitir manualmente el agente. Ajustar el
orden de procesamiento en cualquier momento estableciendo el estado del agente a Omitido o
Listo, que indica que el proceso de oferta automatico no deberia considerar las solicitudes del
agente. Si se establece el estado del agente como Omitido, el proceso de asignacién de ofertas se
desplaza a la siguiente solicitud del agente.

Workforce Management Web for Supervisors Help 205



Configuracién Ofertas de tiempo libre

;Cuando pueden los agentes enviar solicitudes o cambiarlas?

Los agentes pueden introducir nuevas solicitudes de tiempo libre en cualquier momento, incluso si se
inicié el proceso de asignacién de oferta y sus solicitudes existentes ya se han procesado. Se dara el
estado de Colocado en lista de espera preferente a las nuevas solicitudes, como a todas las
demas, siendo agrupadas para ofertas. Después de introducir las nuevas solicitudes, los agentes
deben cambiar el estado de la solicitud a Listo.

Los agentes deben introducir solicitudes de tiempo libre que pasen de los limites del periodo de
ofertas como dos o mas solicitudes separadas, con todos los elementos en cada solicitud con todos
los elementos completamente dentro o completamente fuera de los limites de tiempo. WFM rechaza
las solicitudes que combinan los limites de tiempo. Si no hay solicitudes existentes de este tipo
(debido a la migracién de datos), el proceso de asignacién de ofertas considera sélo a esa parte de la
solicitud que se encuentra dentro de los limites de tiempo, incluso si esto significa que se le otorga
sélo la parte de la solicitud.

El agente no se puede eliminar o recuperar un elemento en una solicitud de lote que contiene
multiples elementos; la misma accion se realiza en todos los elementos en la solicitud. La misma
regla se aplica si cambia el estado de los elementos de tiempo libre del lote (a Concedido, Preferido o
Rechazado), pero un supervisor puede sobreescribirlo.

Resolucidon de solicitudes

En el procesamiento de las ofertas, WFM utiliza la regla de resolucién que se ha configurado para el
periodo de ofertas (véase Propiedades del periodo de ofertas, filas 9-12) y automaticamente resuelve
las preferencias de tiempo libre ya sea otorgandolas o realizando alguna otra accién, como colocarlas
en una lista de espera. Cuando la resolucién esté completa (en la fecha/hora de procesamiento final),
WFM continla procesando cualquier solicitud de tiempo libre que no se procesé anteriormente
mediante FIFO.

Algoritmo de asignacion automatica de oferta

El algoritmo de asignacién automatica de oferta funciona varias veces entre la Fecha/Hora de inicio
del procesamiento y la Fecha/Hora de finalizacion del procesamiento con una frecuencia
preestablecida utilizando el algoritmo siguiente:
1. Para cada agente en el estado Espera:
1. Comprobar si expird el tiempo de espera del agente:
1. Si expiro, establecer el agente a Vencié el tiempo de expiracion
2. Si hay todavia agentes en estado En espera, que fueron omitidos (arriba):
1. TERMINADO. Espere hasta la siguiente ejecucion.
3. Procese la lista de agentes en el orden predefinido y busque agentes en estado Introducir y Listo.

1. Siestd en Listo o Introducir, pero el periodo de ofertas estd enTiempo permitido de expiracion
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del agente = 0 (que significa que no hay espera del agente para solicitudes de cambio):

1. Intente conceder todas las solicitudes pendientes (Preferido/En lista de espera) de tiempo libre
dentro de este periodo de ofertas.

2. Sitodas las solicitudes pendientes se han concedido correctamente:

1. Configure el estado del agente como Concedido, entonces vaya al siguiente agente.

3. Algunas solicitudes pendientes no se pudieron conceder o el estado del agente es Introducir,
(lo que significa que el valor del periodo de ofertas Tiempo permitido de expiracion del
agente es > 0:

4. Establezca el estado del agente a En espera.

5. Calcule el tiempo de espera agregando la duracién del tiempo de espera al intervalo de la
disponibilidad del agente siguiente.

6. TERMINADO. Espere hasta la siguiente ejecucién.

2. Continue con el agente siguiente.

En espera:

El intervalo de tiempo que el sistema esperara por el agente o <wait for the agent until> se calcula
como se muestra a continuacion:
1. Convertir el tiempo actual al huso horario de un agente y calcular el tiempo actual del agente.
2. Si el agente estd actualmente en el turno programado desde el Programa maestro.
1. Calcular <remaining shift time> = <shift end time> - <current time>.
2. If <bidding period configured timeout> es menor que <remaining shift time>, entonces:
1. <wait for the agent until> es <current time> + <bidding period configured timeout>.
2. TERMINADO.
3. De lo contrario:
1. <remaining timeout> = <bidding period configured timeout> - <remaining shift time>.
3. El tiempo actual del ##agente se aplaza a la medianoche del dia siguiente.

1. 1. Calcule Dia siguiente.

4. O verifique si el agente tiene el programa (que no sea el turno, incluyendo, sin limitarse a, la Excepcién
de dia de tiempo libre o excepcién de dia completo) para el dia calendario del tiempo actual del
agente.

1. <remaining timeout> = <bidding period configured timeout>
2. El tiempo actual del ##agente se aplaza a la medianoche del dia siguiente.

3. Calcule Dia siguiente.

5. O bien use el Contrato del agente y verifique si el agente estd actualmente dentro de la disponibilidad
del Contrato.

1. Proceda como con el turno anterior, pero con <availability end time> en lugar de <shift end time>.
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Dia siguiente:

1. Verifique si existe un programa para el dia del tiempo actual del agente.
1. Compruebe si es un turno que comienza a la hora actual o posterior a la hora actual.
1. Si <remaining timeout> es menos que <shift duration>:
1. <wait for the agent until> es <shift start time> + <remaining timeout>
2. TERMINADO
2. De lo contrario:

1. <remaining timeout> = <remaining timeout> - <shift duration>.

2. O si no, verifique si hay una ventana de la disponibilidad del Contrato para el dia del tiempo actual del
agente.

1. Proceda como con el turno anterior, pero use <availability duration> en lugar de <shift duration>.

3. El tiempo actual del agente se aplaza a la medianoche del dia siguiente.
4. Si el tiempo actual del agente va mas alld del intervalo de procesamiento del periodo de ofertas:
1. <wait for the agent until> = Fecha y hora de finalizacion del periodo de ofertas.

2. TERMINADO

5. Calcule Dia siguiente.

Web para supervisores Vistas en versiones anteriores

Si el backend de WFM 8.5.2 del proceso implementado en su entorno es una versién anterior a
8.5.203, las vistas Ofertas de tiempo libre que aparecen en la interfaz coinciden en gran medida con
el contenido de este tema, a excepcidn de los temas Introducir y cambiar las solicitudes de tiempo
libre y Algoritmo automatico de asignacién de oferta, que no son aplicables en versiones anteriores a
8.5.203.

Ademds, los agentes pueden presentar las solicitudes de tiempo libre de la misma manera que
siempre, pero WFM no concede automaticamente ni realiza ninguna otra accién si estan dentro de
una ventana configurada de solicitud de tiempo libre (aunque sea parcialmente). WFM procesa estas
solicitudes en la fecha y hora de procesamiento de ofertas (fecha/hora de resolucién).
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Crear y configurar los periodos de ofertas

Utilice los procedimientos y la informacion en este tema para crear, copiar, eliminar y suspender
periodos de ofertas.

Crear perfodos de ofertas de tiempo libre

Para crear y configurar un periodo de ofertas:

1.

. Haga clic en Guardar ahora

Seleccione Configuracion > Periodos de ofertas de tiempo libre.

Seleccione un centro dentro de una unidad de negocios y haga clic en Nuevo
Se abre el panel Propiedades.

. Establecer el periodo de ofertas Propiedades.

4.

Asocie centros con este periodo de ofertas.

=iy

Sugerencia

Puede crear periodos de ofertas para el mismo centro que se superponen con la
Fecha/Hora de inicio y la Fecha/Hora de finalizacién, pero el periodo de tiempo entre
la Fecha/Hora de apertura y la Fecha/Hora de procesamiento final no deben
superponerse o entrecruzarse.

Copiar periodos de ofertas

Si desea crear otro periodo de ofertas usando propiedades similares a uno existente, cree un nuevo
periodo de ofertas copiando uno existente y luego realice los cambios necesarios.

Para copiar un periodo de ofertas:

1. Seleccione un periodo de ofertas en la lista y haga clic en Copiar I:h

Se muestra la jerarquia de las unidades de negocios y los centros dentro de la empresa.

2. En el campo Nombre, introduzca un nombre para este periodo de ofertas.
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3. Cambie los valores de apertura, el procesamiento, inicio y fecha/hora de finalizacién, segun sea
necesario.

4. Seleccione el/los centro(s) que desea asociar con este periodo de ofertas y haga clic en Guardar ahora

=iy

Eliminar periodos de ofertas

Para eliminar un periodo de ofertas:

1. En el panel Periodos de ofertas de tiempo libre, seleccione el periodo de ofertas que desea
eliminar.

(&

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacion, seleccione Si para eliminar el periodo de ofertas
seleccionado o No para cancelar la accién.

2. Haga clic en Eliminar

Suspender un periodo de ofertas

Puede suspender temporalmente el proceso de asignacién de oferta para el periodo de ofertas
marcando la casilla de verificacién No procesar este periodo de ofertas en el panel
Propiedades. Cuando estd marcada, las solicitudes de tiempo libre para el periodo de ofertas no se
procesan. Cuando se desactiva la casilla de verificacién, el procesamiento de la oferta reanuda el
procesamiento donde se detuvo.

Si la fecha y hora actuales son antes de la Fecha/Hora de inicio del procesamiento o después de la
Fecha/Hora de finalizacién del procesamiento, el procesamiento no se reanuda. Después de la Fecha/
Hora de finalizacién del procesamiento, la casilla de verificacién se activa automaticamente y finaliza
el procesamiento.

Propiedades del periodo de ofertas

Cuando crea nuevos periodos de ofertas, debe configurar las propiedades. Es importante que
entienda el impacto de estos valores de configuracidn en el proceso de asignacién de oferta,
especialmente al configurar de las diferentes propiedades de fecha y hora para multiples periodos de
ofertas.
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Controles del panel Propiedades

ii Control
Nombre

Fecha y hora de apertura

Fecha y hora de inicio del procesamiento

Fecha y hora de finalizacion del
procesamiento

Fecha y hora de inicio

Fecha y hora de finalizaciéon

Descripcion
El nombre del periodo de ofertas.

La fecha y hora en que las reglas del periodo de
ofertas comienzan a aplicarse a las solicitudes de
tiempo libre del agente, y el proceso inicia la
agrupacion de las solicitudes.

Los agentes no pueden enviar solicitudes para el
periodo de oferta antes de la fecha/hora de inicio.
Sin embargo, pueden presentar solicitudes para
cualquier periodo de ofertas configurado para el
mismo intervalo, si se envia después de la Fecha/
hora de apertura y antes de la Fecha/Hora de
finalizacién del procesamiento.

La fecha y hora en las que se empezaran a
procesar las solicitudes de tiempo libre de este
periodo de ofertas.

La fecha y hora en las que se finalizara el
procesamiento de las solicitudes de tiempo libre
dentro de este periodo de ofertas.

El algoritmo de asignacién automatica de oferta
funciona varias veces entre la Fecha/Hora de inicio
del procesamiento y la Fecha/Hora de finalizacién
del procesamiento, procesando las solicitudes de
tiempo libre que se acumulan a partir de la Fecha/
Hora de apertura.

La fecha y hora en las que empieza el intervalo de
este periodo de ofertas para enviar solicitudes de
tiempo libre.

La fecha y hora en las que finaliza el intervalo de
este periodo de ofertas para enviar solicitudes de
tiempo libre.

Las propiedades de la Fecha/hora de inicio y las de
la Fecha/hora de finalizacién dictan el intervalo
para solicitudes de tiempo libre afectadas por las
reglas de este periodo de ofertas. Cuando se
configuran estas fechas/horas, hay un par de
escenarios que debe tener en cuenta:

* Miiltiples periodos de oferta configurados
para ese mismo intervalo—Si estd
configurando multiples periodos de ofertas con
las mismas fechas de inicio y finalizacién,
asegurese de que el intervalo entre la Fecha/
hora de inicio y la Fecha/hora de finalizacién del
procesamiento no se entrecrucen o se
superpongan.

e Cruzar limites del intervalo—Las fechas de
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ii Control

Huso horario /ista desplegable

Vencid el tiempo permitido de expiraciéon del
agente

Maximo nimero de semanas que se pueden
solicitar

Numero maximo de dias que se pueden
solicitar

Numero maximo de horas que se pueden
solicitar

Descripcion

todas las solicitudes de tiempo libre
simultdneas deben estar dentro o fuera del
intervalo entre la Fecha/Hora de inicio y la
Fecha/Hora de finalizacién. Si los agentes
solicitan tiempo libre para las fechas que
sobrepasan el limite del periodo de ofertas,
deben enviar solicitudes separadas, con cada
solicitud dentro o fuera del intervalo de Fecha/
hora de inicio y de Fecha/hora de finalizacién.
Cuando los agentes envian solicitudes que
traspasan el intervalo, WFM las rechaza.

El huso horario que se utilizard para las fechas y
horas configurado para este periodo de ofertas.
Puede elegir el huso horario de la unidad de
negocios, si lo desea.

cuando el agente se encuentre en el estado En
espera, el intervalo de tiempo (en horas y
minutos) en el que el agente podrd cambiar sus
solicitudes de tiempo libre para cumplir con los
limites de tiempo libre.

Si el proceso de asignacién de oferta encuentra a
un agente cuyos preferencias de tiempo libre no se
puede conceder, esperard para el intervalo de
tiempo especificado en esta propiedad antes de
pasar al siguiente agente. Sin embargo, si un
agente estd disponible para todo el periodo de
espera, el proceso de asignacion de oferta no
cuenta el tiempo no disponible. El tiempo
disponible es determinado por el programa del
agente o si el programa no esta disponible, su
Contrato.

El nUmero maximo de semanas que el agente
puede solicitar para el periodo de ofertas todo
dentro de varias solicitudes.

El nUmero maximo de dias que el agente puede
solicitar para el periodo de ofertas en varias
solicitudes.

El nUmero maximo de horas que el agente puede
solicitar para el periodo de ofertas en varias
solicitudes.

El valor predeterminado es 0 para el nimero
maximo de <weeks, days, hours> que se
pueden solicitar, que indica que esta restriccién
no se cumple para este periodo de ofertas.

Sélo las solicitudes de tiempo libre realizadas
después de la fecha/hora de apertura del periodo
de ofertas se cuentan contra el nimero maximo
de <weeks, days, hours> valores de
configuracion.
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ii Control

Minimo de dias consecutivos

Botones de opciones Criterios

No procesar este periodo de ofertas de
tiempo libre. (Se verificara automaticamente
por sistema después de haber sido
procesado) La casilla de verificacion

Mensaje para agentes

Descripcion

el nimero minimo de dias consecutivos que el
agente puede incluir en una sola solicitud.

El valor predeterminado es 0 para esta propiedad,
que indica que esta restriccién no se cumple para
este periodo de ofertas.

Esta propiedad define el nimero requerido de
solicitudes combinadas de dias libres y solicitudes
de tiempo libre en una sola solicitud. Si los agentes
han conocido dias libres definidos por su Contrato,
dias libres concedidos de calendario o dias libres
del patrén de rotacién, se cuentan en el parédmetro
Minimo de dias consecutivos. En otras palabras, los
agentes no tienen que solicitar tiempo libre por
dias libres ya conocidos.

Las cuatro prioridades de este periodo de ofertas:
Rango, Antiguedad, Antigliedad y rango u
Orden de llegada.

Las solicitudes se otorgaran, rechazaran o se
colocaran en lista de espera, segun la prioridad.

Si los criterios de clasificacién se establece en
Orden de llegada, la marca de tiempo se toma
desde la ultima fecha y hora que el agente cambia
el estado de su oferta a Listo, (no la fecha/hora
que la solicitud fue enviada).

Le permite suspender el proceso de asignacién de
oferta si, por alguna razén, lo necesita suspender
temporalmente, o si no desea que el periodo de
oferta sea procesado por cualquier razén.
Asegurese de guardar las propiedades si esta
casilla de verificacién para un periodo de ofertas
existente.

Le permite agregar cualquier mensaje que sienta
que es relevante para este periodo de ofertas.

Web para supervisores Vistas en versiones anteriores

Si el backend WFM 8.5.2 del proceso implementado en su entorno es una versién anterior que
8.5.203, las vistas Ofertas de tiempo libre que aparecen en la interfaz coincidirdn mas con los
procedimientos siguientes. El Unico tema que queda en esta pagina que sea aplicable para las
versiones anteriores a 8.5.203, es Eliminacidén de periodos de ofertas.

Configurar periodos de ofertas de tiempo libre

Para configurar un periodo de ofertas:

1. En el médulo Configuracion, seleccione Configuraciéon > Periodos de ofertas de tiempo libre.
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10.

. Seleccione un centro dentro de una unidad de negocios y haga clic en Nuevo

Se abre el panel Propiedades del periodo de ofertas de tiempo libre.

. Introduzca los pardmetros del periodo de ofertas en los siguientes campos:

* Nombre—Ingrese un nombre para el periodo de ofertas.

* Fecha y hora de procesamiento—Ingrese la fecha y hora en que se procesaran las solicitudes
dentro de este periodo de ofertas.

* Fecha y hora de inicio—Ingrese la fecha y hora en que comienza el periodo de ofertas.

* Fecha y hora de finalizacion—Ingrese la fecha y hora en que termina el periodo de ofertas.

. Enla lista desplegable, seleccione un Huso horario. (Usted puede elegir la zona horaria de la unidad de

negocios, si lo desea).

. Ingrese un valor para el Minimo de dias por solicitud.

. Seleccione una de las cuatro prioridades de este periodo de ofertas: Rango, Antigliiedad, Antigiiedad

y rango u Orden de llegada.
Las solicitudes se otorgaran, rechazardn o se colocaran en lista de espera, segun la prioridad.

. Marque No procesar este periodo de ofertas de tiempo libre. (El sistema lo comprobara

automaticamente después de haber sido procesado) marque la casilla si no desea que el periodo
de ofertas sea procesado por algiin motivo.

. En el campo Mensaje para agentes, agregue cualquier mensaje que sienta que es relevante para

este periodo de ofertas.

. Asocie centros con este periodo de ofertas.

=iy

Haga clic en Guardar ahora

Sugerencia

Si al guardar los periodos de ofertas se superponen las fechas de cualquiera de los
dos periodos del mismo centro, WFM muestra un mensaje de error.

Copiar un periodo de ofertas

Para copiar un periodo de ofertas y cambiar los centros asociados al mismo:

1.

2.

3.

Seleccione un periodo de ofertas en la lista y haga clic en Copiar I:E
Se muestra la jerarquia de las unidades de negocios y los centros dentro de la empresa.

En el campo Nombre, introduzca un nombre para este periodo de ofertas.

Seleccione el centro que desea asociar con este periodo de ofertas y haga clic en Guardar ahora
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Estados de agente en el periodo de ofertas

El panel Estado en la vista Ofertas de tiempo libre muestra en una lista los agentes que han
enviado solicitudes dentro del periodo de ofertas y los ordena en el orden en que se procesaran para
la asignaciéon de oferta. Puede utilizar el panelEstado para cambiar manualmente el estado de un
agente cuando administra solicitudes de tiempo libre de agentes hechas en periodos de ofertas.

Las columnas muestran la siguiente informacién acerca de los estados de agente:

Orden—Indica el lugar del agente en la cola de espera de procesamiento de la asignacién de oferta.
Agentes—El nombre y apellido del agente.

Estado—El estado del agente; Introduccion, Listo u Omitidos.

Modificar—La fecha y hora en que se cambi6 el estado actual del agente.

Fecha de finalizaciéon de espera—La fecha en que el periodo de espera finaliza para hacer cambios a
las solicitudes de este agente, y cuando la asignacién de oferta pase al siguiente agente en la cola de
espera.

Centro—El nombre del centro del agente.

Equipo—Nombre del equipo del agente.

Como los estados afectan al procesamiento de solicitudes

El estado del agente determina cudndo y cémo se procesan sus solicitudes de tiempo libre para la
asignacién de oferta. Por ejemplo, estos estados pueden ser seleccionados en la lista desplegable
Estado:

Introducciéon—El estado inicial (predeterminado) asignado al agente, que indica que el agente puede
ingresar solicitudes de tiempo libre que se agregaran a la cola del periodo de ofertas. Los agentes y
supervisores pueden establecer este estado cada vez que los agentes deseen cambiar sus solicitudes.
Durante el proceso de oferta, WFM establece el estado de asignacién de oferta a En espera y se envia
al agente una notificaciéon de correo electrénico.

Listo—Generalmente establecidas por el agente, indican que las solicitudes de tiempo libre se
enviaron y estan listas para su procesamiento. Los agentes y supervisores pueden establecer este
estado en cualquier momento. WFM procesa las solicitudes y establece el estado de la solicitud ya sea
Concedido o En espera, dependiendo de las restricciones o las reglas de asignacién de oferta.

Omitidos—Los supervisores manualmente pueden establecer este estado en cualquier momento,
indicando que el proceso de asignacién de oferta no debe considerar las solicitudes del agente. WFM
omite solicitudes del agente durante el proceso de asignacién de ofertas.

Los siguientes Estados estan establecidos por el proceso de asignacién de ofertas; supervisores ni
agentes pueden establecer:

En espera—Se establece cuando el proceso de asignacion de oferta no puede conceder todas las
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solicitudes. Indica que el proceso estad esperando para que el agente ingrese o cambie sus solicitudes
de tiempo libre. Una vez que el periodo de espera (la fecha aparece en la columna Esperando la
fecha de finalizacién) o el proceso encuentra que pueden otorgarse todas las solicitudes cambiadas,
reanuda el procesamiento.

Concedidas—Se establece cuando todas las solicitudes del agente se han concedido con éxito. El
proceso también verifica los elementos que ya se podrian haber concedido.

Tiempo de sesion expirado—Se establece cuando expira el tiempo asignado al agente para que
pueda editar o introducir solicitudes de tiempo libre. En este punto, el proceso pasa al siguiente
agente.

Cambio de estado de un agente

Para cambiar el estado de un agente:

1.
2.

3.

Haga clic en la ficha Estado .

En la columna Estado (del agente cuyo estado que desea cambiar), haga clic en la lista desplegable
para seleccionar Introduccion, Listo, u Omitidos.

5]

Haga clic en Guardar

La columna Modificado muestra la fecha y hora del cambio.
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Asociar centros con periodos de ofertas

Para asociar un centro con un periodo de ofertas:

1. En el panel Periodos de ofertas de tiempo libre, seleccione el periodo de ofertas que desea
eliminar.

2. Haga clic en la ficha centros y luego, el signo de mas
Aparecerd una lista de centros en la unidad de negocio seleccionada.

3. Seleccione uno 0 mas centros para asociarlos con este periodo de ofertas y, a continuacién, haga clic
en la flecha < para desplazarlos al panel Centros.

5]

4. Haga clic en Guardar ahora

Eliminar un centro de un periodo de ofertas

Para eliminar un centro de un periodo de ofertas:

1. Seleccione el centro que desea eliminar.

&)

2. Haga clic en Eliminar
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Grupos de estados del programa

Un Grupo de estados de programa es una coleccién de estados de programa que esta vinculada a un
centro.

Si selecciondé Generar grupos de estados del programa y tipos de excepcién predeterminados cuando
importd el centro, estos Grupos de estados del programa aparecen automaticamente:

e Trabajo asincrono

* Dias libres

e Tipos de excepcién

¢ Trabajo de personal fijo

e Trabajo inmediato

e Sin actividad

e Comidas/elementos de turno

e Tiempo libre

La vista Grupo de estados del programa le permite crear un nuevo grupo, copiar y pegar un grupo
existente, editar y eliminar grupos. Véase Configurar grupos de estados del programa.

Para obtener mas informacién acerca de la configuracién de las reglas de adherencia para los grupos
de estados del programa, consulte Configurar reglas de adherencia.

Grupos de estados del programa y estados de Genesys

Cada grupo de estados de programa estd asociado con uno o mas estados de Genesys, como
CallRinging o WaitForNextCall. Cada grupo puede incluir un cédigo de razén (aux) adicional,
enviado con el estado Genesys relacionado, que identifica lo que hace el agente.

Importante

No todos los estados Genesys admiten cédigos aux. El T-Server que esta utilizando
determina qué estados de Genesys admiten cddigos aux. Compruebe la
documentacién de su T-Server para determinar cudl de los estados de Genesys
admite cddigos aux.

Puede aplicar los valores Iniciar antes de valor umbral y Iniciar después de valor umbral a
cada grupo de estados de programa; estos valores le ayudardn a hacer seguimiento de la adherencia
del agente. Configure estas funciones en el panel Reglas de adherencia.
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Acerca de los estados de programa

Los estados de programa que pueden ser incluidos en los grupos de estados del programa son los
siguientes:

* Todos los recesos para descansar configurados para el centro

e Todos los recesos para comer configurados para el centro

» Todas las actividades configuradas para el centro

» Todos los tipos de excepcién configurados para el centro

¢ Todos los tipos de tiempo libre configurados para el centro

e Estados fijos, que son:

* Los estados genéricos de receso para descansar, receso para comer, excepciones y actividades que
puede utilizar en lugar de recesos especificos para comer, para descansar, excepciones y
actividades.

e Dias libres, vacaciones, sin actividad

Sugerencia

Use estos Estados fijos para informar sobre el estado para el que esta programado un
agente cuando un tipo de estado de programa en concreto (tal como un tipo de
excepcién) se ha eliminado de WFM.
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Configurar grupos de estados del programa

Para crear un grupo de estados de programa, primero debe seleccionar un centro dentro de una
unidad de negocio. Cuando selecciona un grupo de estados de programa o crea uno nuevo, se abre el
panel Propiedades del grupo de estados de programa.

Los siguientes temas proporcionan informacién para ayudarle a crear y a administrar sus grupos de

estados del programa:

* Controles del panel Grupos de estados del programa

¢ Controles del panel Propiedades de los grupos de estados

e Controles del panel Tipo de estado

e Asignar un estado a multiples grupos

¢ Crear grupos de estados del programa
e Crear grupos usando copiar y pegar

» Editar grupos de estados del programa

¢ Eliminar grupos de estados del programa

Controles del panel Grupos de estados del programa

Campo Buscar

Nuevo

Eliminar

5 [w| B

Copiar

(sl

Ayuda

Ingrese los criterios de blUsqueda. Por ejemplo, el
nombre del grupo de estados de programa.

Haga clic para crear un nuevo grupo de estados de
programa.

Haga clic para eliminar un grupo de estados de
programa existente.

Haga clic para copiar y pegar un grupo de estados
de programa existente.

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Grupo de estados de programa.

Controles del panel Propiedades de los grupos de estados

=

Guardar ahora

[l 1]
L

Ayuda

Campo Nombre

Haga clic para guardar los cambios que hizo en
este panel.

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Propiedades del grupo de estados de
programa.

Ingrese un nombre para el grupo de estados de
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Lista desplegable Tipo

Asignar estados de programa

|
Cancelar la asignacion de estados de
programa

Controles del panel Tipo de estado

Aplicar

x Cerrar

I“?-’II Ayuda

Lista desplegable Tipo de estado

|_| casilla de verificacién Mostrar estados
asignados

Campo Buscar

programa.

Seleccione un tipo para el grupo de estados de
programa, tales como Ninguno (predeterminado),
Sobrecarga planificada, Sobrecarga no
planificada, Trabajo real.

Haga clic para asignar un estado de programa al
grupo y abra el panel Tipo de estado desde el
que podra seleccionar entre varios tipos de estado
(vea los controles a continuacién).

Haga clic para eliminar o cancelar la asignacién de
un estado de programa.

Haga clic para aplicar el estado al grupo de estados
de programa.

Haga clic para cerrar el panel Tipo de estado.

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Tipo de estado.

Seleccione un tipo de estado para el Grupo de
estados de programa, como Estado fijo,
Actividad, Tipo de excepcion, Receso para
descansar, Receso para comer o Tipo de
tiempo libre.

Marqgue esta casilla para mostrar los estados que
ya estan asignados. Al marcarla, el nombre del
grupo de estados de programa al cual se asigna
este estado se muestra en la columna Grupo de
estados de programa.

Ingrese los criterios de busqueda. Por ejemplo, si
seleccioné Tipo de excepcion de la lista
desplegable Tipo de estado, ingrese un nombre
de tipo de excepcidn, tal como Excl o Exc2.

Asignar un estado a multiples grupos

Puede asignar el mismo estado o estados del programa a diferentes Grupos de estados del programa
en la misma Unidad de negocio. Por ejemplo, puede asignar el estado TipoExcepciénl a SSG1 (bajo
Centrol & bajo UN1) y a SSG2 (bajo Centro2 & bajo UN1) al mismo tiempo—pero no solo porque
ambos grupos de estados del programa estan bajo la misma unidad de negocio (UN1).

Previamente se podria haber asignado un Estado de programa a un Grupo de estados de programa

Unicamente una vez en un momento dado.
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Grupos de estados del programa preestablecidos

Los Grupos de estados del programa de una versiéon previa de Workforce Management se incluyen en
WFM Web como grupos preconfigurados. Los grupos predeterminados que se pueden editar o
eliminar son: Trabajo asincrono, Dias libres, Tipos de excepcion, Trabajo de personal fijo,
Trabajo inmediato, Sin actividad, Recesos para comer/elementos de turno y Tiempo libre.

Importante

El Grupo de estados de programa vacaciones utilizado anteriormente ya no existe. En
su lugar, Vacaciones es un tipo de tiempo libre predeterminado dentro del grupo de
estados de programa de tiempo libre. Todos los Grupos de estados del programa de
vacaciones configurados previamente se migran al tipo de tiempo libre de vacaciones
creado automaticamente.

Crear grupos de estados del programa

1. En el panel Configuracién > Grupos de estados del programa, seleccione un centro para el cual
desea crear el grupo de estados del programa.

3

2. En el panel Grupos de estados del programa, seleccione Nuevo .
El nuevo grupo de estados de programa se muestra con un nombre predeterminado y se abre el panel
Propiedades de grupo de estados de programa.

3. En el campo Nombre, ingrese un nombre para su grupo de estados de programa. Debe ser Unico
dentro del centro.

4. En la lista desplegable Tipo, seleccione un tipo (Ninguno (predeterminado), Sobrecarga planificada,
Sobrecarga no planificada o Trabajo real).

E1
5. Asigne estados de programa al grupo haciendo clic en Asignar estados de programa .
Se abre el panel Tipo de estado.

Sugerencia
Para eliminar un estado de programa, selecciénelo y haga clic en Cancelar asignacion de estados de

programa

6. Seleccione un Tipo de estado del menu desplegable.
En la mitad inferior del panel se muestra una lista de estados que estan asociados con este tipo de

estado.

7. (Opcional) para mostrar estados ya asignados al grupo de estados del programa, haga clic en la casilla
de verificacién Mostrar estados asignados.
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8. Cuando haya agregado todos los estados de programa deseados, haga clic en Aplicar

9. En el panel Propiedades del grupo de estados de programa, seleccione Reglas de adherencia
EN la lista desplegable para seguir configurando este grupo de estados de programa. Véase Configurar
las reglas de adherencia.

Crear grupos usando copiar y pegar

Para crear un grupo de estados de programa nuevo copiando y pegando uno existente:

1. En el panel Grupos de estados del programa, seleccione un grupo de estados del programa.

2. Seleccione Copiar I:E
Se abre el panel Copiar grupo de estados de programa<nombre del grupo de estados de
programa>.

3. Ingrese un nombre para el nuevo grupo de estados de programa. Debe ser Unico dentro del centro.

Sugerencia

Si el nombre no es Unico, aparece el panel Revisar mensajes de validacion con una descripcién del
mensaje de error. En este caso, Se especificéd nombre duplicado.

4. En la mitad inferior del panel, seleccione la unidad de negocio y el centro a los cuales desea asociar
este grupo de estados de programa.

5. Haga clic en Guardar ahora E]
El nuevo grupo de estados de programa aparece en la lista de objetos de acuerdo con el orden de
clasificacién seleccionado (ascendente o descendente).

Editar grupos de estados del programa

Puede editar cualquier grupo de estados de programa, independientemente de que esté
preestablecido o haya sido creado por el usuario.

Para editar un grupo de estados de programa:
1. Selecciénelo en el panel Grupo de estados de programa y realice los cambios en los paneles
Propiedades del grupo de estados de programa y Reglas de adherencia.
2. Cambie el nombre del grupo de estados de programa, si es necesario. Debe ser Unico dentro del centro.

3. Cambie el tipo de estado seleccionando uno de los cuatro tipos de estado de la lista desplegable.

|
4. Utilice Asignar estados de programa o Cancelar asignacion de estados de programa
para cambiar la asignacién de estados para este grupo.
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5. Cuando haya concluido el ajuste de los estados de programa que se incluirdn, haga clic en Aplicar

5]

7. En la parte superior del panel Propiedades del grupo de estados de programa, haga clic en
Reglas de adherencia para seguir configurando este grupo de estados de programa. Véase
Configurar las reglas de adherencia.

6. Haga clic en Guardar ahora

Importante

Si realiza cualquier cambio a un grupo de estados de programa (asignar o cancelar la
asignacién de un estado o cambiar la regla de adherencia), la fecha de vigencia del
grupo de estados de programa se actualiza automaticamente con la fecha actual.

Eliminar grupos de estados del programa

Para eliminar un grupo de estados del programa seleccionado del panel Grupos de estados del
programa:

1. Seleccione el grupo de estados de programa que desea eliminar.
3. Cuando aparezca el cuadro de didlogo Confirmacioén, haga clic en Si.

El grupo de estados de programa se elimina y cualquier estado de programa incluido en ese grupo
aparece ahora en el panel Tipo de estado.

2. Haga clic en Eliminar
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Configurar reglas de adherencia

Puede configurar las reglas de adherencia para cada grupo de estados de programa y para varios
canales de medios dentro de un centro. Estas reglas indican al Data Aggregator qué estandares
utilizar al supervisar el rendimiento de los agentes. Para revisar el panel Reglas de adherencia,
seleccione Reglas de adherencia en la parte superior del panel Propiedades del grupo de

estados del programa.

Controles del panel Reglas de adherencia

=

Guardar ahora

Asociar estado actual de Genesys

Eliminar estado

m Ayuda

Haga clic para guardar los cambios que hizo en
este panel.

Haga clic para asociar los estados actuales de
Genesys con los grupos de estados del programa.

Haga clic para eliminar un estado asociado de
Genesys.

Haga clic para ver un tema de Ayuda sobre el panel
Reglas de adherencia.

Niveles de los valores umbrales de adherencia

Canal

Haga clic para configurar el canal de medios para
el grupo de estados del programa. Seleccione uno
de estos tres botones de opcién:

¢ Ninguno—Los grupos de estado del programa
que contienen actividades no laborales que no
tienen un canal especificado (y por lo tanto,
pertenecen a todos los canales).

* Voz/No especificado—Grupos de estados del
programa que utilizan este canal que contiene
actividades relacionadas con voz y otros
trabajos que no se relacionan con cualquier otro
canal configurado, tales como otras actividades
del canal sin medios.

e Especificar nombre—Los grupos de estado del
programa con este nombre contendran las
actividades y otros trabajos que se realicen en
este canal.

Importante

El nombre del canal debe coincidir con el nombre que
se utiliza en las estadisticas de Stat Server (y se envia
a WFM).

Workforce Management Web for Supervisors Help

225



Configuracién Grupos de estados del programa

Nombre de canal Ingrese un nombre para el canal seleccionado.

Asignaciones de estados actuales de Genesys

Ingrese una hora de inicio. Esta es la duracién de
tiempo considerada como de cumplimiento antes

Campo /niciar antes del valor umbral del inicio del estado del programa.

Los valores validos son 0-20. El valor predeterminado es 20.

Ingrese una hora de finalizacién. Esta es la
duracién de tiempo considerada como tiempo

L , dentro de cumplimiento después de la finalizaciéon
Campo Finalizar después del valor umbral del estado del programa.

Los valores validos son 0-20. El valor predeterminado es 20.

Seleccione un estado de esta lista para configurar
Lista desplegable del Estado actual el estado actual que se asignaré al cédigo aux
(razon).

Ingrese un cédigo (razén) aux apropiado. Una razén
es informacién especificada por el usuario que
complementa la informacién del estado de
programa. Una razén ayuda a definir la naturaleza
precisa del grupo de estados de programa al que

Campo Cddigo aux (razén) estd vinculado.

Sugerencia

Las razones no se aplican a todos los estados actuales
de Genesys. Véase la documentacién de su Genesys
Stat Server para informacién adicional.

Configurar los canales de medios para los grupos de estados del
programa

Configurar los canales de medios para los grupos de estados del programa le permite realizar un
seguimiento de la adherencia del agente al programa cuando los agentes estdn programados para
trabajar en varios canales de medios o cuando los agentes estan trabajando en un canal de medios
que actualmente no estd programado. Los agentes se consideran no adherentes si no son adherentes
en ninguno de esos canales.

Una vez implementado, WFM realiza seguimientos de los estados en tiempo real de los agentes
relacionados con multiples canales por intervalo de tiempo. Para obtener un ejemplo de un centro de
contacto que podria necesitar un seguimiento de la adherencia de multiples canales, véase Utilizar
caso: Seguimiento de la adherencia de multiples canales.
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Utilizar caso: Seguimiento de la adherencia de multiples canales

Un centro en el centro de contacto tiene actividades de voz y relacionadas con el e-mail y los agentes
pueden realizar llamadas salientes, que se programan como excepciones. Los grupos de estado del
programa se pueden configurar del siguiente modo:

Grupo de estados de Estados en tiempo
programa Canal Estado de programa real
Todas las actividades WaltEorl\_lextCaII,
Llamadas entrantes Voz/No especificado (inmediatas) CEllRMEIng),
- AfterCallWork,
relacionadas con voz
Callinbound

) . WaitForNextCall,
Tipos de excepcion que CallRinging,

Llamadas salientes Voz/No especificado lrlgerrgsdean;:ﬂetr:?gajo de AfterCallWork,
CallOutbound

Actividades diferidas WaitForNextCall,

ek <nombre_canal> (por ; ) CallRinging,
E-mails ejemplo, e-mail) Fﬁ;gonadas conlose-  attercallwork,
Calllnbound
Recesos para
. . descansar, recesos para NotReadyForTheNextCall,
Sobrecargas Ninguna (sin canal) comer, tiempo libre, LoggedOut
excepciones, etc.
Importante

El seguimiento de la adherencia de varios canales es una caracteristica nueva de
WFM 8.5. si no hay un grupo de estados del programa con un nombre del canal en el
centro, WFM calcula la adherencia como lo haria para un estado en tiempo real de un
solo agente y Stat Server agrega las estadisticas como lo hizo en las versiones
anteriores de WFM. Sin embargo, si al menos existe un grupo de estados de programa
con un nombre de canal configurado, WFM realiza seguimiento de varios canales. Para
cada centro, WFM realiza seguimiento a tantos canales diferentes como nombres
diferentes existan para todos los grupos de estados del programa en el centro.

Para obtener més informacién acerca de cdémo WFM calcula la adherencia de los agentes de los
centros de varios canales y de un solo canal, consulte Calculos de adherencia.

Iniciar antes y Finalizar después de 10s valores umbral

Establezca Iniciar antes del valor umbral y Finalizar después del valor umbral para una cantidad de
flexibilidad aceptable en horas de inicio y de finalizacién de estado programadas. Los valores umbral
indican cuantos minutos antes o después puede un agente transferirse a un estado programado sin
ser considerado no adherente.

Ejemplo 1: Se programa un agente para que inicie un turno a las 12:00 PM y el valor umbral Iniciar
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antes se establece en 5 minutos. Si el agente inicia el turno a las 11:54 AM, lo que excede el valor
umbral en 5 minutos, esto se registra en la base de datos y aparece en los informes de adherencia
como un estado actual de no adherencia.

Ejemplo 2: Por ejemplo, si el programa requiere agentes para trabajar desde las 12:00-1:00 y
ambos valores umbral estdn establecidos en 5 minutos, un agente que comience a las 11:55 y
finalice a las 1:04 cumple ese requisito. Agentes que inicien y/o finalicen fuera de los valores umbral
configurados son no adherentes o no adherentes con gravedad.

Puede configurar los valores que marcan el recorte entre no adherentes y no adherencia grave en el
cuadro de combinacién Valor umbral de alarma en el panel Propiedades del centro del médulo
Organizacion. Véase Propiedades del centro para obtener detalles.

Establecer reglas de adherencia

Para establecer reglas de adherencia para un grupo de estados de programa:

1. En el panel Grupos de estados del programa, seleccione un grupo de estados del programa, al que
desea configurar reglas de adherencia.

2. En la parte superior del panel Grupo de estados de programa, seleccione Reglas de adherencia.
Se abre el panel Reglas de adherencia.

3. En los campos Iniciar antes del valor umbral y Finalizar después del valor umbral, establezca
los niveles del valor umbral de adherencia del grupo de estados de programa.
Estas reglas definen los pardmetros de adherencia de los agentes. Los agentes se adhieren si su hora
de inicio y hora de finalizacién estan dentro de los intervalos umbrales de ese estado programado.

4. Seleccione el canal de medios para el grupo de estados del programa: Ninguno, Voz/No especificado
o Especificar nombre. Si elige Especificar nombre, ingrese el nombre del canal—por ejemplo, e-

mail.
Importante
El nombre del canal debe coincidir con el nombre que se utiliza en las estadisticas de Stat Server (y se envia
a WFM).
5. Haga clic en Asignar estados actuales de Genesys para llenar la lista de asignaciones en la

mitad inferior del panel.
* Seleccione los estados actuales que se deben asociar con este grupo de estados de programa.
e Continle agregando filas seguln sea necesario.

* Para eliminar un estado actual de Genesys de la columna Estado actual, selecciénelo y, a

continuacién, haga clic en Eliminar estado
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Sugerencia

Puede asociar un estado actual de Genesys con cualquier nimero de grupos de estados del programa.

6. Ingrese razones (cédigos aux), si es necesario, escribiendo el cédigo apropiado para el estado actual
adecuado de Genesys en la columna Cédigo de razon.

=

7. Haga clic en Guardar ahora
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Historial de los grupos de estados del
programa

Utilice el panel Historial para habilitar un informe preciso de histéricos de adherencia, al agregar y
modificar el grupo de estados de programa Fecha de vigencia.

Fechas de vigencia en el historial del grupo de estados de
programa

El panel Historial muestra los datos histdricos; en otras palabras, cémo ha cambiado el grupo de
estados de programa con el tiempo. Permite restablecer cambios anteriores en el estado actual.

Al establecer una fecha de vigencia, se especifica que el cambio histérico (el Ultimo de la lista) esta
realmente vigente a partir de esa fecha especifica (y no de inmediato). Cambios histéricos anteriores
que son validos hasta la fecha de vigencia.

La fecha de vigencia puede establecerse en cualquier Ultimo cambio histérico y muchos cambios
histéricos pueden tener fechas de vigencia. Esto permite especificar fechas a partir de las cuales los
cambios son efectivos. Esto es importante, porque los Informes de adherencia se llenan con
informacién de los Grupos de estados del programa para determinar la adherencia. Cambiar la
configuracién de Grupo de estados de programa sin especificar la adherencia aplica los cambios mas
recientes a todos los datos y la adherencia podria calcularse incorrectamente para las fechas, en que
la configuracién del Grupo de estados de programa anterior deberia haberse aplicado.

Después de cambiar un Grupo de estados de programa, es mejor aplicar la fecha de vigencia,
indicando desde qué fecha es aplicable para asegurar que el panel Historial muestra los cambios
pasados y las asignaciones de la fecha de vigencia.

Modificar la fecha de vigencia

Si modifica la fecha de vigencia en el panel Historial del grupo de estados de programa, la
nueva fecha se aplica comenzando en la medianoche de la fecha de vigencia (no desde la
medianoche del dia actual en el huso horario del centro, como indica el valor predeterminado), y la
adherencia histérica se actualiza en los Informes de adherencia.

Para modificar la fecha de vigencia:

1. Haga clic en Modificar para abrir el panel Establecer la fecha de vigencia.
Se muestra la fecha actual en el huso horario de su centro de forma predeterminada.

2. Haga clic en el campo de fecha para mostrar un calendario, en el que puede seleccionar una fecha
alternativa.

)
3. Haga clic en Aplicar los cambios o Cerrar sin modificar.
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Cargar datos historicos

Para llenar la seccién Registros de cambios histéricos en esta vista, haga clic en Cargar datos
historicos.

Todos los registros de cambios histéricos, desde la fecha de inicio al dia actual, se mostraran en las
siguientes columnas:

* Fecha y hora—La fecha y hora en que se realizé el cambio.

e Accidon—Detalles de los cambios.

* Inicio de vigencia—La fecha de inicio de vigencia de los cambios.
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Actividades

Actividades son los elementos de trabajo que se rastrean y administran utilizando Workforce
Management. Por ejemplo, contestar llamadas entrantes, responder a e-mails, completar el trabajo
después de la llamada, devolver las llamadas programadas y participar en sesiones de chat.

Las actividades se deben configurar por separado para cada centro o unidad de negocio. Las
unidades de negocio requieren actividades de multiples centros, que combinan actividades en
algunos o todos los centros de una unidad de negocio. Cuando seleccione un centro en el panel
Objeto, las actividades configuradas para esa ubicaciéon aparecen en el panel Actividades.

En el panel Actividades, haga clic en una actividad para ver sus propiedades y editarlas.

e Para instrucciones acerca de cémo ver o crear nuevas actividades o actividades de multiples centros y
configurar propiedades del personal, asi como horas de actividad, consulte Crear y eliminar
actividades.

e Para definir las actividades regulares, consulte Configurar habilidades para las actividades y Asociar
agentes con actividades.

e Para configurar las actividades de multiples centros, consulte Asignar actividades a actividades de
multiples centros y Configurar habilidades para actividades de multiples centros.

e Para ver, agregar, editar o eliminar conjuntos de actividades o configurar conjuntos de actividades
nuevos o existentes, consulte Crear conjuntos de actividades y Agregar actividades para conjuntos de
actividades.

e Para ver, agregar, editar o eliminar grupos de actividades o configurar grupos de actividades nuevos o
existentes, véase Agrupar multiples actividades.

e Para configurar las politicas de las actividades para establecer reglas y directrices que determinen
cédmo, cuando y en qué actividades el agente puede participar, véase Propiedades de las actividades.

e Para asociar las estadisticas de Stat Server con las actividades y las actividades de multiples centros
para su uso en la supervision de los niveles de interaccién y de servicio, consulte Configuracién de
estadisticas para las actividades y Configurar estadisticas para una actividad de multiples centros.
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Propiedades de las actividades

Cuando seleccione un centro y agregue una actividad, el panel Propiedades de las actividades se
abre y puede configurar las politicas de la actividad para establecer las reglas y directrices que
determinan cémo, cuando y en qué actividades puede participar el agente.

Las propiedades de la actividad se describen en la siguiente seccién; las Propiedades de la actividad
de multiples centros se describen a continuacion.

En el panel Propiedades de la actividad:

* Nombre—Ingrese un nombre para esta actividad. El nombre debe ser Unico dentro del centro.

* Nombre corto—Ingrese un nombre corto para esta actividad. El nombre corto puede tener hasta tres
caracteres e identifica la actividad en las pantallas del programa. El nombre corto no tiene que ser

Unico.
e Tipo—Seleccione una de las siguientes tres opciones:

* Trabajo inmediato—Actividades CTI que utilizan objetivos de servicio de Workforce Management
para prondsticos y adherencia.

* Trabajo pospuesto—Actividades acumuladas, como e-mail, que utilizan cdlculos especiales de
pronéstico.

* Trabajo de personal fijo—Actividades no-CTI que no utilizan objetivos de servicio de Workforce
Management.

¢ Conjunto de actividades—Si esta actividad es parte de un Conjunto de actividades, este campo se
llenard automaticamente con el nombre del conjunto de actividades.

* Maximo de usuarios simultaneos—Ingrese un valor que represente el nUmero maximo de agentes o
personal que puede trabajar simultdneamente en esta actividad.

¢ Nivel minimo de personal—Ingrese un valor para el porcentaje minimo de agentes o el nUmero
minimo de agentes requerido para esta actividad y seleccione el botén de opcién adecuado:
Porcentaje o Agentes.

En la seccién Horas de operacion:

e Campos De lunes a domingo—Ingrese horas de inicio y de finalizacién.

e Casilla de verificacion Dia siguiente—Marque o desmarque para cada dia, segln sea necesario.
Marque la casilla de verificacién para los dias en los cuales las horas de operacién se extienden hasta

el siguiente dia.

e Casilla de verificacion Cerrado—Marque o desmarque para cada dia, segln sea necesario. Marque la
casilla de verificacion para los dias en los que el centro de contacto esta cerrado. Una vez marcada, las
horas de inicio y finalizacién para ese dia se desactivan y no pueden modificarse. Deje la casilla de
verificacién desmarcada si el centro de contacto estd abierto ese dia.

* lconos Copiar/Pegar—Haga clic para copiar y pegar las horas de inicio y finalizacién y la configuracién
de dia siguiente de un dia a otro dia.
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Propiedad de la actividad de multiples centros

El panel Propiedades se abre cuando selecciona una unidad de negocio y agrega una actividad de
multiples centros. Las propiedades en las siguientes secciones tienen las mismas descripciones que
las anteriores.

En la seccién Propiedades de las actividades de multiples centros:
* Nombre (debe ser Unico dentro de la unidad de negocio).
e Tipo
En la seccién Horas de Operacion:
e Campos De lunes a domingo
» Casilla de verificacién Dia siguiente

¢ Casilla de verificacion Cerrado

e lconos Copiar/Pegar
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Creacion y eliminacion de actividades

Puede agregar una actividad o una actividad de multiples centros creando una nueva o copiando una
existente. También puede eliminar las Actividades existentes.

Creacidon de una actividad

1. En el panel Objetos, seleccione el centro al cual desea agregar la nueva actividad.

®

2. Cuando se abra el panel Actividades, seleccione Nueva actividad .
Se abre el panel Propiedades de las actividades con el nombre predeterminado Nueva actividad
(<numero>).

3. En las secciones Propiedades de las actividades y Horas de operacién, complete los campos
como se describe en Propiedades de las actividades.

=)

5. Configure la actividad, como se explica en Agregar actividades a conjuntos de actividades, Configurar
habilidades para actividades, Asociar agentes con actividades.
Véase también Configuracién de estadisticas para actividades.

4. Haga clic en Guardar ahora

Creacion de una Actividad de multiples centros

1. En el panel Objetos, seleccione la unidad de negocio, a la cual desea agregar la nueva actividad de
multiples centros.

2. Seleccione Nueva actividad de multiples centros & .
Aparece el panel Propiedades de las actividades de muiiltiples centros.

3. En las secciones Propiedades de las actividades de multiples centros y Horas de operacion,
complete los campos como se describe en Propiedades de las actividades de multiples centros.

5]

4. Haga clic en Guardar ahora
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Creacion de actividades y actividades de multiples centros
utilizando copiar

Para crear una nueva actividad o actividad de multiples centros copiando una existente:

1. En el panel Actividades, seleccione una actividad o actividad de multiples centros.

2. Seleccione Copiar I:h .
Se abre el panel Asignacion de actividades.

3. En el campo Nombre, cambie el nombre de la actividad, en caso de ser necesario. (El nombre debe ser
Unico en el centro o unidad de negocio [UN]).

4. En la seccién Asociar actividad copiada con el siguiente centro (para multiples centros, UN),
seleccione el centro (o UN) con el cual desea que se asocie esta actividad.

5]

5. Haga clic en Guardar ahora

Eliminacion de actividades y actividades de multiples centros

Para eliminar una actividad o actividad de multiples centros:
1. Seleccione la actividad en el panel Actividades.

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacioén, haga clic en Si para eliminar o No para cancelar la
accion.

2. Haga clic en Eliminar
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Crear y eliminar Conjuntos de actividades

Utilice los Conjuntos de actividades para combinar actividades de manera que conformen grupos
para realizar la programacién de multiples habilidades. En la parte superior del panel Actividades,
haga clic en Conjuntos de actividades y configure los conjuntos de actividades de un centro
seleccionado.

Sugerencia
Debe crear actividades para poder configurar conjuntos de actividades.

Cuando utilice conjuntos de actividades, tenga en cuenta lo siguiente:

e Los conjuntos de actividades se configuran para cada centro por separado. No puede configurar
conjuntos de actividades para unidades de negocios.

* Una actividad de un conjunto de actividades puede ser incorporada a un programa de multiples
habilidades sélo con otras actividades del mismo conjunto.

e Una actividad no puede pertenecer a mas de un conjunto de actividades.

» Cualquier actividad que pertenezca a un conjunto de actividades sélo puede programarse utilizando el
conjunto de actividades.

e Para configurar una actividad de modo que nunca sea incorporada a un programa de multiples
habilidades, cree un conjunto de actividades que contenga Unicamente esa actividad.

e La restriccién de conjunto de actividades es incompatible con la restriccién de maximo de asientos. En
caso de conflicto, el Programador otorga prioridad a la restriccién de conjunto de actividades.

Los agentes asignados a un conjunto de actividades realizan las actividades seleccionadas
basandose en multiples habilidades. Estos agentes no pueden asignarse a otras actividades durante
el periodo minimo que se especifica para el conjunto de actividades.

Importante

Para anticiparse a los casos en que no se pueda asignar trabajo a algunos agentes
dentro de un conjunto de actividades, Genesys recomienda mantener siempre
disponible una actividad que no pertenezca a un conjunto de actividades para que los
agentes la puedan ejecutar durante las horas de actividad del conjunto de
actividades. Si se registra un exceso de personal en el conjunto de actividades antes
de que se programen todos los agentes, el Programador intentard crear trabajo
mediante conjuntos de actividades para ellos. Sin embargo, si el periodo en que un
agente no cuenta con asignaciones es mas corto que el periodo minimo de la
actividad, el Programador tiene que asignar al agente un periodo extendido sin
actividades (receso forzado) porque no esta disponible ninguna actividad de trabajo
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para él/ella.

Creacion de Conjuntos de actividades
Para crear un Conjunto de actividades:

1. En el panel Objetos, seleccione el centro para el que desea crear el conjunto de actividades.

2. En la parte inferior del panel Actividades, haga clic en Conjuntos de actividades.

3. En este panel, haga clic en Nuevo conjunto de actividades {%
Se abre el panel Propiedades del conjunto de actividades.

4. Configure los siguientes valores de configuracién, como se describe:

* Nombre—Ingrese un nombre para el conjunto de actividades. El nombre debe ser Gnico dentro del
centro.

* Nombre corto—Ingrese un nombre corto de tres letras para el conjunto de actividades.

e Duracion minima—Ingrese un valor para la duracién minima de tiempo que un agente puede
trabajar en las actividades dentro de este conjunto de actividades.

e Estricto—Marque esta casilla si no desea que los recesos para comidas, excepciones de dia parcial
o tiempo libre de dia parcial sean programados durante el periodo del conjunto de actividades. (Se
pueden programar recesos para descansar durante el conjunto de actividades). Deje esta casilla
desmarcada, si los recesos para descansar, recesos para comer, las excepciones de dia parcial y los

tiempos libres de dia parcial pueden interrumpir este conjunto de actividades. (La Unica restriccién
es la duraciéon minima.)

5. Haga clic en Guardar ahora E] .

6. Continle con la configuracién del conjunto de actividades agregandole actividades. Véase Agregar
actividades al conjunto de actividades.

Eliminar Conjuntos de actividades

Para eliminar un conjunto de actividades:

1. En el panel Conjuntos de actividades, seleccione el contrato que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar & .
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Agrupacion de multiples actividades

La agrupaciéon de multiples actividades seleccionadas de la misma unidad de negocio permite la
integracién de datos para la supervision y el informe del rendimiento del centro de contacto.

Puede crear grupos de actividades, asignarles actividades utilizando un filtro, copiar y eliminar
grupos de actividades.

Crear nuevos grupos de actividades

1. En el panel Objetos, seleccione la unidad de negocio para la cual desea crear el Grupo de
actividades.

2. En el panel Actividades, seleccione Nuevo grupo de actividades
Se abre el panel Propiedades del grupo de actividades.

3. En el campo Nombre, escriba un nombre Unico para el grupo.

=

4. Haga clic en Guardar ahora .
El nuevo grupo de actividades aparece en el panel Actividades.

Asignar actividades a grupos de actividades

=

. En el panel Actividades, seleccione el grupo para el cual desea asignar actividades.

N

. En la parte superior del panel Propiedades del grupo de actividades, haga clic en Actividades.

=
3. Cuando se abra el panel Actividades asociadas, haga clic en Asignar actividades regulares .
Aparece el panel Actividades.

4. Seleccione las actividades que desea asociar con este Grupo de actividades.
Para encontrar rapidamente una actividad, escriba el nombre de la actividad en el campo Buscar.

Sugerencia

solo estan disponibles las actividades correspondientes a la unidad de negocio seleccionada. Las actividades
de otras unidades de negocio no aparecen.
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5. Cuando haya seleccionado todas las actividades, haga clic en Aplicar

6. En el panel Actividades asociadas, haga clic en Guardar ahora E] .

Cuando usted asigna actividades a un grupo de actividades, puede usar un filtro para seleccionar

sélo aquellos centros y actividades de multiples centros para los cuales desea aplicar estos grupos y
actividades.

Usar filtros al Asignar actividades a los grupos

1. En el panel Actividades, haga clic en Filtro q .
Se abre el panel Filtro.

2. En la lista de Centros, realice una de las siguientes acciones:

e Retire la marca de verificacién en la casilla de verificacién Todos y seleccione los centros a los que
desea asignar estos grupos y actividades.

» Retire la marca de verificacién en la casilla de verificacién Todos y marque Sin filtrar por centros.
(Si esta casilla estd marcada, las actividades y grupos aplican a todos los centros en la lista).

3. En el panel Actividades de miiltiples centros, realice una de las siguientes actividades:

Retire la marca de verificacién en la casilla de verificacién Todos y seleccione las actividades de
multiples centros a los que desea asignar estos grupos y actividades.

Retire la marca de verificacién en la casilla de verificacién Todos y marque Sin filtrar por

actividades. (Si estd marcada esta casilla, las actividades y grupos aplican a todas las actividades
de multiples centros de a lista).

4. Haga clic en Aplicar

Copiar grupos de actividades

1. En el panel Actividades, seleccione el Grupo de actividades que desea copiar.
2. Haga clic en Copiar I:E
Se abre el panel Copiar grupo de actividades.

3. En el campo Nombre, cambie el nombre al Grupo de actividades si es necesario. (El nombre debe ser
Unico dentro de la unidad de negocios).

4. En el panel Asociar grupo de actividades de copiado con la siguiente unidad de negocio,
seleccione la unidad de negocio con la cual desea asociar este Grupo de actividades.

5. Haga clic en Guardar ahora E] .
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Sugerencia

Cuando se pega un grupo de actividades y se agrega a la misma unidad de negocio,
todas las actividades asociadas con el grupo de actividades copiado se asocian con el

grupo de actividades duplicado.

Eliminar grupos de actividades

1. En el panel Actividades, seleccione el Grupo de actividades que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar & .
3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para eliminar o en No para cancelar
la accién.
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Agregar actividades a Conjunto de
actividades

Después de crear un conjunto de actividades, agregue las actividades, abriendo el panel
Actividades.

Para agregar actividades a un conjunto de actividades:

1. En el panel Actividades, haga clic en Asignar actividades regulares
Aparece el panel Actividades disponibles.

2. Desde la lista Actividades, seleccione las actividades que desea agregar a este conjunto.

Para encontrar rdpidamente una actividad en la lista, ingrese el nombre de la actividad en el campo
Buscar.

Sugerencia
Podra observar que las actividades que ya estan asignadas a un conjunto de actividades, muestran el nombre

del conjunto de actividades en una columna separada. Estas mismas actividades siguen estando disponibles
para ser seleccionadas en el nuevo conjunto de actividades.

3. Haga clic en Aplicar

4. En el panel Actividades asociadas, haga clic en Guardar ahora IE]

Las actividades seleccionadas se agregan a la lista de actividades de el panel Conjuntos de
actividades.
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Configuracion de habilidades para las
actividades

Utilice el panel Habilidades para agregar o eliminar habilidades asociadas con una actividad.
Tenga en cuenta la siguiente informacién sobre las habilidades:

» Sise agrega una habilidad a una actividad, sélo los agentes con esa habilidad son programados para
esa actividad.

e Sivarias habilidades estan asociadas con una actividad, los agentes deben tener todas esas habilidades
para poder trabajar en dicha actividad.

e Una actividad puede incluir mas de una habilidad o puede representar un nivel de habilidad en
particular.

Importante

Los agentes y las habilidades se asocian en Genesys Administrator, no en Workforce
Management Web. Las habilidades de Workforce Manager son idénticas a los objetos
de Habilidades de Genesys Administrator y estan disponibles en Workforce Manager
después de la sincronizacién con Genesys Administrator.

Caracteristicas de seguridad de las habilidades

Unicamente estan visibles las habilidades a las que el usuario actual tiene acceso en Genesys
Administrator.

Si el acceso de seguridad del usuario ha cambiado de forma tal que él o ella ya no puede obtener

acceso a ciertas habilidades, tales habilidades permanecerdn visibles, pero el usuario cuyo acceso se
modificé no podrd agregarlas, eliminarlas o modificarlas.

Agregar habilidades a una actividad

Para agregar una habilidad a una actividad:

1. En el panel Actividades, seleccione la actividad actual para la cual desea agregar habilidades.

2. En la parte superior de el panel Propiedades de las actividades, haga clic en Habilidades.
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3. Cuando se abra el panel Habilidades, haga clic en Agregar habilidades a una actividad
4. En el panel Habilidades, asigne los niveles de habilidades minimo y maximo.
* Nivel minimo de habilidad—Un valor de nivel minimo de habilidad que se requiere para que un

agente con esta habilidad realice esta actividad. Defina el rango apropiado para cada habilidad,

como 1l alOodelal00.Elrango debe ser consistente con el rango utilizado en Genesys
Administrator.

* Nivel maximo de habilidad—Un valor de nivel mdximo de habilidad que se requiere para que un
agente con esta habilidad realice esta actividad.

5. En la lista de habilidades, selecciones aquellas que desea asociar con esta actividad.

Para encontrar rdpidamente una habilidad, puede ingresar los criterios de blsqueda en el campo
Buscar (por ejemplo, el nombre de la habilidad).

Importante

Debe definir las habilidades en Genesys Administrator antes de que aparezcan en esta lista.

+
6. Cuando haya finalizado de seleccionar las habilidades, haga clic en Aplicar

Eliminar habilidades asociadas con una actividad

Para eliminar una habilidad:

1. En el panel Habilidades, seleccione la habilidad que desea eliminar.
Para encontrar rdpidamente una habilidad, puede ingresar los criterios de blsqueda en el campo
Buscar (por ejemplo, el nombre de la habilidad).

2. Haga clic en Eliminar

3. Cuando haya terminado de eliminar habilidades, haga clic en Guardar ahora E]
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Asoclar Agentes con Actividades

Usar el panel Agentes dentro de la vista Actividades para asociar agentes con actividades. Para
abrir este panel, seleccione Agentes en la parte superior del panel Propiedades de la actividad.

Los agentes pueden trabajar en dos condiciones:
1. Tienen el conjunto de habilidades adecuado. Sus habilidades deben coincidir con las habilidades
necesarias para la actividad.

2. Son elegibles para asignaciones de actividades. Si la fecha de vigencia es anterior a la fecha actual,
estas asignaciones reemplazan la elegibilidad del agente para trabajar en la actividad segun el
conjunto de habilidades.

Para ajustar los agentes que se asocian con una actividad, cambie los valores de configuracién de la
habilidad para:
* El agente, mediante el uso del panel Informacién del agente. Véase la vista Actividades del agente.

e La actividad, usando el panel Habilidades en el médulo Configuracién > Actividades. Véase
Configurar habilidades para las actividades.

Asociar Agentes con una Actividad

Para asociar un agente con una actividad:

1. En el panel Actividades, seleccione la actividad con la que desea asociar a los agentes.
2. En la parte superior del panel Propiedades de la actividad, haga clic en Agentes.

3. Se abre el panel Agentes asociados con la actividad.

4. Haga clic en Asociar agentes con la actividad
Se abre el panel Agentes disponibles.

5. En el campo Fecha efectiva, ingrese (o haga clic en el campo para seleccionar de un calendario) la
fecha en que desea que comience la asociacién.

6. En el campo Estado, utilice la lista desplegable para seleccionar una de las cuatro opciones: Primario,
Secundario, Auto o Deshabilitado.

7. En la lista Agentes disponibles, seleccione los agentes que desea asociar con esta actividad.
Para encontrar rapidamente un agente, ingrese el nombre de los agentes en el campo Buscar y haga
clic en uno de los dos filtros Buscar por: filtros (botones de opcion Nombre o Apellido).

8. Cuando haya seleccionado todos los agentes, haga clic en Aplicar

Workforce Management Web for Supervisors Help 245



Configuracién Actividades

Sugerencia

Para desvincular (o eliminar) un agente de una actividad, vaya a la vista Configuracion > Agentes >
Actividades.
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Estadisticas

Utilice el panel Estadisticas para asociar estadisticas con cada actividad o actividades de multiples
centros.

Importante

Debe disponer de la autorizacién adecuado o del derecho de seguridad para very
configurar las estadisticas para las actividades y las actividades de multiples centros.
Si no tiene este derecho, los paneles Actividades > Estadisticas y Multiples
centros > Actividades no seran visibles. Ademas, no puede asociar estadisticas con
una actividad o actividad de multiples centros si es del tipo Trabajo de personal
fijo.

Utilice las estadisticas para supervisar los niveles de interaccién y de servicio.

Para asociar estadisticas con actividades, debe haber configurado las estadisticas necesarias en Stat
Server y configurado una conexién entre el Data Aggregator y el Stat Server en la ficha Aplicaciéon
del Data Aggregator Conexiones. La conexién Data Aggregator-Stat Server debe estar activa.

Sugerencia

Verd que algunas estadisticas ya estan configuradas en WFM con los nombres de las
variantes (y precedidas de WFM) especificados entre paréntesis en la columna de
Opciones de estadisticas de la tabla Configuracién de estadisticas recomendada.

Las propiedades de las estadisticas se describen en Propiedades de las estadisticas. Aparecerd
informacién de configuracién adicional en Configurar las estadisticas de las actividades y Estadisticas

de las actividades de multiples centros.
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Propiedades de las estadisticas

Estadisticas—Las estadisticas de Stat Server que asociara con una actividad o actividad de
multiples centros.

Tipo—El tipo de objeto que se supervisara.
¢ Volumen de interacciones—Define cémo recuperar el nUmero de interacciones que llegan al centro
de contacto para cada actividad. Se utiliza para actividades Inmediatas y Pospuestas.

¢ Volumen de abandonos—Describe el nimero de interacciones abandonadas del centro de contacto
para cada actividad. Se utiliza para actividades Inmediatas.

Calidad de servicio—Se utiliza para comparar los valores reales con los objetivos de servicio
proyectados en el programa para cada actividad. Incluye estadisticas que realizan seguimiento al nivel
de servicio y al tiempo promedio de respuesta (ASA). Se utiliza para actividades Inmediatas.

* Tiempo por llamada—Se hace seguimiento para cada actividad y se compara con los objetivos de
tiempo por interaccién definidos en el prondstico. Se utiliza para actividades Inmediatas y Pospuestas.

¢ Acumulacién—Rastrea el nUmero de interacciones entrantes en la cola que esperan procesamiento y
aun no se han distribuido a los agentes. Sélo se utiliza para Actividades diferidas.

Objeto—La Cola de espera, Cola de interaccién, Punto de ruteo, Grupo de colas de espera, Grupo de
puntos de ruteo, Grupo de agentes o Grupo de puestos que se supervisaran.

* Cola de espera—Todos los DN de la cola ACD y tipos de Cola virtual del centro.

* Objetos de interaccion— Objetos de script del tipo de cola de espera de interaccion.

¢ Punto de ruteo—Todos los DN de la cola de ruteo y los tipos de punto de ruteo virtual del centro.

* Grupo de cola—Todos los grupos DN del tipo de cola ACD en el centro.

* Grupo de puntos de ruteo—Todos los grupos DN del tipo de puntos de ruteo en el centro.

* Grupo de agentes—Todos los grupos de DN del tipo de agente en el centro.

* Grupo de puestos—Todos los grupos DN del tipo de puesto en el centro.

Filtros—Valores opcionales que definen las interacciones manejadas por el objeto de manera més
precisa. Se utilizan en los centros de contacto con agentes de multiples habilidades. En la mayoria de
los casos, los filtros requieren las instalacién de Universal Routing Server (URS) de Genesys.

Modo de configuracion flexible

El panel Estadisticas de Propiedades de las estadisticas incluye un valor Modo de
configuracion flexible para ciertos Tipos (tales como, Calidad de servicio, Tiempo por llamada,
Volumen de interacciones y Acumulacién de actividades). Cuando esta habilitado, es compatible con
los valores de configuracién de una versién anterior de WFM o para especificar solicitudes de
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estadisticas mas complejas.

En el modo de configuracién flexible, si selecciona Volumen de interacciones, Tiempo por llamada o
Acumulacién de actividades, todos los tipos de objeto estan disponibles y no solamente aquellos que
se muestra en Configuracion de estadisticas recomendada. Es decir, puede seleccionar objetos de los
tipos Cola de espera, Cola de espera de interaccién, Puntos de ruteo, Grupos de colas, Grupos de
puntos de ruteo, Grupos de agentes o grupos de lugares.

Si selecciona Calidad de servicio mientras se encuentra en el modo de configuracién flexible, puede
seleccionar estadisticas para obtener la velocidad de respuestas promedio en solitario.

Si no se encuentra en el modo de configuracién Flexible, debe seleccionar una de estas
combinaciones:

e Factor de servicio, Interacciones distribuidas y rango de tiempo
¢ Interacciones distribuidas y Velocidad de respuesta promedio

» Factor de servicio, Interacciones distribuidas, Velocidad de respuesta promedio y Rango de tiempo.

Las estadisticas que se configuran utilizando el valor de configuraciéon Modo de configuracién
flexible en la lista Estadisticas con un icono de signo de exclamacién al lado.

Importante

Si selecciona la casilla de verificacion Modo de configuracion flexible pero no
configura ninguno de los valores adicionales que esta seleccién habilita, la estadistica
se tratard como si la casilla de verificacién Modo de configuracion flexible
estuviera en blanco. No aparece un icono de signo de exclamacién al lado de la
estadistica en la lista Estadisticas y cuando usted edita la estadistica, la casilla de
verificacién Modo de configuracion flexible no esta seleccionada.

Usar como promedio

También en el panel Estadisticas de las propiedades Estadisticas, el valor de configuracion Usar
como promedio le indica al WFM que registre valores promedio. Uselo sélo para los tipos de
estadisticas Calidad de Servicio y Tiempo de Manejo.

Por ejemplo, las estadisticas regulares de Tiempo por llamada proporcionan el tiempo total por
llamada, un nimero que luego se divide entre el nimero de interacciones manejadas para producir el
valor que utiliza WFM. Si selecciona Usar como promedio, WFM simplemente registra el total de
tiempo por llamada y no divide ese valor entre el nUmero de interacciones.

Importante
Puede aplicar Usar como promedio solo una vez por actividad para cada tipo de
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estadistica.
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Configurar estadisticas para actividades

Utilice el panel Estadisticas de actividades para asociar las estadisticas de Stat Server con las
actividades seleccionadas. Al definir una estadistica, le indica a WFM qué estadisticas y qué objetos
supervisar para cada actividad. Las estadisticas de actividades en multiples centros se definen de la
misma manera que se definen las estadisticas de actividades regulares.

Algunas actividades pueden requerir multiples definiciones de estadisticas, por ejemplo, para cada
cola o grupo que realiza esta actividad.

Agregar y eliminar estadisticas para actividades utilizando los procedimientos de este tema.

Adicién de Estadisticas a las Actividades

Para afadir estadisticas a una actividad:

1. Seleccione el centro que contiene las actividades que desea asociar con estadisticas.
2. En el panel Propiedades de las actividades, seleccione Estadisticas.

3. En el panel Estadisticas de la actividad, haga clic en Agregar informacion de estadisticas a la

actividad

4. En el panel Tipo de estadistica, configure las estadisticas. Véase Configuracion de estadisticas
recomendada.

Importante

El panel Estadisticas muestra diferentes estadisticas, dependiendo de la combinacién de Tipo/Objeto que
elija. Los tipos de estadisticas estan predefinidos y no todos los tipos de estadisticas se aplican a todos los
tipos de actividad.

Las actividades del personal fijo no utilizan estadisticas. Por lo tanto, si selecciona una actividad del tipo Trabajo de personal fijo, el
panel Estadisticas no se muestra.

Después de seleccionar el tipo y el objeto, se habilitan las listas desplegables y puede elegir estadisticas de
la lista. Para obtener una descripcién de todos los tipos, objetos, estadisticas y filtros, consulte
Propiedades de las estadisticas.

5. Seleccione un filtro, si es necesario.
Los filtros se utilizan en los centros de contacto de multiples habilidades para especificar mejor el
objeto que se supervisara.

6. Seleccione el(los) Rango(s) de tiempo para estadisticas de calidad de servicio. Puede
seleccionar uno o dos rangos de tiempo.

7. Marque la casilla de verificacién Modo de configuracién flexible, si es necesario.
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Sugerencia

Esta opcién no esta disponible para las estadisticas de volumen de abandonos.

8. Marque la casilla de verificacién Usar como promedio, si es necesario.
9. Haga clic en Aplicar
10. Después de que aparezca la estadistica en el panel Estadisticas de las actividades, haga clic en

Guardar ahora IE] .
La estadistica seleccionada ya estd asociada con la actividad.

11. Para agregar estadisticas adicionales a esta misma actividad, haga clic en Agregar informacion de

estadisticas a la actividad y continle con los pasos 3-7 del procedimiento.

Configuracion de Estadisticas Recomendada

Los nombres de las Opciones de estadisticas que aparecen en esta tabla son nombres sugeridos.
Utilice el Configuration Manager para abrir la aplicacién Stat Server, donde podréd establecer los
nombres de estas opciones y los valores para sus objetos.

Tipos de estadisticas Opciones de estadisticas Objetos disponibles

Cola de espera, Cola de espera
de interaccién, Punto de ruteo,
Grupo de Colas de espera, Grupo
de Puntos de ruteo

NumTotalLlamadasEntrantes

Volumen de interacciones (o WFMNUmTotalLlamadasEntrantes)

NumTotalLlamadasAband Cola de espera, Cola de espera
de interaccién, Punto de ruteo,
Grupo de Colas de espera, Grupo

de Puntos de ruteo

Volumen de abandono (o WFMTotalNumberCallsAband),

TotalNumberShortAbandons, TimeRange

ServiceFactorl (o

WFMServiceFactorl), Cola de espera, Cola de espera

Calidad del servicio

Tiempo de manejo

Acumulacién de actividades

AverTimeBeforeAnswering
(o WFMAverTimeBeforeAnswering),

TotalNumberCallsDistrib (o
WFMTotalNumberCallsDistrib)

TotalNumberCallsHandled
(o WFMTotalNumberCallsHandled),

TiempoManejoTotal (o
WFMTotalHandleTime)

EmailsWaitinglnQueue

(o WFMEmailsWaitinglnQueue)

de interaccién, Punto de ruteo,
Grupo de Colas de espera, Grupo
de Puntos de ruteo

Grupo de agentes, Grupo de
puestos

Cola de espera, Cola de espera
de interaccién, Punto de ruteo,
Grupo de Colas de espera, Grupo
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Tipos de estadisticas Opciones de estadisticas Objetos disponibles
de Puntos de ruteo

Sugerencia

Las estadisticas para colas de espera de interaccién multimedia dependen del tipo de
interaccién (por ejemplo, los tipos de e-mail, chat, acumulacién y soportes abiertos
tendrdn diferentes estadisticas). Para una lista completa de estadisticas y categorias
de la estadistica, véase la Guia del administrador de Workforce Management.

Eliminar estadisticas de las actividades

Para editar las estadisticas asociadas con una actividad:

1. En el panel Estadisticas de actividades, seleccione la estadistica que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar informacion de estadisticas de la actividad

3. Cuando aparezca el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para continuar o en No para
cancelar la accién.

=

4. Haga clic en Guardar ahora
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Configurar habilidades para actividades de
multiples centros

Utilice el panel Habilidades para agregar o eliminar habilidades asociadas con una actividad de
multiples centros.

Agregar Habilidades a una Actividad de multiples centros

Para agregar una habilidad a una actividad de multiples centros:

1. En el panel Actividades, seleccione la actividad de multiples centros a la cual desea agregar las
habilidades.

2. En la parte superior del panel Propiedades de las actividades de centros muiltiples, haga clic en
Habilidades.

3. Cuando se abra el panel Habilidades, haga clic en Agregar habilidades a una actividad
4. En el panel Habilidades, asigne los niveles de habilidades minimo y maximo.

* Nivel minimo de habilidad—Un valor de nivel minimo de habilidad que se requiere para que un
agente con esta habilidad realice esta actividad. Defina el rango apropiado para cada habilidad,
como 1al0 o 1a100. El rango debe ser consistente con el rango utilizado en el Configuration
Manager.

* Nivel maximo de habilidad—Un valor de nivel mdximo de habilidad que se requiere para que un
agente con esta habilidad realice esta actividad.

5. En la lista de habilidades, seleccione aquellas que desee asociar con la actividad de multiples centros.

Para encontrar rdpidamente una habilidad, puede ingresar los criterios de busqueda en el campo
Buscar (por ejemplo, el nombre de la habilidad).

Sugerencia

Debe definir las habilidades en Configuration Manager antes que aparezcan en la lista.

6. Cuando haya finalizado de seleccionar las habilidades, haga clic en Aplicar
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Eliminacion de una habilidad asociada con una actividad de
multiples centros

Para eliminar una habilidad:

1. En el panel Habilidades, seleccione la habilidad que desea eliminar.

Para encontrar rapidamente una habilidad, puede ingresar los criterios de blsqueda en el campo
Buscar (por ejemplo, el nombre de la habilidad).

2. Haga clic en Eliminar

3. Cuando haya terminado de eliminar habilidades, haga clic en Guardar ahora E] )
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Seccion Agentes para actividades de
multiples centros

Esta seccién contiene una seccién de sélo lectura que muestra los agentes asociados con la actividad
de multiples centros.

Los agentes no se pueden asociar directamente con actividades de multiples centros. Los agentes
estdn asociados con actividades de multiples centros si sus habilidades coinciden con las habilidades
requeridas por las actividades infantiles de la actividad de multiples centros o se les asigna al trabajo
en la actividad infantil directamente en WFM Web para Supervisores. Por lo tanto, para ajustar cudles
son los agentes que estan asociados con una actividad de multiples centros, cambie los valores de
configuracién de las habilidades de ese agente o asigne la actividad a un agente con una fecha de
vigencia. Para obtener mds informacién, consulte la vista Actividades del agente.
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Asignar actividades a una actividad de
multiples centros

Las Actividades de mdltiples centros son actividades regulares que se realizan en centros de contacto
especificos que se combinardn, para propésitos de seguimiento, en una actividad de multiples
centros asociada con una unidad de negocio.

Utilice el panel Actividades de la vista Actividades de multiples centros para asociar actividades
con actividades de multiples centros. Para abrir esta seccién, seleccione Actividades en la parte
superior del panel Propiedades de actividades de miiltiples centros.

Para asignar una actividad a una actividad de multiples centros:

1. En el panel Actividades, seleccione la actividad de multiples centros, con la que desea asociar
actividades.

2. En la parte superior del panel Propiedades de las actividades de multiples centros, haga clic en
Actividades.

Aparece el panel Actividades asociadas.

3. Haga clic en Asignar actividades regulares
Aparece el panel Actividades.

4. Seleccione las actividades que desea asociar con esta actividad de multiples centros.
Para encontrar rdpidamente una actividad, escriba el nombre de la actividad en el campo Buscar.

Sugerencia

Una actividad puede pertenecer solo a una actividad de multiples centros. Sélo estan disponibles las
actividades correspondientes a la unidad de negocios seleccionada. Las actividades de otras unidades de
negocio no aparecen.

5. Cuando haya seleccionado todas las actividades, haga clic en Aplicar

6. En el panel Actividades asociadas, haga clic en Guardar ahora E] .

Configurar habilidades y estadisticas
Después de asignar las actividades, puede configurar las Habilidades y Estadisticas:
Haga clic en Habilidades en la parte superior de el panel Propiedades de las actividades de

multiples centros para configurar las habilidades de la actividad de multiples centros a las que se
hara seguimiento. Consulte Configurar habilidades para actividades de multiples centros.
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Configurar las estadisticas de la actividad de multiples centros a las que se hard seguimiento. Para

obtener mas informacién, consulte Configuracién de estadisticas para una actividad de multiples
centros.

Utilizar filtros para asignar actividades a actividades de multiples
centros

1. En el panel Actividades, haga clic en Filtro $ .
Se abre el panel Filtro.

2. En la lista Centros, realice una de las siguientes acciones:

» Retire la marca de verificacién en la casilla de verificacién Todos y seleccione los centros a los que
desea asignar estos grupos y actividades.

* Mantenga la marca de verificacion en la casilla de verificaciéon Todos. (Si esta casilla estd marcada,
las actividades y grupos aplican a todos los centros en la lista).

3. En el panel Actividades de multiples centros, realice una de las siguientes actividades:

* Retire la marca de verificacién en la casilla de verificacién Todos y seleccione las actividades de
multiples centros a los que desea asignar estos grupos y actividades.

* Mantenga la marca de verificacion en la casilla de verificacién Todos. (Si esta marcada esta casilla,
las actividades y grupos aplican a todas las actividades de los multiples centros).

4. Haga clic en Aplicar
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Asociacion de Centros con una Actividad
de multiples centros

Cuando usted selecciona una actividad de multiples centros y hace clic en Actividades en ese panel
Propiedades de actividades de multiples centros, puede seleccionar Asignar un centro

faltante a una actividad de multiples centros - para asignar la actividad a un entro faltante
(exceptuando las actividades de todos los centros visibles que ya se asignaron a una actividad de
multiples centros). El panel Asignar un centro faltante a una actividad de multiples centros
se abre y todos los centros dentro de la unidad de negocio seleccionada aparecen en una lista. Para
crear una actividad nueva similar para cada centro seleccionado:

1. Seleccione un centro.
Usted puede seleccionar més de un centro usando la tecla Ctrl o Shift.

2. Opcionalmente, usted puede marcar la casilla de verificacién Distribuir horas de actividad y
habilidades de multiples centros para asignar las horas de actividad. Consulte la sugerencia
siguiente.

3. Haga clic en Aplicar
En cada centro marcado, WFM crea una nueva actividad que puede cambiarle el nombre y asocia esa
actividad con la actividad de multiples centros de origen seleccionada. Las horas abiertas para la
actividad son 24/7 como valor predeterminado.

Sugerencia

Si se selecciond Distribuir horas de actividad y habilidades de multiples
centros, entonces las horas de actividad y las habilidades para la(s) actividad(es)
generada(s) seran las mismas que para la actividad de multiples centros de origen
seleccionada.

Observe que el huso horario de cada centro se utiliza para definir las horas de actividad—y que puede ser
diferente del huso horario que utiliza la unidad de negocio bajo la cual se ubica la actividad de multiples
centros de origen.

Una actividad generada de este modo siempre tendrd el mismo tipo de actividad que
la actividad de multiples centros que fue su origen.
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Estadisticas para actividades de multiples
centros

Utilice el panel Estadisticas de actividades de miiltiples centros para asociar las estadisticas
con las actividades seleccionadas. Al definir una estadistica, le indica a WFM qué estadisticas y qué
objetos supervisar para cada actividad. Las estadisticas de actividades en multiples centros se
definen de la misma manera que se definen las estadisticas de actividades regulares.

Para informacidn béasica sobre actividades, tipos de actividad y cdmo configurar actividades, consulte
Configurar estadisticas para actividades.

Asociar estadisticas con actividades de multiples centros

Para asociar estadisticas con actividades de multiples centros:

1. Seleccione la Unidad de negocio que contiene las actividades de multiples centros que desea asociar
con las estadisticas.

2. En el panel Propiedades de las actividades, seleccione Estadisticas.

3. En el panel Estadisticas de la actividad, haga clic en Agregar informacion de estadisticas a la

actividad

4. En el panel Tipo de estadistica, configure las estadisticas como en los pasos 3-11 en el procedimiento
Agregar estadisticas a actividades. Véase también Configuracién de estadisticas recomendada.

Sugerencia

El panel Estadisticas muestra diferentes estadisticas, dependiendo de la combinacién de Tipo/Objeto que
elija. Los tipos de estadisticas estan predefinidos y no todos los tipos de estadisticas se aplican a todos los
tipos de actividad. Las actividades del personal fijo no utilizan estadisticas. Por lo tanto, si selecciona una
actividad del tipo Trabajo de personal fijo, el panel Estadisticas no se muestra.

5. Después de seleccionar el Tipo y el Objeto, se habilitan las listas desplegables y puede elegir
estadisticas de la lista.
Para obtener una descripcién de todos los tipos, objetos, estadisticas y filtros, consulte Propiedades de
las estadisticas.

Para obtener mas informacién acerca de las estadisticas para una actividad de multiples centros,
consulte Propiedades de las estadisticas.
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Eliminar estadisticas de las actividades de multiples centros

Para eliminar una estadistica de una actividad de multiples centros, siga los pasos en el
procedimiento Eliminar estadisticas de las actividades.
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Usuarios

Los usuarios son los supervisores y otras personas que no son agentes. Los usuarios se dividen en
dos grupos:
1. Los usuarios que se han importado a WFM (usuarios de WFM).

2. Los usuarios que estan configurados en Genesys pero no seleccionados como usuarios de WFM
(Usuarios de Genesys).

En el médulo Usuarios, puede:

¢ Ver una lista de usuarios WFM existentes.
e Ver las propiedades del usuario.

e Configurar un huso horario especifico, la instancia WFM Builder y la funcién de seguridad para un
usuario.

e \er y editar privilegios de funciones de seguridad.
e Conceder o retirar a un usuario los derechos de acceso a las unidades de negocio, centros y equipos.

e Conceder o retirar derechos de acceso de un usuario a notificaciones.

Sugerencia

Si se cambian los privilegios de funciones de un usuario en este médulo y ya no
coinciden con los privilegios establecidos en el médulo Funciones, aparece el cuadro
de didlogo siguiente:

CONFIRMATION

Changing any security rights to the Roles Privileges will automatically unassign Security
\1!;/' Role. Do you want to proceed?

Yes No

Figura: Didlogo de confirmacién

Haga clic en Si para cancelar la asignacién de la funcién de seguridad actual o haga
clic en No para cancelar la accién y mantener la funcién de seguridad actual del
usuario.
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Panel Usuarios

Este panel contiene una lista de usuarios que han sido importados a Workforce Management. Tiene
las siguientes columnas: Nombre de usuario, Nombre, Apellido y E-mail. Puede agregar usuarios
a esta lista (véase Importar usuarios de Genesys) o eliminarlos.

En este panel, puede:

e Importar usuarios de Genesys a WFM haciendo clic en Importar usaurio de Genesys Ia .

e Eliminar usuarios seleccionandolos de la lista y haciendo clic en Eliminar &
e Buscar usuarios ingresando sus nombres de usuario en el campo Buscar.

¢ Ordene la lista haciendo clic en los encabezados de columna Nombre de usuario, Nombre o
Apellido.

Importar usuarios de Genesys

Al importar usuarios de Genesys, se abre un panel que incluye una lista desplegable de las funciones
de seguridad existentes. De forma predeterminada, el usuario que ha seleccionado se asigna a la
primera funcién de esta lista. Si no existen funciones de seguridad, no se mostrard <ninguna> lista.
Todos los usuarios importados se asignan a la funcién seleccionada en la lista.

Una vez finalizada la importacidn, el panel Usuarios muestra los nuevos usuarios en su lista. A
continuacién, puede seleccionar un usuario y cambiar o configurar sus valores de configuracién en el
panel Propiedades, Privilegios de funciones o Derechos de acceso.
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Propiedades del usuario

El panel Propiedades del usuario contiene informacién sobre el usuario WFM seleccionado.

Informacién sobre el usuario

El panel Informacién del usuario contiene los siguientes campos de solo lectura, previamente
ingresados en Genesys Administrator:

* Nombre del usuario tal como fue ingresado en Genesys Administrator.

¢ Apellido del usuario tal como fue ingresado en Genesys Administrator.

e E-mail Esta es la direccién de e-mail del usuario ingresada en Genesys Administrator. WFM utiliza esta
direccién de correo electrénico para la notificacién de:

e Cambios en el estado de las solicitudes de canje de programas.
* Cambios en el estado de las solicitudes de tiempo libre.

Para més informacién acerca de notificaciones por correo e-mail, consulte la Guia del administrador
de Workforce Management.

Configurar los valores de configuracién opcionales

Para configurar los valores de configuracién opcionales en el panel Informacién del usuario:

1. Seleccione un Huso horario para el usuario o deje el espacio en blanco. El huso horario se puede utilizar
en algunas vistas e informes de Rendimiento como alternativa al huso horario del centro o unidad de
negocio. Si configuré un Huso horario predeterminado antes de importar el usuario, tal huso horario
aparece como el Huso horario. Si no configurd un huso horario, <ninguno> aparece aqui.

Importante

Si posteriormente modificé el huso horario predeterminado, aparece aqui el huso horario establecido como
predeterminado cuando se importé el usuario.

Para configurar un huso horario diferente para este usuario:

» Seleccione el huso horario en el cuadro de lista desplegable. Se incluyen todos los husos horarios
gue hayan sido importados a Workforce Management desde la Base de datos de configuracién.

Si necesita husos horarios adicionales, utilice la vista Organizacion > Husos horarios para cambiar
los husos horarios que aparecen en la lista. Para obtener mas detalles, consulte la Lista de husos
horarios.

2. Seleccione un servidor WFM Builder para el usuario o deje espacio en blanco. Este es el servidor que
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confecciona los programas. Para que un WFM Builder especifico (que esté instalado en la estacién de
trabajo de un usuario o dedicado a un grupo de usuarios) cree programas de WFM:

* Seleccione el servidor WFM Builder de la lista desplegable.

No necesita especificar un servidor de WFM Builder si desea que todos los usuarios compartan el
mismo. El valor predeterminado es ninguno.

3. Seleccione Funcién de seguridad para el usuario o deje el espacio en blanco. Si selecciona una funcién
de seguridad, el usuario adopta los privilegios de funciones que se configuraron para esa funcién de
seguridad. Si el usuario no estd asignado a una funcién de seguridad:

e Borre las casillas de verificacién junto a los nombres de los privilegios de funciones a los que el
usuario no debe tener autorizacién de acceso. De forma predeterminada, todas las opciones
aparecen seleccionadas.

=

4. Haga clic en Guardar ahora

Workforce Management Web for Supervisors Help 265



Configuracién Usuarios

Privilegios de funciones de usuario

El panel Usuarios > Privilegios de funciones contiene una lista de privilegios de funciones de
seguridad que estdn asignados al usuario seleccionado. Los privilegios de funciones se describen en
detalle en Privilegios de funciones.

Para cambiar los privilegios de funciones de un usuario:

1. Seleccione un usuario y, a continuacién, haga clic en la casilla de verificacién junto a los privilegios que
desea cambiar.

5]

Haga clic en Ayuda para ver un tema de ayuda acerca de este panel.

2. Haga clic en Guardar ahora

Conceder derechos de acceso para obtener notificaciones

El panel Privilegios de funciones en el médulo Usuarios es idéntico al panel Privilegios de
funciones en el médulo Funciones, con una excepcioén; En el médulo Usuarios, puede otorgar el
acceso a Notificaciones.

Para otorgar el acceso a las notificaciones:

1. En la lista Privilegios de funciones, haga clic en la flecha para expandir Notificaciones, como se
muestra en la figura de abajo.

E Notifications

Get Motified About Time-Off Request Status Changes | |
Get Motified About Schedule Trading Status Changes

Get Motified About Time-Off Balance-affecting Status Changes |

ONEE

Get Motified About Time-Off Bidding Status Changes

Figura: Privilegios de funciones—Notificaciones

2. Haga clic en la flecha en la fila correspondiente para conceder el acceso de usuario seleccionado para
recibir notificaciones sobre uno de los siguientes cambios de estado:

e Cambios de estado de las solicitudes de tiempo libre

e Cambios de estado de canje de programas

e Tiempo libre que afectan al balance de cambios de estado
e Cambios de estado de ofertas de tiempo libre

3. Se abre un nuevo panel, lo que permite conceder derechos de acceso para el privilegio de notificacién
especifico que selecciond
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Por ejemplo, si ha hecho clic en la flecha en la primera fila, se abren los derechos Conceder acceso
para el panel Obtener notificaciones sobre los cambios de estado de solicitudes de tiempo
libre.

4. En el nuevo panel, realice una de las siguientes acciones para el privilegio seleccionado:

5. Agregar los derechos de acceso

6. Eliminar los derechos de acceso

7. x Cerrar este panel y cancelar los cambios que ha realizado

8. b Abrir un tema de Ayuda relacionado con este panel

O

. Cuando haya completado todas las tareas, en el panel Privilegios de funciones, haga clic en

=iy

Guardar ahora
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Derechos de acceso

El panel Derechos de acceso muestra las unidades de negocio, los centros y los equipos a los que
se ha concedido acceso al usuario. Utilice los controles en la esquina superior derecha de estos
paneles para completar todas las tareas que se describen en este tema.

Controles del panel Derechos de acceso

Haga clic para eliminar los derechos de acceso del
usuario a la unidad de negocio seleccionada, pero

Eliminar derechos de seguridad con retenga los derechos de acceso del usuario a los
respecto a esta UN sin cambiar centros centros dentro de esta unidad de negocio.

Haga clic para abrir el panel Seleccionar elementos
para conceder acceso a los usuarios, que permite
conceder los derechos de acceso de usuario a
unidades de negocios, centros o equipos
seleccionados dentro de la empresa.
Agregar derechos de acceso
Sugerencia

Estos objetos a los que el usuario ya tiene derechos de
acceso no se muestran en este panel.

Haga clic para eliminar los derechos de acceso del

Eliminar derechos de acceso de los usuario a los objetos seleccionados.

elementos seleccionados

. Haga clic para ver un tema de ayuda sobre el panel
.EKI
Ayuda Derechos de acceso.
E] Haga clic para guardar los cambios realizados a los
Guardar ahora derechos de acceso del usuario.

Seleccione los controles del panel elementos para conceder
acceso a los usuarios

Haga clic para asignar el acceso de usuario a los

Aplicar elementos seleccionados.
~ Haga clic para cerrar este panel sin aplicar
Cerrar cambios.
%) Haga clic para ver una tema de Ayuda sobre este
— | Ayuda panel.
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Funciones

Seguridad Funciones controla las autorizaciones (o privilegios) generales, asi como autorizaciones de
acceso para varios médulos en WFM Web para Supervisores. Las funciones no controlar el acceso a

las unidades de negocio, centros o equipos. Para agregar o restringir el acceso a estos objetos
especificos, véase Derechos de acceso.

En la vista Funciones hay dos listas:
e La lista Usuarios de WFM contiene las siguientes columnas: Nombre de usuario, Nombre de pila del
usuario, Apellido del usuario, E-mail del usuario y Funcién.

e La lista Usuarios de Genesys contiene las siguientes columnas: Nombre de usuario, Nombre de pila del
usuario, Apellido del usuario y E-mail del usuario.

En el médulo Funciones, puede:

e Importar usuarios
e Definir una funcién de seguridad predeterminada

* Asignar funciones de seguridad a los usuarios. Los usuarios asumen automaticamente los privilegios o
autorizaciones configuradas para la funcién de seguridad a la que se les asigna.

Sugerencia

Las funciones de seguridad le permiten establecer autorizaciones para obtener acceso a médulos pero no a
unidades de negocio, centros ni equipos. Para habilitar los derechos agregar o restringir el acceso a estos
objetos especificos, se debe verificar la casilla de verificacién Acceso a la configuracién del backend en el
panel Privilegios de funciones.
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Crear funciones

Para crear una funcién de seguridad nueva:

1. Vaya a Configuracién > Funciones.

2. En el panel Funciones, haga clic en Nuevo D
Aparece una nueva funcién de seguridad en el panel Funcién con un nombre predeterminado.

3. En el panel Privilegios de funciones, cambie el Nombre de la funcién (si lo desea).

4. Asigne privilegios expandiendo los elementos de la lista y seleccionando/borrando las marcas de las

casillas de verificacion.
Para obtener una descripcién completa de todos los privilegios, consulte Privilegios de funciones.

i)

Paso siguiente: Asigne una funcién de seguridad a un usuario.

5. Haga clic en Guardar ahora

Usar coplar para crear funciones

Para crear una funcién de seguridad utilizando copiar:

1. En el panel Funciones, seleccione una funcién existente.
Si hay muchas funciones en la lista, ingrese el nombre de la funcién en el campo Buscar para hallarlo

rdpidamente.

2. Haga clic en Copiar I:h .
Una copia de la funcién seleccionada aparece en la lista Funciones.

3. Seleccione la copia y haga clic en Privilegios de funciones.

4. Cambie el nombre y asigne privilegios a la funcién seleccionando o limpiando las casillas de
verificacién, segln sea necesario.

5]

5. Haga clic en Guardar ahora
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Asignar funciones a los usuarios

WFM permite asignar y cancelar la asignaciéon de funciones de seguridad, y eliminar los usuarios de
la lista de usuarios asignados. Estas tareas se describen en los procedimientos siguientes.

Para asignar usuarios a la funcién:

1. En la parte superior del panel Privilegios de funciones, haga clic en Usuarios y, luego, realice una
de las siguientes opciones:

* Haga clic en Asignar usuarios para asignar un usuario WFM a esta funcién.
Se abre un nuevo panel, que contiene una lista de usuarios de WFM.

1S
* Haga clic en Importar usuario de Genesys L para asignar un usuario de Genesys a esta
funcion.
Se abre un nuevo panel, que contiene una lista de usuarios de Genesys.

Importante

A los nuevos usuarios se les concede automaticamente acceso a todos los médulos, objetos y centros.

2. Seleccione los usuarios que desea asignar a esta funcién y haga clic en Aplicar

B

3. En el panel Usuarios, haga clic en Guardar ahora

Unicamente los usuarios de la lista Usuarios de WFM pueden utilizar la funcionalidad de Workforce
Management (con la excepciéon de WFM Web para Agentes).

También puede crear una nueva funcién de seguridad utilizando copiar y pegar. Véase Editar
funciones de seguridad.

Cancelar asignacion de usuarios de las funciones

Para cancelar la asignacién de un usuario de una funcién de seguridad:

1. En la lista Usuarios asignados, seleccione el usuario del que desea cancelar la asignacién de esta
funcién.

2. Haga clic en Cancelar asignacion

3. Cuando aparezca el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para continuar o en No para
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cancelar la accién.

4. Haga clic en Guardar ahora

Eliminar usuarios de los usuarios asignados

Para eliminar un usuario de la lista de Usuarios asignados:

1. En la lista Usuarios asignados, seleccione el usuario del que desea eliminar la asignacién de esta
lista.

&

3. Cuando aparezca el cuadro de didlogo Confirmacion, seleccione Si para continuar o No para cancelar
la accioén.

2. Haga clic en Eliminar usuario

Importante

Tenga cuidado. Al hacer clic en Si, se eliminan todos los privilegios de funciones y derechos de acceso a WFM
del usuario.

5]

4. Haga clic en Guardar ahora
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Editar y eliminar funciones

WFM permite editar y eliminar funciones de seguridad de la lista de funciones. Estas tareas se
describen en los procedimientos siguientes:

Para editar una funcién de seguridad:
1. En el panel Funcidn, seleccione la funcién que desea editar.
Si hay muchas funciones en la lista, ingrese el nombre de la funcién en el campo Buscar para hallarlo
rdpidamente.
2. Haga clic en Privilegios de funciones.

3. Cambie el nombre de la funcién y/o marque/desmarque las casillas de verificacién al lado de los
privilegios que desea cambiar.

=iy

4. Haga clic en Guardar ahora

Eliminar funciones de sequridad

Para eliminar una funcién de seguridad:
1. En el panel Funcidn, seleccione la funcién que desea eliminar.
2. Haga clic en Eliminar & .

3. Cuando se muestre el cuadro de didlogo Confirmacidn, haga clic en Si para continuar o en No para
cancelar la accién.

Importante
Tenga cuidado. Si selecciona Si, la accién no se podré deshacer.
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Privilegios de funciones

El panel Privilegios de funciones en el médulo Funciones muestra una lista extensiva de médulos y
objetos cuyo acceso se puede controlar. La misma lista de privilegios aparece cuando se selecciona
un usuario en Usuarios: Privilegios de funciones en el médulo Usuarios.

Importante

A los nuevos usuarios se les concede automdaticamente acceso a todos los mdédulos,
objetos y centros descritos en las generalidades y subtemas Privilegios de funciones.

Véase también:

* Privilegios de funciones generales
 Privilegios de funciones de configuracion
 Privilegios de funciones de politicas

* Privilegios de funciones de calendario
 Privilegios de funciones de prondstico

¢ Privilegios de funciones de programa

* Privilegios de funciones de canjes

¢ Privilegios de funciones de rendimiento
* Privilegios de funciones de adherencia

* Privilegios de funciones de informes

 Privilegios de funciones de notificacién
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Privilegios de funciones generales

Los privilegios de funciones bajo General proporcionan el acceso de usuario siguiente:

¢ Campo Mostrar salario del agente—Controla el acceso de usuario para ver el campo Salario por
horas en WFM Web para Supervisores en el panel Configuracion > Agentes > Propiedades.

También controla si el usuario verd la informacién del salario del agente en el informe Propiedades del
agente.

¢ Mostrar agentes no asignados—Controla si el usuario seleccionado puede ver los agentes no
asignados que aparecen en todas las listas donde aparecen los agentes. Las listas que aparecen en el

médulo Organizacion en Centros > Equipos > Agregar agentes y Centros > Agentes >
Agregar agentes.

Importante

Los agentes nuevos sin logins (o con logins a multiples centrales telefénicas) se importan automaticamente
durante la sincronizacién, incluso si la opcién Mostrar agentes no asignados esta desactivada para el

usuario que activa la sincronizacién, aunque no estan visibles para este usuario. La Unica seguridad para
estos agentes nuevos es la sequridad Empresa.

e Permitir copia de seguridad/restauracion—Controla el acceso de usuario a WFM Database Utility
para efectuar copias de seguridad y restauraciones. Si estd en blanco, el usuario no se puede conectar

a Database Utility. Para mas informacién sobre esta utilidad, véase laGuia del Administrador de
Workforce Management.
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Privilegios de funciones de configuracion

Los privilegios de funciones en Configuracion proporcionan el acceso de usuario siguiente:

Muchos de los privilegios en Configuracion son vistas Web para Supervisores en el médulo
Configuracion (los valores de configuracién Lectura, Agregar/editar, Acceso a la configuracién del
backend y Habilidades no lo son). Seleccione la casilla de verificacién al lado de cada elemento para
que el usuario seleccionado tenga acceso a la configuracién:

¢ Funciones/Usuarios
¢ Organizacion

* Leer—Controla el acceso de usuario para ver todos los paneles dentro del médulo Organizacidn. Si
no estad marcado, todos los demas privilegios en Organizacién también se desmarcaran.

* Agregar/editar/eliminar—Controla si el usuario puede agregar/editar/eliminar elementos en todas
las vistas y paneles dentro del médulo Organizacion.

* Acceso a la configuracion del backend—Controla el acceso de configuracién para ciertos
paneles en el médulo Configuracion. Si el usuario no tiene asignado este derecho, estos paneles
no serdn visibles:

* El panel Configuracion en las vistas Organizacion > Unidades de negocio y Organizacion
> Centros.

* El panel Estadisticas en las vistas Actividades y Actividades de muiltiples centros.

* Habilidades—Controla el acceso de usuario a la configuracién de las habilidades en la vista
Organizacion >Unidades de negocio.

* Husos horarios—Controla el acceso de usuario a la configuracién de los husos horarios en la vista
Organizacion .

* Grupos de estados del programa—Controla si este usuario tiene acceso a la vista Grupos de
estados del programa en el médulo Configuracién de WFM Web para Supervisores. Los usuarios
con esta autorizacién pueden modificar la configuracién de estos grupos.

* Notificaciones—Controla si este usuario tiene acceso a la vista Notificaciones en el mddulo
Configuracion de WFM Web para Supervisores. Los usuarios con esta autorizacién pueden modificar la
configuracién de notificaciones por e-mail.

» Colores en programa—Controla el acceso de usuario a la configuracién de colores personalizada para
los elementos en el programa.

* Transporte compartido—Controla el acceso de usuario a la funcionalidad de transporte compartido
(habilitada de forma predeterminada). Desactive esta casilla de verificaciéon para deshabilitar.

* Periodos de ofertas de tiempo libre—Controla el acceso a la vista Periodos de ofertas de tiempo
libre.

* Actividades—Controla el acceso a las vistas Actividades y Actividades de miiltiples centros.
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Privilegios de funciones de politicas

Los privilegios de funciones bajo Politicas proporcionan el acceso de usuario siguiente:

Los elementos bajo Politicas corresponden en su totalidad a las vistas de WFM Web en el médulo
Politicas. Seleccione la casilla de verificacién al lado de cada elemento para que los usuarios
seleccionados tengan acceso a la configuracién:

* Reglas de tiempo libre

* Contratos

e Turnos

» Tipos de excepcién

* Reuniones

¢ Patrones de rotacién

e Tiempos marcados

* Tipos de tiempo libre
Para que este usuario reciba notificaciones por e-mail cuando haya solicitudes de tiempo libre que

requieran revision manual, seleccione Recibir notificaciones sobre cambios de estado de
solicitudes de tiempo libre que aparece en Notificaciones.
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Privilegios de funciones de calendario

Los privilegios de funciones bajo Calendario proporcionan el acceso de usuario siguiente:

Leer—Controla el acceso de usuario para ver todos los paneles en el médulo Calendario. Si no esta
marcada, todos los demés privilegios bajo Calendario también se desmarcaran.

* Agregar/editar/eliminar—Controla el acceso de usuario para ver, agregar y editar preferencias de
agente y excepciones en el médulo Calendario.

¢ Preferir/conceder/rechazar—Controla el acceso de usuario para conceder o rechazar preferencias de
agente en el médulo Calendario.

« Editar limites de tiempo libre—Controla el acceso de usuario para editar limites de tiempo libre en el
moédulo Calendario.
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Privilegios de funciones de pronostico

Los privilegios de funciones bajo Prondstico proporcionan el acceso de usuario siguiente:

¢ Lectura—Controla el acceso de usuario para:
e Crear Escenarios de prondsticos.
» Ver y editar Escenarios de prondstico compartidos.
* Ver el Prondstico maestro.

e Extraer el Prondstico maestro a su propio escenario 0 a un escenario compartido.

» Ver datos historicos.

Importante

Si Lectura no estd marcado, todos los demas privilegios en Prondstico también se desmarcaran.

¢ Publicar—Controla el acceso de usuario a todos las autorizaciones de Lectura mas la autorizacion

adicional para publicar en el Programa maestro sus propios Escenarios de prondstico o escenarios
compartidos.

Hay disponibles tres opciones de seguridad con este derecho Publicacién de pronéstico:
* Publicar IV en Prondstico maestro
* Publicar AHT en Prondstico maestro

* Publicar personal en prondstico maestro

Si solo se conceden una o dos de estas autorizaciones, el usuario no contara con acceso de
seguridad completo a Publicar.

Importante

Unicamente los usuarios que tengan acceso a Publicar antes de la migracién contarén con acceso a las
nuevas opciones posteriores a la migracion.

¢ Ver todos los escenarios—Controla el acceso de usuario a todos las autorizaciones de Lectura mas
autorizacion para:

» Ver, editar y compartir todos los escenarios de prondstico.

» Extraer desde el prondstico maestro hacia todos los escenarios.

Editar datos histéricos—Controla el acceso de usuario a todos las autorizaciones de lectura mas
autorizacion para:
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» Editar datos histéricos que se utilizardn para crear un Escenario de pronéstico.

e Copiar/pegar datos histéricos a/desde Excel.

¢ Sobreposiciones—Controla el acceso de usuario a todos las autorizaciones de Lectura y el acceso a
todas las funcionalidades de Superposiciones en el médulo Pronéstico.
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Privilegios de funciones de programa

Los privilegios de funciones en Programa proporcionar al usuario acceso a las acciones que se
describen a continuacién. Seleccione la casilla de verificacién al lado de cada elemento para dar
autorizacién para realizar esta accién:

Leer maestro—Controla el acceso de usuario para ver y extraer datos desde el Programa maestro,
pero no para publicarlo en el Programa maestro. (Véase la nota especial a continuacién). Si no esta
marcada, todos los demas privilegios bajo Programa también se desmarcaran.

Editar maestro—Controla el acceso de usuario para editar el Programa maestro.
Publicar—Controla el acceso de usuario para publicar escenarios en el Programa maestro.
Limpiar maestro—Controla el acceso de usuario para limpiar el Programa maestro.
Crear escenario—Controla el acceso de usuario para crear escenarios.

Acceder a escenario compartido—Controla el acceso de usuario a todos los escenarios de programa
gue estan marcados como Compartido.

Ver todos los escenarios de programa—Controla el acceso de usuario a todos los escenarios de
programa que estdan marcados como Compartido.

Generar—Controla el acceso de usuario para generar programas.

Aprobar cambios—Controla el acceso de usuario al médulo Aprobaciéon de cambios, para aprobar o
rechazar cambios pendientes en programas que haya realizado usted mismo u otros.

Acceder a requisitos de horas extras—Controla el acceso de usuario a todos los requisitos de horas
extras programadas que estdn marcados como Compartido.

Nota especial acerca del Maestro de lectura

Marque Leer maestro para proporcionar acceso de usuario para ver y extraer datos del Programa
maestro, pero no publicarlo en el Programa maestro. Utilice las casillas de verificacién restantes bajo
Programa para proporcionar autorizaciones adicionales.

Cuando Leer maestro estd seleccionado, el usuario puede:

e Extraer datos del programa maestro a un Escenario de programa propio o compartido.

e Ver sus propios Escenarios de programa y/o Escenarios de programa designados como compartidos por

el creador.

Acerca de Escenarios: Cuando se estd trabajando en WFM Web for Supervisors, puede construir
multiples Escenarios de programa que pueden contener diferentes agentes, diferentes tipos de turnos
o patrones de rotacién, etc. Usted finalmente decidira si publica todo o parte de uno de estos
escenarios en el Programa maestro.
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Privilegios de funciones de canje

El privilegio de funciones bajo Canje proporciona el acceso de usuario siguiente:

* Canjes—Controla el acceso de usuario a la informacién de canje en WFM Web para Supervisores.
Para que este usuario reciba notificaciones por e-mail cuando haya solicitudes de canje de agentes,
las cuales requieran una revisién manual, seleccione Obtener notificaciones sobre cambios de

estado de canjes de programa, que aparece en Notificaciones.

Para obtener mas informacién, consulte Canjes.
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Privilegios de funcion de rendimiento

Los privilegios de funcién bajo Rendimiento proporcionan el acceso de usuario siguiente:

* Lectura—Controla el acceso de usuario para ver la informacién de rendimiento en WFM Web para
Supervisores. Todos los usuarios que tengan el privilegio de Lectura para el médulo Rendimiento
puede ver alertas cuando se exceden los valores umbrales configurados.

e Alertas de actualizaciéon—Controla el acceso de usuario para modificar los umbrales de alerta y
guardar los cambios en la vista Alertas en el médulo Rendimiento donde los usuarios configuran

umbrales para cada medicién.

Importante

La funcién Alertas en WFM Web para Supervisores utiliza datos de Prondstico maestro
y de Programa como base para los resultados de rendimiento aceptables. Si se violan
los Iimites de rendimiento definidos por el usuario (por ejemplo, si se registra un
numero demasiado alto de interacciones abandonadas o si los niveles de servicio
caen demasiado), la vista Monitor mostrard un mensaje de Alerta para notificar que
puede ser necesario tomar acciones.

Para obtener mas informacidén, consulte Generalidades acerca del rendimiento.
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Privilegios de funcion de adherencia

El privilegio de funcién bajo Adherencia proporciona el acceso de usuario siguientes:

¢ Adherencia—Controla el acceso de usuario al médulo Adherencia en WFM Web para Supervisores,
que supervisa la adherencia del agente en tiempo real al programa.

Para obtener informacidén adicional, véase Adherencia.
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Privilegios de funcion de informes

Los privilegios de funcién bajo Informes proporcionan el acceso de usuario siguiente:

* Lectura—Controla el acceso de lectura del usuario para todas las vistas y paneles dentro del médulo
Informes. Si no estd marcada, todos los demés privilegios bajo Informes también se desmarcaran.
* Programador de informes
* Permitir uso del programador de informes—Controlar el acceso de usuario a

* Ver todos los informes programados—Controlar el acceso de usuario a

Al seleccionar la casilla de verificacién al lado de un informe, le permite al usuario seleccionado crear
ese informe.

Para obtener informacién sobre cémo generar y leer informes, véase Informes.
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Privilegios de funcion de notificacion

Los privilegios de funcién bajo Notificaciones proporcionan el acceso de usuario siguiente:

Cuando se selecciona la casilla de verificacién para cada elemento se permite esa notificacion (el
estado predeterminado). Desactivar la casilla de verificacién deshabilita esa opcién:

¢ Recibir notificaciones sobre cambios de estado de canjes de programa

¢ Recibir notificaciones sobre cambios de estado de solicitudes de tiempo libre

¢ Recibir notificaciones sobre cambios que afectan al balance de tiempo libre

* Recibir notificaciones sobre cambios de estado de ofertas de tiempo libre

Sugerencia

Puede establecer menos objetos (que en Configuraciéon > Notificacién >
Objetivos) para cada usuario que sera notificado por los valores de configuracién en

Usuarios > Privilegios de funciéon > Notificaciones.
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Calendario

El médulo Calendario contiene dos mddulos secundarios:

e Seleccione Elementos de calendario para:

Agregar disponibilidad, dias libres, excepciones, turnos, tiempo libre y horas de trabajo.

Editar excepciones, preferencias y tiempo libre del agente.

» Revisar los patrones de rotacion.

Cambiar el huso horario para ver las horas de los elementos del calendario en el huso horario
seleccionado por el usuario.

» Seleccione Limites de tiempo libre para establecer limites de tiempo libre.
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Elementos de calendario

Elementos de calendario

Sugerencia

El médulo Calendario incluye Elementos de calendario (este tema) y el tema Limites

de tiempo libre.

2

ENDREREREC

La botones de la barra de herramientas estdn en la parte superior de la ventana y los botones de

accién estan en la parte inferior de la ventana. Los arboles Agentes y actividades estdn en la parte
superior del panel Objetos.

Utilice el médulo Elementos de calendario para agregar y editar excepciones, preferencias y

tiempo libre de agentes.

La informacién sobre el médulo Elementos de calendario aparece en las secciones y vinculos

Las excepciones son periodos de tiempo durante los cuales los agentes estdn ocupados en actividades

no relacionadas con el trabajo.

Las preferencias son solicitudes del agente y del supervisor para turnos particulares, dias libres,

disponibilidad y tiempo libre.

Los patrones de rotacién son semanas de trabajo rotativo de turnos, dias de trabajo, horas de trabajo

y/o actividades de trabajo. Un patrén de rotacién puede ser asignado a un agente o a un equipo.

siguientes:

Acerca del médulo elementos de calendario
Seguridad del mdédulo elementos de calendario
Explicacién de los colores del calendario

Cémo usar el calendario

Jerarquia de objetos del calendario

Cuadro de dialogo Filtro de calendario

Cuadro de didlogo Opciones de calendario
Cambiar estado de preferencia

Agregar o editar elementos de calendario

Controles del mddulo Calendario
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Botones de la barra de herramientas

Seleccione una vista en el menu desplegable Vistas (a la izquierda de la barra de herramientas):
Elementos de calendario o Limites de tiempo libre.

Icono Nombre Descripcion

o Filtro Filtrar la pantalla.

Seleccionar si se incluirédn en la
tabla estas columnas: Equipo,
= Opciones Razén, Comentarios, Horas
pagadas, Fecha de contratacion,
Enviado.

Agregar un elemento (en esta
Agregar vista, un elemento de
calendario).

Editar el o los elementos de

Editar . .
calendario seleccionados.

Cambiar el estado de la o las
Preferir solicitudes de agente
seleccionadas a Preferido.

Cambiar el estado de la o las

O
[A
[A
@ Conceder solicitudes de agente
E
3¢

seleccionadas a Concedido.

Rechazar la o las solicitudes de

Rechazar .
agente seleccionadas.

Eliminar el o los elementos de

Eliminar ) .
calendario seleccionados.

Insertar elementos de tiempo
libre y criterios especificos de la
reunién en el programa maestro.
(El usuario debe ser supervisor y
tener derechos para editar el
programa maestro).

& Actualizar programa

Mostrar la ayuda sensible al

© Ayuda contexto.

Huso horario

Seleccionar el huso horario para esta instancia de WFM mediante la lista desplegable que aparece
debajo de los botones de la barra de herramientas y por encima de los calendarios. La lista incluye
las opciones siguientes:

¢ Del usuario—Especifica el huso horario del usuario actual, tal como se configurd para ese usuario en
WFM Web.

* Sino se ha configurado un huso horario para el usuario actual, entonces WFM especifica el huso
horario predeterminado.

* Si no se ha configurado un huso horario, entonces esta opcién se desactiva.
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* De la UN—Especifica el huso horario de la UN que estd seleccionada en el panel Objeto.
* Del centro/UN—Especifica el huso horario del centro que estd seleccionado en el panel Objeto.

* Sise ha seleccionado mas de un centro, entonces WFM especifica el huso horario de la UN que esta
seleccionada en el panel Objeto.

* Local (predeterminado)—Especifica que los datos de cada centro serd devueltos en el huso horario
local del centro.

* Husos horarios configurados—Especifica el huso horario que elije el usuario del resto de los
elementos en esta lista.

e Cada elemento restante es un huso horario configurado (y su relacién con GMT). Por ejemplo, Hora
Estandar del Pacifico, que es 8 horas menos que la Hora Media de Greenwich, se presenta como
PST (GMT-8.0).

Botones de accidén
Todos los botones de la barra de herramientas aparecen también en el menu Acciones.
Ademaés, los botones de la barra de herramientas Editar, Preferir, Conceder, Rechazar, Eliminar,

Actualizar Programa, aparecen como botones de accién en la parte inferior de la ventana
Calendario.

Panel Objetos

El panel Objetos, a la izquierda de la ventana WFM, muestra los objetos de base de datos que el
usuario puede recuperar.

Arbol Agentes

El arbol Agentes presenta los agentes de la empresa. El arbol es jerdrquico de arriba a abajo:
Empresa, Unidades de negocio, Centros, Equipos y Agentes.

Arbol Actividades

El arbol Actividades presenta las actividades de la empresa. El &rbol es jerarquico de arriba a abajo:
Empresa, Unidades de negocio, Actividades en multiples centros, Grupos de actividades, Centros y
Actividades.

Cada elemento de los arboles Objetos tiene una casilla de verificacién que puede estar seleccionada
0 no. Marcar un elemento en uno de los drboles ocasiona una reaccién en el otro arbol: la seleccién
de un agente automaticamente selecciona las actividades correspondientes, y la seleccién de una
actividad automéaticamente selecciona los agentes/equipos/centros/unidades de negocio
correspondientes.

Sugerencia
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El usuario puede seleccionar simultdneamente elementos que se encuentran debajo
de centros diferentes dentro de la misma unidad de negocio. No hay nada
seleccionado de manera predeterminada.

Acerca del mdédulo Elementos de calendario

El médulo Elementos de calendario muestra los turnos, dias libres, tiempo libre, excepciones y
disponibilidad de un agente. Puede filtrar esta pantalla. Puede agregar y editar la mayoria de los
tipos de elementos del calendario de esta pantalla, y puede editar excepciones, horas de trabajo,
turnos y disponibilidad.

La informacién del patrén de rotacién es de solo lectura. Los patrones de rotacién aparecen con un

prefijo RP:. Para cambiar los valores de patrones de rotacién, debe utilizar el panel Patrones de
rotacién que se encuentra en el mddulo Politicas.

Seqguridad del modulo Calendario

WFM Web define las autorizaciones de acceso de seguridad. Los usuarios pueden tener total acceso
de seguridad a este médulo o trabajar solamente con los elementos del calendario preferidos.

Si tiene acceso limitado, los botones Conceder, Preferir y Rechazar estardn desactivados. solo
puede agregar, editar o eliminar elementos del calendario con el estado Preferido.

Mostrar la vista Calendario

Para ver los elementos del calendario:

1. Si el médulo Elementos de calendario no aparece, seleccione Calendario en el menu Vistas.

2. En la presentacion de Calendario trimestral, seleccione la o las fechas que desee ver. Al presionar
mayusculas y hacer clic se seleccionan multiples fechas.

3. Haga clic en Obtener datos debajo del panel Objeto.

Columnas de la vista Calendario

Fecha Muestra la fecha del elemento Calendario.
Muestra el centro al que pertenece el Agente en

Centro esta fila.

Equipo Muestra el equipo al que pertenece el Agente en

esta fila.
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Agente

Tipo

Elemento

Hora de inicio

Hora de finalizacion

Estado solicitado

Estado real

Razdén

Comentarios/Nota

Muestra el nombre del agente que tiene el
elemento Calendario. Los elementos del calendario
pueden aplicarse a centros o equipos, pero se
muestran y editan agente por agente.

Muestra el tipo de elemento del calendario (por
ejemplo, excepciéon de dia parcial).

Muestra el nombre del elemento del calendario
(por ejemplo, reunién del equipo o turno_1).

Muestra la hora en que comienza el elemento del
calendario. Algunos elementos del patrén de
rotacién de dia completo (Dia libre, Cualquier turno
y Turno flexible) no tienen horas de inicio o
finalizacién. Por esta razén, las columnas Hora de
inicio y Hora de finalizacién correspondientes a
estos elementos estan vacias.

Muestra la hora en que finaliza el elemento del
calendario. +1 indica el dia después de la hora de
inicio; +2 indica dos dias después de la hora de
inicio. Algunos elementos del patrén de rotacién de
dia completo (Dia libre, Cualquier turno y Turno
flexible) no tienen horas de inicio o finalizacidon. Por
esta razén, las columnas Hora de inicio y Hora de
finalizacién correspondientes a estos elementos
estdn vacias.

Muestra el estado de un elemento del calendario
para un periodo que aun no ha sido incluido en un
programa, tal como lo establecié el usuario:
Concedido, rechazado o preferido.

Véase Cambiar estado de preferencia para ver la
explicacion de los estados. Véase Estado solicitado
y Estado real para ver la explicacién del estado que
aparece en las columnas Estado solicitado y Estado
real.

Muestra el estado del elemento del calendario tal
como lo resolvié Workforce Manager: Concedido,
Rechazado, Preferido, Programado o No
programado.

Véase Cambiar estado de preferencia para ver la
explicacion de los estados. Véase Estado solicitado
y Estado real para ver la explicacién del estado que
aparece en las columnas Estado solicitado y Estado
real.

Explica por qué WFM ha establecido el estado real
de un elemento en Rechazado. Para mostrar/
ocultar esta columna utilizando el cuadro de
didlogo Opciones.

Muestra comentarios o informacién adicional
asociados con el elemento del calendario,
incluyendo aquellos que podria haber sido
ingresados por agentes al solicitar el elemento
utilizando WFM Web para Agentes. Puede mostrar/
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ocultar esta columna utilizando el cuadro de
didlogo Opciones. Esta columna no se puede
ordenar.

Muestra el nimero de horas pagadas para el
Horas pagadas elemento de calendario. Para mostrar/ocultar esta
columna, utilice el cuadro de didlogo Opciones.

Coémo utilizar el Calendario

e Haga clic en cualquier fecha para seleccionarla.

e Para seleccionar multiples fechas, mantenga presionada la tecla Ctrl a la vez que hace clic sobre las
fechas.

e Para seleccionar un rango de fechas, mantenga presionada la tecla Mayus mientras hace clic en ellas o
haga clic en el primer dia y luego arrastre el ratén hasta el Ultimo dia antes de soltar el botén del ratén.

e Para seleccionar el mismo dia de la semana en un mes, haga clic en el encabezado de ese dia. Por
ejemplo, para mostrar todos los lunes, haga clic en Lun.

e Para mostrar un afilo o mes diferente, haga clic en la flecha desplegable del afio o mes.

e Para retroceder un mes, haga clic en < o para avanzar al mes siguiente, haga clic en >.

Para recuperar datos especificos:

1. Seleccione una fecha o rango de fechas.

2. Seleccione uno o mas centros, uno 0 mas equipos, uno o mas agentes (dentro de una Unidad de
negocio) en el érbol Objetos.

3. Haga clic en Obtener datos.

La tabla muestra los elementos del calendario para el centro, equipos o agentes seleccionados. Para
ordenar la pantalla, haga clic en el encabezado de cualquier columna.

Puede buscar agentes concretos en la tabla utilizando el cuadro de didlogo Buscar agente. Para

abrirlo, seleccione la tabla de bldsqueda y luego seleccione Buscar en el menu Editar o presione [Ctrl]
+ F.

Si el texto completo es demasiado largo para aparecer en una celda de calendario, pase el puntero del
ratén sobre esa celda. El texto completo aparece en una sugerencia.

Importante

De manera predeterminada, cuando otro usuario agrega un nuevo tipo de excepcién mientras estd abierto el
calendario, el nuevo tipo de excepcién aparece como no seleccionado en el cuadro de didlogo Filtro. Para ver
agentes que tengan asignada una excepcion del nuevo tipo, abra el cuadro de didlogo Filtro y seleccione la
casilla de verificacién correspondiente al nuevo tipo de excepcién.
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Jerarquia de objetos del calendario

Cuando se ingresa mas de un tipo de elemento de calendario para un agente simultdneamente, una
jerarquia determina cual es el que tiene prioridad. El elemento de mayor prioridad aparece como
Concedido y los elementos incompatibles, de menor prioridad, como Rechazados.

El orden de prioridad para las excepciones y preferencias es:

Excepciones de dia completo concedidas.

Dias libres concedidos.

Tiempo libre de dia completo concedido.

Disponibilidad concedida.

Turnos concedidos.

Horas (de trabajo) pagadas concedidas.

Excepciones de dia parcial concedidas, tiempo libre de dia parcial concedido.

Patrones de rotacidn.

© ® N o U A~ W N

Elementos preferidos (incluyendo excepciones, horas pagadas y tiempo libre con estado preferido).

Verificaciones de concordancia

Después de agregar una excepcidén o preferencia en el Calendario, este realiza verificaciones de
concordancia para determinar si es vélida.

Para ser vélida, una excepciéon o preferencia debe:

e Estar dentro de las horas de disponibilidad especificadas en el contrato del agente.
e Estar dentro de las horas operativas de actividad que el agente puede realizar.

e Cumplir con los requisitos de horas pagadas que establece el Contrato. Las excepciones no pagadas se
agregan a las horas pagadas si no violan las horas de disponibilidad del Contrato.

Ademds, si ingresa varias excepciones de tiempo parcial, tiempo libre de dia parcial o una
combinacién de excepciones de dia parcial y tiempo libre, estas:
* No se pueden superponer.

* Deben ser compatibles con la configuraciéon de un turno que califique, incluyendo los pardmetros de
receso para comer. (Esta limitacién no se aplica al tiempo libre de dia completo ni a los dias libres).

Consideraciones acerca de las excepciones y preferencias

* Puede ingresar varios Elementos de calendario que cumplan con las especificaciones para el mismo dia.
Por ejemplo, puede ingresar un turno y un dia libre para el mismo dia. O puede ingresar una
disponibilidad y un turno para el mismo dia, si el turno se ajusta al pardmetro de disponibilidad. WFM
Web asigna el elemento que mejor se ajuste al programa del agente.

e Puede ingresar solo una excepcién de dia completo, por dia, de un solo tipo. Sin embargo, puede
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ingresar multiples excepciones de dia parcial del mismo tipo. (WFM Web establece el estado de
elementos de calendario incompatibles en el estado Rechazado).

e Las preferencias y excepciones se pueden agregar o editar incluso después de que se haya creado un
programa para los dias afectados. Sin embargo, si efectlia cambios después de generar el programa,
debe volver a generarlo de modo que éste adopte los cambios ingresados.

Explicacion de los colores del calendario

El Calendario utiliza dos colores basicos de celda, azul claro y gris, y amarillo y blanco para los
elementos seleccionados.

e El gris indica una celda no seleccionada para la cual no se han solicitado datos. Puede haber o no haber

datos para ese dia.

e El azul claro indica una celda no seleccionada para la cual hay datos. Es decir, en alglin punto anterior
de esta sesién se seleccioné esta fecha y se hizo clic en Obtener datos.

¢ El color amarillo indica una celda seleccionada para la cual hay datos.
e El blanco indica una celda no seleccionada para la cual no se han solicitado datos. Puede haber o no
haber datos para ese dia.
El calendario utiliza dos colores de texto, negro y rojo.
* El negro indica que el usuario no ha solicitado datos durante un dia y que las celdas no estédn
seleccionadas.

* El rojo sustituye al negro cuando una celda estéa seleccionada.
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Cuadro de dialogo Filtro

Utilice el cuadro de didlogo Filtro para cambiar los elementos que aparecen en el médulo
Elementos de calendario:

1. Seleccione la ficha Calendario

2. Seleccione Elementos de calendario desde el menu Vistas.
3. Seleccione uno o mas objetos del panel Objetos. Un objeto puede ser:
* En el arbol Agentes: una unidad de negocio, un centro, un equipo o un agente

e En el arbol Actividades: una unidad de negocio, una actividad de multiples centros, un centro o
una actividad.

4. Seleccione una o varias fechas en el Calendario.
5. Haga clic en Obtener datos.

6. Haga clic en el icono Filtro de la barra de herramientas del médulo Elementos de calendario o
seleccione Filtro del menu Acciones. Aparece el cuadro de didlogo Filtro. Tiene tres fichas:

* Elementos de calendario contiene todos los tipos de excepcién y los tipos de preferencias, los
tipos de tiempo libre y los patrones de rotacion.

* Estado solicitado muestra todos los estados que pueden aparecer en la columna Estado solicitado
de la tabla Calendario.

» Estado actual muestra todos los estados que aparecen en la columna Estado actual de la tabla
Calendario.

7. Desmarque las casillas de verificaciéon de cualquier Elemento de calendario o estado que desee ocultar
en la pantalla Calendario. O seleccione las casillas de verificacién de los elementos que se encuentran
ocultos actualmente y que desea mostrar.

8. Haga clic en Aceptar para guardar los cambios o en Cancelar para restaurar las selecciones
existentes.

La vista Calendario se actualiza para adaptarse a las opciones que seleccioné.

Sugerencia

De manera predeterminada, cuando otro usuario agrega un nuevo tipo de excepcién
mientras estd abierto el calendario, el nuevo tipo de excepcién aparece como no
seleccionado en el cuadro de didlogo Filtro del calendario. Para ver agentes que
tengan asignada una excepcién del nuevo tipo, abra el cuadro de didlogo Filtro y
seleccione la casilla de verificacién correspondiente al nuevo tipo de excepcion.
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Dialogo Opciones

Utilice el cuadro de didlogo Opciones para mostrar u ocultar columnas en la tabla Elementos de
calendario.

Centro—El centro del agente que aparece en esa fila.

Equipo—El equipo del agente que aparece en esa fila.

Transporte compartido—Transporte compartido al que se incorporé el agente (aparece en esa fila).
Razén—Una explicaciéon de por qué el estado real es diferente al estado solicitado.

Comentarios/Nota—Cualquier comentario o nota realizado cuando se ingresé este elemento del
calendario o cuando se edité mas recientemente.

Horas pagadas—E| nimero de horas pagadas para el elemento del calendario.
Fecha de contratacion—La fecha en que el Agente comenzé a trabajar para la empresa.

Enviado—La fecha y hora en que se envio el elemento de calendario (ya sea por un Agente o un
Supervisor, dependiendo del tipo de elemento del calendario).

Para usar el cuadro de didlogo Opciones de calendario:

M

Seleccione la ficha Calendario.

Seleccione Elementos de calendario desde el menu Vistas.

Seleccione un objeto de cada panel (Agentes/Actividades) del panel Objetos.
Seleccione una fecha o fechas en el Calendario y haga clic en Obtener datos.

Haga clic en el botén Opciones de la barra de herramientas o seleccione Opciones en el menu
Acciones.
Se abre el cuadro de didlogo Opciones y muestra todas las elecciones disponibles.

. Para mostrar una columna, seleccione la casilla de verificacién préxima a su nombre. Para ocultarla,

borre la marca de la casilla de verificacién.

. Haga clic en Aceptar para guardar los valores de configuraciéon o Cancelar para descartarlos.

La ventana Calendario principal reaparece, mostrando los nuevos valores de configuracién.

Workforce Management Web for Supervisors Help 297



Calendario Elementos de calendario

Cambiar estado de preferencia

Utilice el médulo Elementos de calendario para cambiar el estado de preferencia, excepcién, tiempo
libre o solicitud de horas de trabajo (turno y disponibilidad) de un agente antes de publicar el

programa.

e Antes de publicar el programa, los valores de configuracién de estado real posibles son Preferido,
Concedido y Rechazado.

» Después de publicar el programa, los valores de configuracién de estado real posibles son Programado
o No programado.

Estados de preferencia

Antes de la programacién, una preferencia puede ser Concedida, Rechazada o Preferida. Después
de crear un programa para las fechas que incluyen esta preferencia, el estado puede ser
Programada (aparece en el programa) o No programada (no aparece en el programa).

e Una preferencia Concedida aparecera en el programa a menos que primero se elimine o a menos que
se agregue otra preferencia que exceda en rango a la primera. Si esto ocurre, el estado de la
preferencia de menor rango cambia a Rechazada.

e Una preferencia Rechazada no aparecera en el programa a menos que sea rechazada en favor de una
preferencia de més alto rango y que esta preferencia de mas alto rango se elimine luego antes de crear
el programa. Si esto ocurre, la preferencia vuelve a su estado original, que puede ser Concedida o

Preferida.

¢ Una preferencia Preferida puede aparecer en el programa si cumple con las restricciones del programa
y los valores de optimizacidn que se configuran para su centro.

Dos columnas en el médulo Elementos de calendario muestran el estado de la preferencia: Estado
solicitado y Estado real. A continuacién encontrara una explicacién de las dos categorias.

Para cambiar el estado de un elemento que aln no se ha programado:

1. En la columna Elemento de calendario, haga clic en el nombre del elemento que desea cambiar.

2. Haga clic en un botén de accién para el nuevo estado del elemento: Preferir, Conceder o Rechazar.

3. Haga clic en Aceptar.
El nuevo estado aparece en las columnas Estado.

Importante

El estado puede ser diferente en cada columna y el Estado real puede diferir del
estado recién asignado. Esto se debe a la forma en la que funcionan las columnas
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Estado solicitado y Estado real, segln se explica a continuacién.

Estado solicitado y Estado real

El Estado solicitado y el Estado real se refieren a las dos maneras en que se guarda cada excepciény
cada preferencia.

* El Estado solicitado es el estado de la preferencia ingresado por el usuario. Si hay mas de una
preferencia en un dia en particular, cada elemento se guarda en la base de datos con el estado que

tenia cuando se ingresé.

* El Estado real es el estado tal como lo resolvié WFM. WFM evalla todas las excepciones y preferencias
actuales segun sus posiciones en la jerarquia de objetos del calendario. Si un agente tiene multiples
preferencias para un dia, el Estado real indica la manera en la que fueron resueltas por WFM.

Por ejemplo, si un agente prefiere un tiempo libre de dia completo, esa preferencia se guarda en la
base de datos como Preferida. Si posteriormente se le asigna al agente (Concedida) una excepcién
de reunién para ese dia, la excepcién prevalece sobre la preferencia. WFM evalla el conjunto actual
de excepciones y preferencias y marca la preferencia de tiempo libre como Rechazada. Sin
embargo, la base de datos mantiene el estado de la preferencia como Preferida porque, hasta que
haya generado un programa, la excepcién se puede eliminar. En este caso, la preferencia tendria
efecto nuevamente y la preferencia Estado real cambiaria a Preferida.

Sugerencia

Las asignaciones de patrones de rotacién aparecen como Concedidas como opcién
predeterminada y no requieren que se guarde un estado diferente en la base de
datos.
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Asistente para agregar elementos de
calendario

Con este asistente, es posible agregar disponibilidad, tiempo libre, excepciones, dias libres, turnos y
horas de trabajo. (Este asistente estd disponible para supervisores con los accesos de seguridad
apropiados).

Para utilizar el asistente:

1. Seleccione el panel Calendario.
2. Seleccione Elementos de calendario desde el menu Vistas.
3. Seleccione un objeto en el panel Objetos:
* En el arbol Agentes: unidad de negocio, centro, equipo o agente

* En el arbol Actividades: una unidad de negocio, una actividad de multiples centros, un centro o
una actividad.

4. Seleccione una fecha o fechas desde el Calendario.
5. Haga clic en Obtener datos.

6. Haga clic en el icono Agregar elemento de calendario de la barra de herramientas o seleccione
Agregar elemento de calendario desde el menu Acciones.

Para obtener instrucciones sobre cdémo llenar cada una de las pantallas del asistente, véase:

» Elegir actividades.
¢ Elegir agentes.

* Elegir elementos de calendario.
Dependiendo de sus elecciones en las primeras dos pantallas, continuard con una de estas pantallas:

¢ Agregar o Editar hora de inicio/finalizacion
* Agregar o editar excepciones

¢ Agregar o editar turnos

e Agregar o editar tiempo libre

¢ Comentarios

Las Ultimas tres pantallas también pueden aparecer cuando edita elementos de Calendario.
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Elegir actividades

Como opcidn predeterminada solo se muestran las actividades y las actividades de multiples centros
gue se hayan seleccionado en el panel (inferior) Objetos cuando elige el botén Agregar elementos

de calendario y todas ellas estan seleccionadas.

1. Cambie las selecciones, si es necesario.

2. Haga clic en Siguiente para continuar.

Sugerencia

Si seleccioné objetos de mas de un centro, la pagina Elegir elemento del
calendario mostrara una lista limitada de tipos de elemento de calendario:
Disponibilidad, Dia libre, Tiempo libre, Excepcion y Horas de trabajo.

Véase también: Asistente agregar (o editar) elementos de calendario
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Elegir agentes

Como opcidn predeterminada se muestran y se seleccionan la unidad de negocio, los centros, los
equipos y los agentes que se eligieron en el panel Objetos, al hacer clic en el botén Agregar

elementos de calendario.

1. Cambie las selecciones, si es necesario.

2. Haga clic en Siguiente para continuar.

Sugerencia

Si seleccioné objetos de mas de un centro, la pagina Elegir elemento del
calendario mostrara una lista limitada de tipos de elemento de calendario:
Disponibilidad, Dia libre, Tiempo libre, Excepciones y Horas de trabajo.

Véase también: Asistente agregar (o editar) elementos de calendario
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Elegir elemento del calendario

Para elegir un elemento del calendario:

1. Seleccione un elemento del grupo de botones de opcién Tipo de elemento de calendario.
Si seleccioné agentes de mas de un centro en una pagina anterior, la lista de tipos de elementos de
calendario se limita a: Disponibilidad, Dia libre, Tiempo libre, Excepciones y Horas de trabajo.

Dependiendo de su seleccion aqui, aparecerd una de las siguientes pantallas. Si selecciona:
» Disponibilidad, la siguiente pantalla es: Elegir hora de inicio/finalizacién.

* Dia libre, la siguiente pantalla es: Comentarios.

e Excepcion, la siguiente pantalla es: Elegir excepcion.

* Turno, la siguiente pantalla es: Elegir turno.

* Tiempo libre, la siguiente pantalla es: Elegir tiempo libre.

* Horas de trabajo, la siguiente pantalla es: Elegir hora de inicio/finalizacion.

2. Seleccione un elemento del grupo de botones de opcién Estado solicitado: Preferido, Concedido o
Rechazado.

Sugerencia

Si seleccion6 Horas de trabajo o Excepciodn, el estado requerido se preestablece en Concedido. Si
concede un Dia libre, el Programador lo otorga indistintamente del efecto que pueda tener sobre los niveles
de servicio.

3. Haga clic en Siguiente.

Sugerencia

Si WFM Web no puede asignar algunas selecciones, muestra una ventana que especifica los agentes, los dias
y las razones respectivas.

Véase también: Asistente agregar (o editar) elementos de calendario
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Agregar o editar hora de inicio/finalizacion

Para establecer la hora de inicio y finalizacién para disponibilidad u horas de trabajo:
1. Ingrese la Hora de inicio.

Puede ingresar la hora de inicio directamente en el campo o puede usar las flechas hacia arriba y hacia
abajo para seleccionar la hora.

Sugerencia

Para las Horas de trabajo, sus selecciones deben estar dentro de la disponibilidad del agente. Para las
Horas de trabajo con estado Concedido, sus selecciones se sobrepondran a un turno con estado Preferido
y establecerdn horas de trabajo absolutas.

2. Ingrese la Hora de finalizacién utilizando las mismas opciones.

La duracién de la Disponibilidad o las Horas de trabajo no puede exceder las 36 horas.

3. Seleccione Dia siguiente si laHora de finalizacidn tiene lugar un dia después de la Hora de inicio.

Importante

Si selecciona Dia siguiente, la Hora de finalizacion debe ser antes de las 12:00 del mediodia.

4.

Ingrese cualquier comentario que desee hacer con respecto a este elemento de calendario.
5. Haga clic en Finalizar.
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Agregar o editar comentarios

Si selecciond Dia libre en la pantalla Elegir elementos de calendario, la pantalla Comentarios
aparece al hacer clic en Siguiente.

¢ Ingrese sus comentarios, si tiene alguno, en el cuadro de texto Comentarios y luego haga clic en
Finalizar.

Vuelve a aparecer el Calendario, mostrando el dia libre nuevo o editado.
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Agregar o editar excepciones

Si selecciona Excepcidn en la pantalla Elegir elementos de calendario y hace clic en Siguiente,
aparece la pantalla Elegir excepcion.
1. Seleccione un tipo de excepcién de la lista Excepciones. Esta lista muestra todas las excepciones que
estan disponibles para el(los) agente(s) seleccionado(s).
* En Pagado, un Si indica que la excepcién cuenta como tiempo pagado.
e En Dia completo, un No indica una excepcién de dia parcial.
* En Convertible, un Si indica una excepcién que puede convertirse en Dia libre.

2. Establezca la Hora de inicio y la Hora de finalizacidn, si es necesario.

Sugerencia

Para las excepciones de dia parcial y dia completo, puede, o bien escribir horas directamente en estos
cuadros de textos, o usar las flechas hacia arriba y hacia abajo para seleccionar las horas. Haga clic en la
flechas hacia abajo y hacia arriba para controlar las horas. Para cambiar minutos, destaques y escribir
minutos existentes. Por ejemplo, puede ingresar una excepcién de un minuto desde las 10:01 hasta las 10:02.

3. Si selecciond una excepcién pagada de dia completo, puede seleccionar la casilla de verificacién

Especificar horas pagadas para ingresar una duraciéon que no sea el nimero de horas
predeterminado de un dia de trabajo.

Si marca Especificar horas pagadas, el cuadro de texto Horas pagadas se vuelve editable.

Sugerencia

Si ingresa un tiempo de inicio/finalizacién pero no ingresa un valor para Horas pagadas, las Horas pagadas
se igualaran a Hora de finalizacion menos la Hora de inicio (un valor conocido como Horas estandar o
Duracién).

4. Sidesea ingresar comentarios o informacién adicional acerca de esta excepcién, escribala en el cuadro
de texto Notas.

Sugerencia

Para obtener mas informacién sobre las notas en los Elementos del calendario, consulte Notas de la excepcién
en la Guia del administrador de Workforce Management.

5. Haga clic en Finalizar.

Vuelve a aparecer el Calendario, mostrando la excepcién nueva o editada.
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Si WFM Web no puede asignar algunas selecciones, muestra una ventana que especifica los agentes,
los dias y las razones respectivas.

Creacion de multiples excepciones de dia parcial

Puede agregar varias excepciones de medio dia para un solo dia. Se aplican algunas verificaciones de
concordancia:

* Las excepciones deben ser compatibles con la configuracién de todos los turnos, incluyendo los
pardametros de receso para comer. Si no hay, todas las excepciones son rechazadas.

» Excepciones de dia parcial no pueden sobreponerse cada una o cualquier tiempo libre de dia parcial.
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Agregar o editar turnos

Si selecciona Turno en la pantalla Elegir elemento del calendario, aparecera la pantalla Elegir
turnos cuando haga clic en Siguiente.

1. Seleccione un nombre de turno en la lista Turnos.
Esta lista muestra todos los turnos disponibles para los agentes y dias seleccionados.

2. Cambie la Hora de inicio, si es necesario.
La lista desplegable muestra todas las horas de inicio posibles para el turno seleccionado, basadas en

la configuracién del turno.

3. Ingrese o cambie la Hora de finalizacidn, si es necesario.
Puede escribir una hora directamente en el cuadro de texto, o puede usar las flechas hacia arriba y
hacia abajo para seleccionar la hora. El campo sélo aceptard horas que coincidan con las horas de

finalizacién configuradas del turno seleccionado.

4. Seleccione Dia siguiente si la Hora de finalizacion es el dia después a la Hora de inicio.

5. Si desea ingresar un comentario, escribalo en el cuadro de texto Comentarios.

6. Haga clic en Finalizar.
Vuelve a aparecer el Calendario, mostrando el nuevo o editado turno.
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Agregar o editar tiempo libre

Utilice este cuadro de didlogo para agregar un nuevo tiempo libre o editar uno existente.

Si selecciona Tiempo libre en la pantalla Agregar elemento del calendario, entonces aparecerd
la pantalla Elegir tiempo libre cuando haga clic en Siguiente.

1. Seleccione un tipo de tiempo libre de la lista Elegir tiempo libre.
Esta lista muestra todos los tipos de tiempo libre configurados para el centro seleccionado.

2. Seleccione la casilla de verificacién Mostrar todo para mostrar todos los tipos de tiempo libre.

Desmarque la casilla de verificacién para mostrar sélo los tipos de tiempo libre que son aplicables al
agente seleccionado.

Importante

Si selecciona un tipo de tiempo libre que no estd asociado con un agente seleccionado, WFM asigna el tiempo
libre, pero no aplica las reglas de balance de tiempo libre, a excepciéon de los limites. Sin embargo, si el tipo

de tiempo libre cuenta para los limites de tiempo libre, WFM considera este elemento de tiempo libre al
calcular los limites.

3. Opcional: seleccione la casilla de verificacion Dia completo si la preferencia de tiempo libre
corresponde a un dia libre completo.

4. Opcional: Ajuste la Hora de inicio y la Hora de finalizaciéon de este tiempo libre si los valores
predeterminados no son correctos.

5. Seleccione la casilla de verificacidon Especificar inicio/finalizacién para habilitar los campos Hora de

inicio y Hora de finalizacién y luego haga clic dentro de cada campo para modificar los valores
predeterminados para horas, minutos y am/pm.

6. Seleccione Dia siguiente a la derecha del cuadro de texto Hora de finalizacion si el tiempo libre
finaliza el dia después de que comience.

7. Opcional: Especifique una duracién no estédndar de su dia libre completo.

8. Seleccione la casilla de verificacién Especificar horas pagadas para habilitar el campo Horas
pagadas y haga clic en este e ingrese o seleccione un valor para especificar el nUmero exacto de
horas de un dia completo para este tiempo libre concreto. La casilla de verificacién Especificar horas
pagadas se habilita solo si seleccioné un tipo de tiempo libre pagado en la lista Elegir tiempo libre.

Importante

Si se estan ajustando las preferencias de tiempo libre de dia parcial, es importante tener en cuenta que todos
los tiempos libres de dia parcial deben cumplir todos los valores de configuracién de por lo menos un turno
calificado, incluidos los pardmetros de receso para comer. Puede que no necesite ajustar este valor
manualmente. Si seleccioné a un agente Unico, entonces el predeterminado es el nimero de horas/minutos
pagados configurado para la regla de tiempo libre del agente, para el tipo de tiempo libre que se estd
insertando. Si seleccioné multiples agentes, el valor predeterminado es 0 (cero).
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9. Opcional: Seleccione la casilla de verificacién Lista de espera para especificar que la solicitud
permanezca en estado Preferido, si se rechaza una solicitud de tiempo libre debido a que se

alcanzaron los limites de tiempo libre.
Finalmente, un Supervisor podria conceder la solicitud, si se diese una oportunidad, aunque esto no

estd garantizado.
10. Opcional: Ingrese un comentario en el cuadro de texto Comentarios.

11. Haga clic en Finalizar.
El Calendario reaparece mostrando el elemento de tiempo libre nuevo o editado.

Importante
Si ingresa multiples elementos de tiempo libre de dia parcial, éstos no pueden
sobreponerse entre ellos ni a ninguna excepcién de dia parcial.
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Opciones de actualizar programa

Utilice esta funcionalidad para actualizar el programa seleccionado con los elementos del calendario
de tiempo libre que tengan el estado Concedido, No programado, Recuperado o Programado.

1. Cree un elemento Tiempo libre concedido en el calendario. (Utilice el Asistente agregar elemento del
calendario). Su estado sera Concedido, No programado

0]
Selececcione un elemento Tiempo libre con el estado Recuperado, Programado.

2. Haga clic en el icono Actualizar programa ( @ ) de la barra de herramientas, o en el botén
Actualizar programa en la parte inferior derecha de la ventana WFM, o seleccione Actualizar
programa en el menu Acciones.

3. Corrija cualquier error. Si no hay errores, entonces aparece el cuadro de didlogo Actualizar opciones
del programa, que presenta tres casillas de verificacién que estdn seleccionadas de forma
predeterminada:

 Insertar sélo si no hay errores ni advertencias
e Mostrar advertencias

* Ejecutar automaticamente elementos insertados

4. Desactive cualquier casilla de verificacién que no desee que WFM cumpla y haga clic en Aceptar.
El elemento Tiempo libre seleccionado se publica en el Programa maestro.

Importante

WFM muestra una advertencia en estas circunstancias:

e Cuando inserta un Tiempo libre— de dia completo bien desde el Calendario o
directamente en el Programa maestro—en un dia del Programa maestro que ya es un
Dia libre.

e Cuando inserta un Tiempo libre— de dia completo o parcial bien desde el
calendario o directamente en el Programa maestro— en un dia en el Programa
Maestro que ya tiene una Excepcion.
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Editar elementos de calendario

Para editar un elemento de calendario:

1. Seleccione un elemento en la tabla de la vista Calendario.
Solo puede editar un elemento de calendario a la vez.

2. Haga doble clic en la seleccién o haga clic en Editar.
Aparece la pantalla correspondiente a Editar. Consulte la tabla a continuacién para ver una lista de los
tipos de elemento del Calendario y la pantalla editar que se abre para cada uno.

Elemento del calendario Editar Pantalla
Disponibilidad Agregar o Editar hora de inicio/finalizacién
Dia libre Comentarios
Excepciéon Agregar o editar excepcion
Turno Agregar o Editar turno
Tiempo libre Agregar o editar tiempo libre
Horas de trabajo Agregar o Editar hora de inicio/finalizacién

Importante

Si el Tipo de excepcidn o el Tipo de tiempo libre del elemento de calendario se ha disociado del centro
actual, utilice el cuadro de didlogo que aparece para seleccionar un nuevo Tipo de excepcién o Tipo de
tiempo libre— uno que todavia esté asociado con el centro actual. Puede mantener el Tipo de excepcidn o
el Tipo de tiempo libre disociado, o puede editar el elemento de calendario, pero no puede hacer ambas
cosas. Otra posibilidad es asociar nuevamente el Tipo de excepcioén o el Tipo de tiempo libre faltante y
luego realizar ambas acciones.

3. Cambie los valores de configuracién del elemento del calendario segln sea necesario.

Sugerencia

Los valores de configuracién disponibles dependen del tipo de elemento que esta editando.

4. Haga clic en Aceptar para guardar sus selecciones o en Cancelar para salir sin guardarlas.
Vuelve a aparecer el Calendario, mostrando todo cambio que haya guardado.

Si WFM Web no puede asignar algunas selecciones, muestra una ventana que especifica los agentes,
los dias y las razones respectivas.
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Dialogo Revisar solicitudes en lotes

El didlogo Revisar solicitudes en lotes se abre cuando un supervisor edita (prefiere, concede,
rechaza, elimina o publica) las solicitudes de tiempo libre que se encuentran dentro de un periodo de
oferta. WFM agrupa en lote todas las solicitudes de tiempo libre de los agentes dentro de ese periodo
y las marca como una solicitud. Si un supervisor selecciona Unicamente uno o dos articulos del lote,
el didlogo se abre con un mensaje, por ejemplo, Esta a punto de conceder los elementos
seleccionados que forman parte de una solicitud o de varias solicitudes en lote, incluyendo los
tiempos libres a continuacidn. La accidn seleccionada puede aplicarse solamente a los todos
elementos de la lista a la vez. ;Desea continuar?

El didlogo enumera todos los articulos de tiempo libre seleccionados, incluyendo las fechas, el
nombre del agente (que solicita el tiempo libre), las horas de inicio/fin y el nombre del elemento de
tiempo libre. El supervisor puede seleccionar Continuar o Cancelar.
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Dialogo Revisar Mensajes de Calendario

En el Calendario, si concede un elemento de tiempo libre que excede los limites de tiempo libre,
Workforce Management (WFM) devuelve una advertencia. WFM presenta todas las advertencias
como una tabla en el cuadro de didlogo Revisar Mensajes de Calendario. Las columnas de la tabla
incluyen la columna casilla de verificacién, Equipo, Agente, Fecha y Mensaje.

Si tiene permisos de Preferencia/Conceder/Rechazar y Editar Limites de Tiempo Libre en el
mddulo Calendario, puede sobrescribir las advertencias.

1. Seleccione el cuadro de didlogo en la columna del extremo izquierdo de cada advertencia que desea
sobrescribir, o haga clic en el botén Seleccionar Todas las Advertencias.

2. Haga clic en el botén Proceder para Seleccionado para ignorar las advertencias y continuar.

Sugerencia

Sin embargo puede sobrescribir advertencias, no puede sobrescribir los mensajes de
error; sus casillas de verificacién estan deshabilitadas.
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Limites de tiempo libre

En el médulo Calendario, utilice Limites de tiempo libre para controlar el nUmero de agentes que
pueden tomar tiempo libre de modo que no afecte negativamente a la capacidad para cumplir los
objetivos de servicio. Puede configurar limites de tiempo libre para los agentes que realicen una
actividad especifica, todos los agentes de un equipo o todos los agentes de un centro. También

puede:

e Establecer limites para el nUmero maximo o para el porcentaje maximo de agentes que pueden tener
tiempo libre en un momento dado.

» Establecer distintos limites de tiempo libre para cada intervalo de tiempo durante el dia, para permitir
que un mayor nimero de agentes tomen tiempo libre durante los periodos de trabajo menos intensos.

e Consultar los nUmeros y el porcentaje real de agentes que tienen programado tiempo libre y comparar
sus limites con los valores reales.

» Establecer limites minimos de tiempo libre para cada intervalo. Véase Establecimiento de limites
minimos de tiempo libre para obtener detalles.

Sugerencia

Se aplican los limites de tiempo libre a todos los tipos de tiempo libre que tienen
seleccionado el pardmetro Conteo para los limites de tiempo libre. No puede
establecer limites de tiempo libre por separado para cada tipo de tiempo libre.

Si se borra la marca de la casilla de verificacién Conteo para los limites de tiempo libre de un tipo de
tiempo libre, los limites de tiempo libre no se aplican a ese tipo de tiempo libre.

Después gue el Programa maestro se publique, el servicio de Calendario aln permite
que los Agentes ingresen limites de tiempo libre. Sin embargo, estos elementos se
resuelven automaticamente como No Programado, con el Elemento Razdn sin estar
en estado Programado porque ya se ha construido un programa diferente para este
dia. Asimismo, estos elementos no son verificados frente a los limites de tiempo libre,
porque no son programados. Este es un comportamiento normal, puesto que, a
menudo, la planificacién (del Calendario) se realiza antes de la programacién.

Establecimiento de limites de tiempo libre

Utilice este procedimiento para modificar la tabla de limites de tiempo libre de manera manual, o
utilice el asistente para establecer tiempo libre para establecer estos limites:

1. Seleccione la ficha Calendario

2. Seleccione Limites de tiempo libre en el menu Vistas.
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3. Seleccione un centro, una actividad de multiples centros, un equipo o una actividad en el arbol de
Objetos. No puede seleccionar una unidad de negocio o un agente individual.

4. Seleccione el periodo que se mostrara en la tabla: Aho (predeterminado), Mes o Semana. La

granularidad asociada con el periodo seleccionado aparece en el cuadro de texto de solo lectura
Granularidad.

5. Introduzca o seleccione una fecha utilizando el selector de rango de fechas de la parte superior de la
ventana.
Si selecciona un dia que no sea el primer dia del periodo seleccionado, la pantalla muestra el primer

dia de manera predeterminada. Por ejemplo, si selecciona Mes y luego selecciona el 12 de agosto, la
pantalla mostrara del 1 al 31 de agosto.

6. Para eliminar la columna de la tabla, borre la marca de la casilla de verificaciéon ubicada al lado del
nombre de esa columna.
La tabla muestra los datos actuales del objeto y las fechas que haya seleccionado. Véase la tabla de
limites de tiempo libre para consultar la explicacién de los datos que contiene cada columna.

Sugerencia

El conjunto de columnas se repite siete veces en cada fila. Cada repeticion contiene los valores para un dia de
la semana.

7. Para cada periodo (representado por una fila), introduzca un valor directamente en la celda Max. de
agentes 0 % max., o en ambas. Puede copiar y pegar valores de una celda a otra utilizando las

funciones estandar de Copiar y Pegar de Windows. Si introduce valores en ambas columnas, WFM
aplica el limite inferior.

* Sin limites de tiempo libre— Deje la celda en blanco.
e Sin tiempo libre permitido—Introduzca 0.

* Algun tiempo libre permitido— Introduzca el nimero o el porcentaje de agentes a quienes se
permite tener tiempo libre.

Las celdas con fondo gris no son editables. Esas celdas o estan fuera del periodo seleccionado o
contienen valores que WFM genera automaticamente.

Sugerencia

Si seleccion6 Semana como el periodo, aparece la fila Minimo. Esta muestra el limite inferior introducido en

una celda. Véase Establecimiento de limites minimos de tiempo libre para saber cémo utilizar esta
caracteristica.

8. Si desea establecer valores diferentes para un rango de fechas especifico, haga clic en el botén
Establecer valores, que estd ubicado de la barra de herramientas Acciones, o seleccione

Establecer valor en el menu Acciones. Véase el cuadro de didlogo Establecer valores para obtener
instrucciones sobre cémo utilizar esta caracteristica.

9. Para conservar sus cambios, haga clic en el botén Guardar, que estd ubicado de la barra de
herramientas Acciones, o seleccione Guardar en el menu Acciones.
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Importante

Si el limite de tiempo libre para un dia especifico se reduce o si los agentes son asignados a otro equipo
después de que se programe un periodo de tiempo libre, es posible que se excedan los limites para un
periodo concreto. En este caso, los agentes retienen el tiempo libre programado o planificado previamente,
aunque se excedan los limites.

Tabla Limites de tiempo libre

La tabla Limites de tiempo libre muestra filas para cada semana (si el periodo es Ao 0 Mes) o
para cada intervalo de 15 minutos (si el periodo es Semana).

Si seleccioné el periodo Semana, la tabla también muestra una fila Minimo, que muestra el valor
mads bajo establecido en cualquier intervalo durante el dia.

Las columnas de esta tabla son:

* Semana/lntervalo —Si el periodo seleccionado es Afo o Mes, esta columna contiene las fechas de

cada semana del periodo. Si el periodo es Semana, la columna muestra cada intervalo de 15 minutos
en un dia.

¢ Max. de agentes —Introduzca un valor entero para el mayor nimero de agentes en el centro, el
equipo o la actividad seleccionados que pueden tener tiempo libre durante el periodo seleccionado.
Este debe ser un nimero entero, por lo que las fracciones se redondean.

* % max.— Introduzca un valor porcentual para el mayor nimero de agentes en el centro, el equipo o la
actividad seleccionados que pueden tener tiempo libre durante el periodo seleccionado.

* % max. de agentes —\WFM calcula automaticamente, redondeando al nimero entero mas cercano, el
numero maximo de agentes que pueden tener tiempo libre basdndose en el valor porcentual que se
haya introducido. Esta columna es de solo lectura.

* Agentes reales —E| nimero real de agentes en el centro, el equipo o la actividad seleccionados que
tienen programado tiempo libre durante el periodo seleccionado. Si un programa no esté disponible

para ese dia, los agentes con tiempo libre concedido o preferido también cuentan como Agentes reales
con tiempo libre. Esta columna es de solo lectura.

* % real —El porcentaje real de agentes en el centro, el equipo o la actividad seleccionados que tienen
programado tiempo libre durante el periodo seleccionado. Esta columna es de solo lectura.

Establecimiento de los Iimites minimos de tiempo libre

Para establecer limites minimos:

1. Seleccione el periodo Semana.

2. Introduzca los limites de tiempo libre en las celdas para cada intervalo.
Por opcién predeterminada, la fila Minimo muestra el limite mas bajo introducido en cualquiera de las
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celdas de una columna.

3. Para establecer el minimo para varios intervalos al mismo tiempo, introduzca un valor directamente en
una de las celdas de la fila Minimo.

Este nuevo valor minimo se aplica automaticamente a todas las celdas que contengan un limite de
tiempo libre més bajo. No afecta a las celdas con limites de tiempo libre mas elevados.

El valor minimo establecido en la vista Semana se muestra como el valor Diario en las vistas Ao y
Mes.

Sugerencia

Aungue la fila Minimo no se puede ver si se selecciona la vista Mes o Afo, al
introducir un limite de tiempo libre que sea inferior al minimo actual en cualquiera de

estas vistas, el valor minimo que se muestra en la vista Semana cambia
automaticamente.
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Dialogo Establecer valores

Utilice el cuadro de didlogo Establecer valores para ajustar el nUmero maximo o el porcentaje de
agentes que pueden tener tiempo libre en algdn momento durante un periodo especifico.

e Utilice esta funcién para ajustar el maximo para periodos, tales como temporadas de vacaciones,
cuando podria querer tener un valor maximo diferente que durante el resto del afo.

Para utilizar el cuadro de didlogo Establecer valores:

1. Seleccione la ficha Calendario

2. Seleccione Limites de tiempo libre en el menu Vistas.

3. Seleccione un centro, una actividad de multiples centros, un equipo o una actividad en el arbol de
Objetos. No puede seleccionar una unidad de negocio o un agente individual.

4. Seleccione Establecer valores en el menu Acciones, para mostrar el cuadro de didlogo Establecer
valores.

5. Introduzca la fecha de inicio y la fecha de finalizacién del periodo.
6. Introduzca un valor para uno de los siguientes campos o0 para ambos:

* Max. de agentes —E|l nUmero méximo de agentes que pueden tener tiempo libre durante el
periodo especificado. Se debe introducir un nimero entero positivo.

* Max. % —El porcentaje maximo de agentes.
¢ Sin limites de tiempo libre —Deje el cuadro de texto en blanco.
¢ Sin tiempo libre permitido —Introduzca 0.

« Algun tiempo libre permitido— Introduzca el nimero o el porcentaje de agentes a quienes se
permite tener tiempo libre.

7. Haga clic en Aceptar o haga clic en Cancelar para descartar los cambios.

El cuadro de didlogo Establecer valores se cierra y los nuevos valores aparecen en la tabla de
limites de tiempo libre.
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Generalidades acerca del asistente para
establecer limites de tiempo libre

Para establecer limites de tiempo libre utilizando los mejores calculos de disponibilidad de WFM, dias
libres posibles y otra informacidn relevante, inicie el asistente para establecer limites de tiempo
libre (asistente STOL).

1. Seleccione Establecer limites en el mend Acciones.
(0]

Haga clic en el icono Establecer limites () de la barra de herramientas.

2. El Asistente para establecer limites de tiempo libre se inicia y muestra su primera pagina: Elegir
fechas.

El asistente incluird potencialmente dos pantallas mas:
e Especificar Patron semanal de posibles dias libres

» Especificar valores para Rango de fechas de posibles dias libres

Importante

Puede finalizar el asistente desde cualquier pagina, salvo que seleccione la casilla de verificacién Estimar
posibles dias libres en |la pagina Elegir fechas.

3. En cada pdgina, seleccione Siguiente (o Finalizar) después de completar la introduccién de sus datos.
Después de hacer clic en Finalizar, WFM calcula los nuevos limites y modifica la tabla Limites de
tiempo libre, segln sus selecciones.
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Asistente para establecer los limites de
tiempo libre (STOL): Eleqgir fechas

Utilice la pagina Elegir fechas de la pagina del asistente para establecer los limites de tiempo libre
(asistente STOL) para especificar el rango de fechas para el cual especificard los limites de tiempo

libre y otros valores.

Cuadro de control numérico Fecha de inicio

Cuadro de control numérico Fecha de
finalizacion

Campo % de Ilimite de tiempo libre

Campo Reducir agentes disponibles en un %

Introduzca o seleccione la fecha que da inicio al
periodo de tiempo para los limites de tiempo libre
que se estimaran y aplicaran.

Introduzca o seleccione la fecha que pone fin al
periodo de tiempo para los limites de tiempo libre
que se estimaran y aplicaran.

Introduzca un nimero para especificar el
porcentaje maximo de agentes que pueden tener
tiempo libre en un momento dado.

Ingrese un nimero para especificar el porcentaje
de agentes que se excluirdn de los célculos del
asistente.

Seleccione esta casilla para especificar que el

Casilla de verificacion Considerar elementos de calarsisigéoteornmadidnscuenta los elementos

Casilla de verificacion Estimar posibles dias
libres

Botones

* Haga clic en Siguiente para continuar (si esta seleccionada la casilla de verificacién Estimar posibles

concedidos para los agentes.

Seleccione esta casilla para especificar que el

patrén semanal se utilizard en los estimados. Si
estd casilla de verificacion no estd marcada (el
valor predeterminado), esta es la Ultima pagina del
asistente.

dias libres) o Finalizar para finalizar el asistente (si la casilla de verificacién Estimar posibles dias

libres no esta seleccionada).

¢ Haga clic en Cancelar para salir del asistente y no realizar cambios.
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Asistente para establecer los limites de
tiempo libre (STOL): Especificar patron

semanal

Utilice la tabla de la pagina Especificar patron semanal de posibles dias libres del asistente
para establecer los limites de tiempo libre (asistente STOL) para disefiar un patrén semanal de
posibles dias libres para los agentes, especificando el porcentaje de posibles dias libres para los

agentes, para cada dia de la semana.

Sugerencia

Esta pagina forma parte del asistente Unicamente si se seleccioné la casilla de
verificacién Estimar posibles dias libres en la pagina anterior (Elegir fechas).

La tabla contiene siete filas, una para cada dia de la semana (de domingo a sabado), y estas

columnas:

% de dias libres

Agentes con dias libres

Max. %

Total de agentes

% estandar

Introduzca un nimero para especificar el
porcentaje de agentes que recibirdn un dia libre en
cada dia de la semana. Esta es la Unica columna
editable de la tabla, y puede estar vacia para
indicar que no se especificé ningln valor. El valor
presente en esta columna no puede ser mayor que
el valor de la columna Max. %.

Esta columna muestra el niUmero calculado de
agentes, en formato decimal, utilizando el
porcentaje introducido en la columna % de dias
libres.

El porcentaje méximo de los agentes que pueden
recibir un dia libre.

El nimero total calculado de los agentes
disponibles, promediado para cada dia de la
semana en el periodo.

El porcentaje estandar del total de agentes que
pueden recibir un dia libre, estimado de acuerdo
con el nimero minimo/méximo de dias libres por
semana y el nimero minimo/méximo de dias libres
de fin de semana.
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Botones

¢ Haga clic en Siguiente para continuar o en Finalizar para finalizar el asistente.

¢ Haga clic en Cancelar para salir del asistente y no realizar cambios.
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Asistente para establecer los limites de
tiempo libre (STOL): Especificar valores
para el rango de fechas

Utilice la pagina especificar fecha de rango de valores de posibles dias libres del Asistente
para establecer los limites de tiempo libre (asistente STOL) para especificar el nUmero maximo de
agentes que pueden tener un dia libre cada dia del periodo de tiempo especificado.

La tabla de esta pagina contiene una sola fila para cada dia del periodo de tiempo (una semana, un
mes o un afo) que estd especificado en la tabla Limites de dias libres.

Sugerencia

Esta pagina forma parte del asistente Unicamente si se seleccioné la casilla de
verificacién Estimar posibles dias libres en la pdgina anterior (Elegir fechas).

Si especificé un patrén semanal en la pagina anterior, entonces el valor de cada fecha se calcula
multiplicando el porcentaje para el dia de la semana correspondiente del patrén semanal por el
numero total de agentes, y luego dividiendo entre 100.

Si no especificéd un patrén semanal, o si el valor en el patrén para un dia de semana correspondiente
estd vacio, entonces el valor para cada fecha es igual al valor de la misma fecha en la columna

Estandar.

Las columnas de la tabla son las siguientes:

Fecha

Dia de la semana

Agentes con dias libres

Max.
Total de agentes

Estandar

Muestra una fila para cada dia que contiene el
rango de fechas (una semana, un mes o un afio)

Muestra el dia de la semana para la fecha de esta
fila.

Indica el nimero de agentes que podrian recibir un
dia libre en cada fecha. Esta columna contiene los
Unicos valores editables de la tabla. Todos los
demas valores son valores calculados o fijos. El
valor de cada celda puede ser tan bajo como 0 y
tan alto como el valor maximo correspondiente.

Muestra el nUmero maximo calculado de agentes
que pueden recibir un dia libre.

Muestra el nimero total calculado de agentes que
estan disponibles para cada fecha.

Muestra el nimero "estandar” calculado de
agentes que pueden recibir un dia libre, estimado
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de acuerdo con el nimero minimo/méaximo de dias
libres por semana y el nimero minimo/méximo de
dias de fin de semana libres.

Botones

¢ Haga clic en Finalizar para finalizar el asistente.

¢ Haga clic en Cancelar para salir del asistente y no realizar cambios.
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Prondsticos

Utilice el médulo Prondstico para crear y editar escenarios de prondstico, y para publicar el mejor
escenario para el Prondstico maestro. Véase las descripciones de los botones que se muestran en la
imagen de la barra de herramientas siguiente.

e a0 B DD E

Puede usar las vistas de Prondstico para:

e Crear escenarios de prondsticos.

* Ver sus escenarios y el Pronéstico maestro.

» Evaluar las estimaciones de volumen y de personal para sus escenarios y el Prondstico maestro.
e Publicar escenarios de prondstico en el Prondstico maestro y extraerlos de él.

e Agregar o eliminar actividades de un escenario de prondstico.

e Crear, modificar y aplicar plantillas de prondstico.

Acerca de los pronosticos

Un prondstico es una prediccién de las cargas de trabajo de actividad para uno o mas centros y
consiste en:

* Volimenes de interacciones estimados con los clientes, que incluyen informacién de llamadas
telefénicas, chat, e-mail, llamadas salientes, trabajo administrativo, etc.
e Tiempo promedio por [lamada (AHT) estimado.
¢ Requisitos de personal (fuerza de trabajo) basados en los objetivos de servicio.
El Workforce Management emplea estas predicciones para generar programas dptimos para agentes
reales, o para un personal genérico de perfiles basados en esos agentes. Para encontrar vinculos con

importantes temas de ayuda sobre los pronésticos, consulte Crear y trabajar con prondsticos, a
continuacion.

Volver al principio

Crear y trabajar con pronosticos

1. El primer paso en la creacién de un nuevo prondstico es crear un escenario de pronéstico para una o
mas actividades utilizando el Asistente de prondstico nuevo. La pantalla del asistente de Parametros
generales ofrece la opcién de crear un escenario sin nimeros pronosticados(que serdn suministrados
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luego) o basando el escenario en un prondstico existente.

2. Si crea un escenario sin nimeros pronosticados, abra la vista Volimenes de escenario y utilice el
Asistente de generacién de volUmenes para generar volumen de interacciones y pronésticos AHT para
cada actividad. Puede utilizar varios métodos para generar volumen, incluyendo la introduccién de
valores, utilizando datos histéricos o plantillas.

3. Seguidamente, abra la vista Personal del escenario y genere un pronéstico de rotacién de personal para
cada actividad.

4. Después de crear y evaluar sus escenarios, publique el mejor escenario para la base de datos de
Workforce Management. Este escenario se convierte en el Pronéstico maestro. WFM Web genera los
programas con base en los datos del Prondstico maestro.

Uso de la vista Escenarios de pronostico

La vista Escenarios le permite abrir escenarios existentes y trabajar con ellos. También permite crear,
editar o eliminar escenarios de pronéstico, asi como publicarlos en el Prondstico maestro.

e En el &rbol Médulos, haga clic en Pronéstico >Escenarios para activar la vista Escenarios.

Volver al principio

Uso de Otras Vistas de Escenarios

Cuando se abre un escenario de prondstico, las siguientes vistas aparecen en un menu desplegable
especifico del escenario de la barra de herramientas: Volumenes, Personal, Sobrecargas y Graficos.

e Haga clic en una vista para abrirla.

Las mismas opciones de vista aparecen en la lista desplegable Escenarios de la barra de
herramientas de Vistas.

Al abrir escenarios adicionales, sus opciones de vista se suman a estas listas. Esto le permite alternar
entre las vistas de varios escenarios abiertos.

e Para eliminar vistas de un escenario de las listas que se muestran, cierre ese escenario.

Uso de las vistas Prondstico maestro

Si tiene derechos de acceso al Prondstico maestro, entonces la rama Pronéstico del &rbol Médulos
siempre mostrard tres vistas Prondstico maestro (indistintamente de los escenarios que seleccione):
Vista VolUmenes del pronéstico maestro, Vista Personal del prondstico maestro, y Vista Graficos del
Prondstico maestro.

* Haga clic en estas vistas para abrirlas.

Workforce Management Web for Supervisors Help 327



Prondsticos

Limites de tiempo libre

Uso de datos historicos en 1os prondsticos

En la mayoria de los casos, los pronésticos se basan en datos histdricos.

* Silos datos histéricos de volimenes de interacciones y tiempo promedio por llamada (AHT) se han
importado, los pronésticos de volumen de interacciones y de AHT se pueden crear simultdneamente.

» Sij existen datos histéricos para el volumen de interacciones pero no para AHT, cree primero el
prondstico de volumen de interacciones utilizando cualquiera de los métodos de creacién de

prondsticos. Luego cree el pronéstico de AHT utilizando una plantilla.

e Si existen datos histéricos para AHT pero no para el volumen de interacciones, cree primero el
pronéstico de volumen de interacciones utilizando plantillas. Luego cree el prondstico de AHT utilizando

cualquiera de los métodos de creacién de prondsticos.

Volver al principio

Barra de Herramientas Acciones

Puede utilizar los siguientes botones de la barra de herramientas (estos mismos comandos también

aparecen en el menl Acciones):

Icono Nombre

) Publicar

Eﬁ Agregar actividad

B Eliminar actividad

E] Guardar

= Guardar como plantilla
Tﬁ Generar

@ Comentarios

Descripciéon

Abre el Asistente de publicacién
de prondésticos, en el que puede
publicar un prondéstico
directamente en el programa
maestro.

Abre la ventana Agregar
actividad, en la que puede
agregar actividades a este
escenario de prondstico.

Abre la ventana Eliminar
actividad en la que puede
eliminar actividades de este
escenario de prondstico.

Guarda los cambios que realiz6
en este escenario de pronéstico.

Guarda este escenario de
pronéstico como una plantilla.

Abre el Asistente de generacién
de volumenes, que genera datos
de volumen para la actividad
seleccionada.

Abre la ventana Comentarios,
donde puede agregar
comentarios para cada dia del
prondstico.
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Icono Nombre Descripcion

Abre el escenario resaltado y

Abrir / Cerrar . X
/ cierra el escenario actual.

\

Controla si el calculo de la
informacién agregada que
efectia WFM Web incluye
actividades de multiples centros.
Unicamente puede seleccionar
este botdn si primero seleccioné
una actividad de multiples
centros, una unidad de negocio o
una empresa en el arbol Objetos.

Utilizar actividades de
multiples centros

Abre el cuadro de didlogo
Personal requerido. Se utiliza
para modificar datos de personal
requerido en la cuadricula.

Hi

Personal requerido

Abre el Asistente de divisién de
volimenes, que divide los
volimenes de interacciones de
una actividad de multiples
centros en actividades
especificas de cada centro.

T Dividir

Abre el cuadro de didlogo
Informacién sobre presupuestos,
donde se especifican las fechas
. ») Presupuestos de inicio y finalizacién del rango
objetivo, las horas pagadas y el
salario que utilizard el Asistente
de pronéstico de personal.

Volver al principio
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Asistente de pronostico nuevo

Utilice el Asistente de prondstico nuevo (NFW) para crear un nuevo escenario de prondstico. La
definicién de un escenario de prondstico incluye la identificacién del prondstico, la definicién de un
rango de fechas del prondstico, la adicién de comentarios (opcional) y la seleccién de actividades que
el prondstico cubrira. También tiene la opcién de basar el escenario en un prondstico existente o
generar los nimeros posteriormente.

Para utilizar el Asistente de prondstico nuevo:

1. Seleccione la ficha Pronéstico.

2. Seleccione Escenarios desde el menu Vistas.

3. Haga clic en el botén Nuevo ( D ) de la barra de herramientas de la vista Escenarios de prondstico.
Se abre primera de las pantallas del Asistente de prondstico nuevo, Paréametros generales.

4. Llene la pantalla Parametros generales y, a continuacion, haga clic en Siguiente. Se abre la pantalla
Seleccionar actividad.

5. Seleccione una o mas actividades y, a continuacién, haga clic en Finalizar.

Después de crear un escenario, puede generar un prondstico de volumen de interacciones, AHT y de
personal, agregar comentarios y publicar el escenario. Para obtener detalles, véase Generalidades
acerca de los escenarios de pronéstico.

Revision de terminologia

Para entender mejor las vistas y los cuadros de didlogo de pronésticos y programas de WFM, se
sugiere revisar cierta terminologia de WFM.

Actividades

Las actividades son el trabajo que se rastrea y administra utilizando Genesys Workforce
Management. A un nivel general, algunos ejemplos de actividades incluyen contestar llamadas
entrantes, responder a e-mail, completar el trabajo después de la llamada, realizar callbacks
programadas y participar en sesiones de chat. Cuando se crean prondsticos y programas, estas
actividades se asocian generalmente a un producto especifico, tales como llamadas entrantes para el
producto A, llamadas entrantes para el producto B y asi sucesivamente. En la Configuration Utility,
las actividades se asocian a habilidades. Las actividades se definen por separado para cada centro o
unidad de negocios.
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Centros

Los centros pueden ser equivalentes a centrales telefénicas, que se definen originalmente en el
Genesys Administrator y luego se importaron a WFM a través del WFM Server. Ver "creacién de
objetos de la central telefénica" en Ayuda de Genesys Administrator Extension.

Igualmente puede crear centros en WFM que no estén relacionados con una central telefénica. Estos
son apropiados cuando las centrales telefénicas no se correlacionan con la organizacién de su
empresa. Por ejemplo, una ubicacién individual podria dividirse en multiples entidades para reflejar
divisiones a lo largo de lineas de unidades de negocios.

Los centros pueden utilizar conjuntos de actividades, que proporcionan un medio para combinar
actividades en grupos para programacién de mdultiples habilidades. Durante ese tiempo:

* Los agentes sélo pueden trabajar en las actividades definidas por el conjunto de actividades.

e El programador no puede programar recesos para comer a horas que interrumpirian el conjunto de
actividades.

Las unidades de negocios no pueden utilizar los conjuntos de actividades.

Unidades de negocio

Una unidad de negocio consiste en un conjunto de centros que pueden agruparse, porque los
agentes que se encuentran en los centros realizan la misma actividad o para facilitar la gestion.

Actividades de multiples centros

Las actividades de mdltiples centros combinan actividades que se realizan en algunos o todos los
centros de una unidad de negocio, asi como centros independientes, para efectos de seguimiento.
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NFW: Parametros generales

Utilice la pantalla Parametros generales en el Asistente de prondstico nuevo (NFW) para definir el
nombre, las fechas y otra informacién basica de su nuevo pronéstico.

1. En el cuadro de texto Nombre, ingrese un nombre para el escenario de prondstico.

2. Si desea basar este escenario en uno que ya haya sido creado, seleccione el escenario existente (o el
Prondéstico maestro) de la lista desplegable Basado en. De lo contrario siga con Ninguno para crear
un escenario sin numeros de prondstico. Puede usar el Asistente de generacién de volimenes para
rellenar el pronéstico.

Basar su escenario nuevo en un escenario existente es una manera practica de generar escenarios con
valores de configuracion empleados con frecuencia. El asistente toma las actividades previstas del
escenario de origen y las aplica al nuevo escenario. A continuacién, puede cambiar estos pardmetros.

3. En los cuadros de texto Fecha de inicio y Fecha de finalizacion, ingrese las fechas de inicio y
finalizacién del escenario.
Puede escribir directamente en cada cuadro de texto, use la flecha hacia arriba o hacia abajo para
modificar la fecha mostrada, o hacer clic en el botén de la derecha para mostrar un calendario.

Sugerencia

El rango de fechas del escenario no puede ser mayor que dos afios.

4. Si desea rellenar el escenario nuevo con datos del escenario de origen (Basado en), seleccione la
casilla de verificacién Copiar datos.
Si no seleccioné un valor desde la lista desplegable Basada en, esta casilla de verificacién se
desactiva.

5. Si desea que este escenario esté disponible para otros usuarios de WFM, seleccione Compartido.
6. Silo desea, use el cuadro de texto Comentarios para escribir comentarios sobre este escenario.

7. Haga clic en Siguiente para continuar con la pantalla siguiente.
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NFW: Seleccionar actividad

Utilice la pantalla Seleccionar actividades en el Asistente de pronéstico nuevo (NFW) para finalizar la
definicién de su prondéstico nuevo.

1. Expanda los sitios o unidades de negocio aplicables.

2. Seleccione las actividades de un centro o de multiples centros que desea que se incluyan en este
prondstico. Estas actividades se han definido previamente en WFM Web.
Puede expandir las unidades de negocio para ver sus centros y actividades de multiples centros y
puede expandir centros para mostrar sus actividades. Se puede seleccionar cualquier cantidad de
actividades.

Por opcién predeterminada, todas las actividades son seleccionadas cuando se abre esta pantalla.
Desactivar las casillas de verificacién para las actividades que no desea incluir en este escenario de
prondstico.

Si seleccioné un valor en la pantalla Parametros generales basado en la lista desplegable, las
actividades que estaban en el escenario de origen se seleccionan en la lista Actividades. Usted puede
seleccionar cualquier actividad adicional, o borrar las seleccionadas, para personalizar este escenario
de pronéstico.

Sugerencia

Puede agregar actividades a prondésticos después de que se hayan creado.

3. Haga clic en Finalizar para generar el nuevo prondstico.
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Escenarios de pronostico

Una vez que haya creado un escenario de pronéstico con el Asistente de prondéstico nuevo, use la
Vista Escenario de prondstico para abrir el escenario de pronéstico.

1. Seleccione Prondstico en el menu Inicio de la barra de herramientas.

2. Seleccione Escenarios en el menl Pronéstico.

L'
3. Seleccione un escenario de la lista en el panel de datos y &brala haciendo clic en el icono Abrir ( = ) de
la barra de herramientas o haciendo doble clic en el escenario en si.

4. Seleccione el nombre del escenario abierto en el menu Prondstico de la barra de herramientas.

Sugerencia

Todos los escenarios abiertos aparecen en el mend.

5. Seleccione una de estas vistas en el menU <nombre del escenario seleccionado>:

Le permite armar, ver, y editar volumen de

Volimenes interaccién de escenarios y promedio de tiempo
de manejo de llamadas.
Le permite armar, ver y editar el personal
Personal ) .
calculado y requerido del escenario.
2 Muestra su seleccién de estadisticas para este
Graficos A e e ",
prondstico, utilizando graficos de linea.
Muestra el pronéstico de reduccién semanal para
Sobrecargas

un periodo que se puede seleccionar.

6. En el arbol Objetos, seleccione una actividad, una actividad de multiples centros, un centro, una
unidad de negocio 0 una empresa.

Trabajando con Escenarios de Prondstico
En la vista Escenarios de prondstico puede:

* Ver el volumen de interacciones y prondsticos AHT en la vista VoluUmenes de escenario o crear

pronésticos de volimenes de interacciones y/o AHT utilizando el Asistente de generacién de volimenes
de pronéstico.

* Ver prondsticos de personal en la vista Personal de escenario o crear prondsticos de personal utilizando
el Asistente de generacién de personal.

e Ver el escenario de prondstico en formato de gréfico.
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e Agregar comentarios al escenario de prondstico.

e Publicar escenarios de prondstico en el Prondstico maestro o extraer datos del Prondstico maestro y
colocarlos en un escenario de prondstico.

Algunas restricciones aplican cuando ve o elimina los escenarios de Prondstico:

* Los usuarios deben tener acceso al menos a una actividad o actividad de multiples centros en el
escenario Pronésticos para verlo.

e Los usuarios deben tener acceso a todas las actividades y a las actividades de multiples centros en el
escenario Prondéstico para eliminarlo.

Para mas informacién sobre estas restricciones, consulte la descripcién de la opcién de configuracién
MSARestrictAccess en la Guia del administrador de Workforce Management. La configuracién de
esta opcién determina el nivel de acceso de los escenarios del Programa como se describe arriba.
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Vista Escenarios de prondstico

Utilice la vista Escenarios para crear, abrir y trabajar con escenarios de prondstico existentes. Véase
la imagen de la barra de herramientas siguiente y salte a la descripcién de los botones.

O

s R RE AT

Esta vista también le permite eliminar escenarios de pronéstico, publicar datos desde un escenario
en el Prondstico maestro y extraer datos desde el Pronéstico Maestro a un escenario.

Las siguientes secciones cubren:

Mostrar la vista Escenarios
Leer la tabla Escenarios
Editar un escenario
Gestionar escenarios

Propiedades de escenario—la ficha Datos

Propiedades de escenario—Ila ficha Estados

Presentacion de la vista Escenarios

1. Seleccione Prondstico en el menu Inicio de la barra de herramientas.

2. Seleccione Escenarios en el menl Pronéstico.

Seleccién de objetos

Cuando la vista Escenarios estd activa, el arbol Objetos muestra los escenarios de pronéstico
existentes en una lista jerarquizada. El nodo Todos los escenarios se expande para mostrar las
siguientes opciones:

Mis escenarios

Escenarios compartidos

Otros escenarios

Muestra los escenarios que ha creado.

Muestra los escenarios compartidos creados por
otros usuarios. Visible sélo si tiene el permiso
Acceder Escenarios Compartidos. Consulte los
Privilegios de funciones de pronéstico.

Muestra (si posee los derechos de acceso
correspondientes) los escenarios no compartidos
creados por otros usuarios.

Puede seleccionar Todos los escenarios o una opcién de nivel inferior. Con su seleccién, recuperara
los escenarios coincidentes y los insertard en la tabla Escenarios.
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Lectura de la tabla Escenarios

La tabla Escenarios aparece en la parte superior derecha. Sus filas muestran escenarios que
coinciden con la seleccién que efectud en el arbol Objetos. Las columnas (que se pueden ordenar
haciendo clic en el encabezado) muestran la informacién siguiente para cada escenario:

Nombre El nombre del escenario.

Las fechas de inicio y finalizacién del prondstico de

Fech inicio, Fech finalizacién -
echa de inicio, Fecha de alizacio este escenario.
Propietario Nombre del usuario que creé el escenario.

Una marca de verificacién indica un escenario
Compartido compartido; una casilla abierta indica una casilla
que no estad compartida.

Comentarios agregados por un usuario que cred o

Comentarios s .
edité el escenario.

¢ Haga clic en una fila de la tabla Escenarios para llenar el panel Propiedades del escenario con detalles
del escenario.

Edicidon de un escenario

Para editar un escenario:

¢ Haga clic en su flecha en la tabla Escenarios y luego haga clic en Abrir de la barra de herramientas
Acciones o seleccione Abrir desde el menu Acciones.

¢ Como una alternativa, haga doble clic en un escenario.

Los controles que se describen a continuacién estdn disponibles si usted es propietario o tiene
privilegios de acceso al escenario.

Barra de Herramientas: Manejo de escenarios

Puede utilizar los siguientes botones de la barra de herramientas (estas mismas opciones también
aparecen en el mend Acciones):

Icono Nombre Descripcion

Abre el Asistente de prondéstico
nuevo.

D Nuevo
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Icono Nombre
EE Crear basado en...
= Abrir
E‘: Cerrar
@ Publicar
a Eliminar
@ @ Marcar como compartido,
%I Ordenar

Marcar como no compartido

Descripcion

Abre el Asistente de prondstico
nuevo, con el prondstico
seleccionado actualmente como
el valor predeterminado en el
campo Basado en.

Abre el escenario seleccionado
en la tabla Escenarios.

Cierra el escenario seleccionado
(y le solicita guardar los datos no
guardados).

Abre el Asistente para
publicacién de prondsticos para
transferir la informacién del
prondstico entre el escenario
seleccionado y el prondstico
maestro.

Elimina el escenario
seleccionado.

Cambia el estado compartido del
escenario seleccionado.

Abre el cuadro de didlogo
Ordenar, el cual permite ordenar
por nombre, propietario,
compartido, hora de creacidén,
hora de la Ultima modificacién,
fecha de inicio del escenario o
fecha de finalizacion del
escenario. Puede ordenar en
orden ascendente o
descendente.

Propiedades del escenario—Ficha Datos

En la parte inferior derecha del panel Propiedades el escenario, haga clic en la ficha Datos para
mostrar los siguientes controles:

Nombre
Fecha de inicio, Fecha de finalizacion
Propietario

Creado, Modificado

Compartido

Comentarios

Le permite editar el nombre del escenario.

Muestra las fechas de inicio y finalizacién del
escenario.

Muestra el nombre del creador del escenario.

Muestra la fecha de creacién original del escenario
y su ultima fecha de modificacién.

Una marca de verificacién indica un escenario
compartido; una casilla abierta indica una casilla
que no esta compartida.

Le permite introducir o editar comentarios acerca
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del escenario.

Haga clic en este botdén para guardar sus cambios

Guardar . ;
en el nombre y/o comentarios del escenario.

Haga clic en este botén para cancelar cambios,
Cancelar restablecer el nombre y/o comentarios anteriores
del escenario.

Propiedades del escenario—Ficha Estados

Haga clic en la ficha Estados (en la parte inferior derecha del panel Propiedades del escenario)
para mostrar una tabla con la siguiente informacién:

Actividad Muestra cada una de las actividades del escenario,
precedidas por su centro o unidad de negocios.

Una marca de verificacidn indica que para esta

Volumenes - . . \
actividad se generd volumen de interacciones.

AHT Una marca de verificacién indica que para esta
actividad se generé tiempo de accién promedio.

Una marca de verificacién indica que para esta

Personal calc. - L
actividad se generd personal calculado.

Una marca de verificacién indica que para esta

Personal req. - p ;
ersonalreq actividad se generé personal requerido.
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Vista Volumenes de escenario

Use la vista Volumenes para generar o editar los volimenes de interacciones del escenario de
prondstico seleccionado y los tiempos promedio por llamadas. Véase la imagen de los botones de la
barra de herramientas aqui y sus descripciones a continuacién.

e e DR R E % @

Esta vista proporciona controles de seleccién de fecha estdndar y una cuadricula que muestra las
estadisticas de los dias o los intervalos de tiempo.

Las siguientes secciones cubren:

¢ Mostrar la vista Voliumenes.
¢ Establecer las propiedades de visualizacién de los datos y el rango de fechas.
* Leer datos.

¢ Modificar y administrar datos del escenario.

Mostrar la vista Volumenes

Para mostrar la vista Volumenes:

1. Seleccione Prondstico en el menu Inicio de la barra de herramientas.

2. Seleccione Escenarios, en el menld Prondstico de la barra de herramientas.

=4

3. Seleccione un escenario en la lista del panel de datos y dbralo haciendo clic en el icono Abrir (
doble clic con el botén del ratén.

) o

4. Seleccione el nombre del escenario abierto en el menu Prondstico de la barra de herramientas.
Todos los escenarios abiertos aparecen en el menu.

5. Seleccione Volumenes en el mend del <'nombre del escenario seleccionado' de la barra de
herramientas>.

6. En el arbol Objetos, seleccione una actividad, una actividad de multiples centros, un centro, una
unidad de negocio 0 una empresa.

La vista muestra un grafico sobre una tabla, cada una con las mismas estadisticas y controles que
establecen las propiedades de visualizacién de datos del gréafico y la tabla.

Si no ve datos de pronéstico, puede que necesite ajustar los controles Periodo, Granularidad o
Fecha en la parte superior de la ventana para reflejar los datos utilizados por el prondstico.
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Sugerencia
La cuadricula muestra las horas operativas para las actividades de multiples centros
que selecciona en el arbol objeto exactamente como las muestra para las actividades

de centros.

Establecer las propiedades de visualizacion de los datos vy el

Rango de fechas
Utilice los controles para personalizar la visualizaciéon de datos en el gréfico y la tabla:

» Lista desplegable Periodo—Cambiar el rango de tiempo del gréafico y la cuadricula seleccionando
Ano, Mes o0 Semana.

Importante
Periodo de planificacién también aparece como un valor en la lista Periodo si el centro seleccionado tiene un
periodo de planificacién configurado.

Si selecciona Semana, puede ajustar aun mas el rango de tiempo de cada fila al seleccionar 15, 30 o
60 (minutos) de la lista desplegable Granularidad.

» Lista desplegable Mostrar estadisticas—Especifica qué datos se muestran en el gréfico y en la tabla al
seleccionar entre estas opciones: Volumen de interacciones, AHT, Volumen de interacciones y

AHT.
¢ Casillas de verificacion Mostrar columnas—Muestran (u ocultan) columnas de datos en la tabla
seleccionando o limpiando las casillas de verificacién de Volumen, % de volumen y AHT.

 Utilice los controles de seleccién de datos estdndar (parte superior derecha de la ventana) para pasar a
una semana diferente dentro del rango de fechas del Prondéstico de escenarios.

L eer los datos

La tabla proporciona columnas que muestran las siguientes estadisticas:

Identifica el rango de fechas o intervalos en esta
fila. (la etiqueta y el contenido de columna

SEEE R dependen del rango de fechas y la granularidad
que haya seleccionado anteriormente).

[Dias o Fechas] Si selecciona el rango de fechas Mes, cada grupo
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v

% de IV

AHT

Totales semanales

Sugerencia

de columnas muestra las estadisticas para un dia
completo.

Si selecciona el rango de fechas Semana, cada
grupo de columnas indica una fecha, la fila superior
muestra los totales del dia y cada fila inferior
muestra estadisticas para un intervalo de tiempo
en esa fecha.

(La duracién de los intervalos depende de la
granularidad que haya seleccionado
anteriormente).

Muestra el volumen de interacciones pronosticado
para cada dia o intervalo. Puede editar el contenido
de estas celdas, reemplazando los valores
mostrados por numeros enteros.

Muestra el porcentaje del volumen de interacciones
totales del dia para esta fila.

Muestra el tiempo promedio por llamada.

Si selecciona el rango de fechas Mes, estas
columnas muestran los totales o promedios
semanales para las estadisticas de IV, % de IV y
AHT.

Puede copiar y pegar datos entre la cuadricula y una hoja de cdlculo. Antes de
hacerlo, desactive la casilla de verificacién % de volumen para que se oculte la

columna % de V.

Para editar los Totales semanales:

Si seleccioné el periodo AfRo o Mes, puede hacer clic dentro de la celda Totales semanales y editar
el valor ahi. Los valores diarios en la misma fila ajustardn automdticamente sus valores para que el
nuevo Total semanal se redistribuya de acuerdo con la distribucién original del volumen para cada
dia de la semana. Esto es (til si tiene una semana en la cual cree que el volumen serd aumentado,
pero espera que el volumen llegue al mismo rango que en su prondstico original, dia tras dia.

Barra de Herramientas: Modificacion y administracion de datos

del escenario

Puede utilizar los siguientes botones de la barra de herramientas (estos mismos comandos también

aparecen en el menl Acciones):
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Icono Nombre

@ Publicar

&

Agregar actividad

Eliminar actividad

= |6 &

Guardar
Generar
¥ Comentarios
E": Cerrar

T Dividir

Descripcion

Abre el Asistente para
publicaciéon de prondstico, donde
puede publicar un escenario de
prondstico directamente en el
pronéstico maestro.

Abre la ventana Agregar
actividad, en la que puede
agregar actividades a este
escenario de prondstico.

Abre la ventana Eliminar
actividad en la que puede
eliminar actividades de este
escenario de prondstico.

Guarda los cambios que realizé
en este escenario de prondstico.

Abre el Asistente de generacién
de volimenes, que genera datos
de volumen para la actividad
seleccionada.

Abre la ventana Comentarios,
donde puede agregar
comentarios para cada dia del
prondstico.

Cierra un escenario abierto
seleccionado, y solicita guardar
los cambios que no haya
guardado.

Controla si el calculo de la
informacién agregada que
efectia WFM Web incluye
actividades de multiples centros.
Unicamente puede seleccionar
este botdn si primero seleccioné
una actividad de multiples
centros, una unidad de negocio o
una empresa en el arbol
Objetos.

Utilizar actividades de multiples centros

Si establece este botén en
Activado, WFM retiene la Ultima
seleccién—en la vista actual y en
todas las demas vistas que
contengan actividades de
multiples centros—Ilo que evita
tener que hacer clic en ese botén
cada vez que se desee mostrar
datos de la actividad de multiples
centros seleccionada.

Abre el Asistente de divisién de
volimenes, que divide los
vollimenes de interacciones de
una actividad de multiples
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Icono Nombre

@ Ajustar

Descripcion

centros en actividades
especificas de cada centro.

Abre un cuadro de didlogo que le
permite ajustar el volumen, el
tiempo promedio por llamada
(AHT) o ambos para la vista
Volumenes del escenario de
prondéstico.
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Asistente de generacion de volumenes

Utilice el Asistente de generacién de volimenes (VBW) para generar datos de voliUmenes para una o
mas actividades seleccionadas, utilizando los pardmetros que especifique.

» Realice esta accién si seleccioné Ninguna en el Asistente de prondstico nuevo Ventana Parametros
generales o si desea sobreescribir un escenario Volimenes existente. Si ya existen los datos correctos
de volimenes en la vista Voliumenes de escenario, no necesita utilizar este asistente.

Importante

Dependiendo del método de generacién que especifique, podria requerir importar
datos histéricos o crear plantillas de volumen de interacciones, de tiempo promedio
por llamada o de superposicién antes de utilizar este asistente.

Para generar datos de voliumenes:

=

. Seleccione un escenario Volumenes.

2. En la vista de la barra de herramientas Volimenes de escenario, haga clic en el botédn Generar.
Se abre la primera pantalla del Asistente de generacion de volumenes, Seleccionar actividades.

3. Llene la pantalla Seleccionar actividades y, a continuacién, haga clic en el botén Siguiente.

4. Llene la pantalla Seleccionar método de generacién de datos y, a continuacién, haga clic en el botén
Siguiente.

5. Las pantallas/botones que apareceradn a continuacién dependeran del método de generacién
seleccionado y de si desea utilizar una plantilla de superposicién.

» Si el método de generacion seleccionado es Utilizar valor, indique los valores de volumen de
interacciones y/o tiempo promedio por llamada y haga clic en el botén Finalizar.

* Si el método de generaciéon es Motor experto en promedios, Motor de modelaje universal o
Copiar datos histéricos, necesitara llenar la pantalla Seleccionar datos histéricos.

* Si el método de generaciéon es Basado en plantilla o si selecciona Utilizar plantillas de
superposicion en la pantalla Seleccionar datos histéricos, llene una o mas pantallas para
seleccionar plantillas.

* Si el método de generaciéon es Motor experto en promedios o Motor de modelaje universal,
necesitara llenar la pantalla Seleccionar eventos.

6. Después que hacer clic en Finalizar en la Ultima pantalla, WFM genera el pronéstico de voliumenes,
después de lo cual aparecera la vista Volumenes de escenario, con sus resultados.

Pantallas del asistente de generacidon de volimenes de

Workforce Management Web for Supervisors Help 345



Prondsticos Escenarios de prondstico

pronostico

Las pantallas del Asistente de generacién de volimenes se describen en estos temas:

* Seleccionar actividades

* Seleccionar método de generacién de datos
¢ Seleccionar datos histéricos

* Seleccionar plantillas

¢ Seleccionar eventos

¢ Seleccionar distribuciéon de eventos
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VBW: Seleccionar actividades

Esta es la primera pantalla del asistente de generacién de volumen de prondstico (VBW). Las
actividades seleccionadas previamente para el escenario en la pantalla Seleccionar actividad del
Asistente de prondstico nuevo (NFW) aparecen para seleccién.

Utilice la pantalla Seleccionar actividades de la manera siguiente:

1. Expanda las unidades de negocio (si las hay) para mostrar sus centros y actividades de multiples
centros y expanda los centros para mostrar sus actividades.

2. Seleccione todas las actividades que desea incluir en este prondstico de volimenes.

Puede seleccionar multiples actividades para generar prondsticos de volumen en modo batch cuando
la informacién de configuracién para cada actividad es idéntica. Si desea utilizar diferentes datos
histéricos o generar métodos para ciertas actividades, genere los voliUmenes para esas actividades por
separado.

Si selecciond un pronéstico existente en lugar de <'Ninguno' > de la lista desplegable Basado en de la
pantalla Parametros generales, las actividades que se encontraban en el escenario de origen se

seleccionan en la lista Actividades. Usted puede seleccionar cualquier actividad adicional, o borrar las

seleccionadas, para personalizar este escenario de prondstico.

Sugerencia

Puede agregar actividades a prondsticos después de que se hayan creado.

3. Haga clic en Siguiente para continuar.
Se abre la siguiente pantalla del asistente: Seleccionar método de generacién de datos.
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VBW: Seleccionar método de generacion de
datos

Utilice la pantalla Seleccionar método de generacion de datos en el Asistente de generacién de
volumenes (VWB) para definir cdmo desea generar sus datos de voliumenes.
1. Seleccione las estadisticas que desee de la lista desplegable Prondstico:
* Volumen de interacciones y AHT
* Volumen de interacciones
e AHT

2. En Fechas objetivo, seleccione el rango de fechas para los datos del prondstico. El rango de fechas no
puede estar fuera del rango de fechas del escenario.

3. Seleccione el método de generacién de prondstico: Basado en plantilla, Motor experto en promedios,
Motor de modelaje universal, Copiar datos histéricos o Utilizar valor (véase las definiciones més abajo).

4. Haga clic en Siguiente para abrir la siguiente pantalla del asistente.

Las siguientes secciones explican las opciones de Método disponibles:

Basado en plantilla

La seleccién predeterminada. Para informacién detallada acerca de las plantillas e instrucciones
sobre coémo crearlas, véase Vista Lista de plantillas de prondstico. Con los prondsticos basados en
plantillas, puede generar un pronéstico utilizando las plantillas preconfiguradas de volumen de
interacciones y/o tiempo promedio en llamada (AHT).

También puede hacer que el motor de creacién de prondsticos basados en plantilla aplique una tasa
de crecimiento porcentual a los datos histéricos.

La creacién de pronésticos basada en plantilla es mas apropiada para centros de contacto con
patrones de interaccién muy estables o para actividades que puedan pronosticarse manualmente,
como el trabajo de almacén, interacciones con los medios o campafas salientes.

Si selecciona Basado en plantilla, después de hacer clic en Siguiente, la pantalla que se abre en
funcién del tipo de prondstico seleccionado en la parte superior de la pantalla Seleccionar método de
generacién de datos.

* Volumen de interacciones y AHTSe abre la pantalla Cargar plantillas de prondstico de volumen de
interacciones.

¢ Volumen de interaccionesSe abre la pantalla Cargar plantillas de prondéstico de volumen de
interacciones.
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* AHT—Se abre la pantalla Cargar plantilla de prondstico de tiempo promedio por llamada.

Motor experto en promedios

Este método utiliza un anélisis estadistico de los datos histéricos para producir patrones de tendencia
diarios, semanales y (si existen suficientes datos histéricos) anuales.

El Motor experto en promedios requiere por lo menos una semana completa de datos histéricos.
Para obtener resultados diarios y semanales de alta calidad, Genesys recomienda usar un minimo de
seis semanas de datos.

El Motor experto en promedios aplica los eventos de un modo lineal y esta perspectiva lineal
suaviza el impacto de los eventos en todo el prondstico. Por esta razén, este motor es mas adecuado
para centros de contacto con patrones de interaccién bastante estables.

Si selecciona Motor experto en promedios, después de hacer clic en Siguiente, se abre la
pantalla Seleccionar datos histéricos. Si una actividad seleccionada no tiene datos histéricos, aparece
un mensaje de error y no se abre la pantalla Seleccionar datos historicos.

Motor de modelaje universal

Este método utiliza un complejo algoritmo para identificar tendencias y patrones en los datos
histéricos, con los cuales crear un pronéstico.

El Motor de modelaje universal requiere un afio, 0 mas, de datos histéricos.

El Motor de modelaje universal esta configurado para que, en su andlisis de los datos histéricos,
descarte dias que contengan eventos especiales si tales eventos no ocurren durante el periodo del
prondstico. Esta configuracién elimina cierto ruido engafioso de los prondsticos. Sin embargo, si un
evento especial se produce durante el periodo del pronéstico, el Motor de modelaje universal
utiliza los datos histéricos para calcular el impacto del evento y lo aplica al pronéstico de referencia.
El Motor de modelaje universal es mas recomendable para centros con una gran cantidad de
datos histéricos de alta calidad.

Si selecciona Motor de modelaje universal, después de hacer clic en Siguiente, se abre la
pantalla Seleccionar datos histéricos. Si una actividad seleccionada no tiene datos histéricos, aparece
un mensaje de error y no se abre la pantalla Seleccionar datos histéricos.

Copiar datos historicos

Seleccidn apropiada si tiene algunos datos histéricos pero éstos no son suficientes para utilizar los
motores experto en promedios o de modelaje universal. Puede combinar los datos histéricos
con las plantillas de superposicién, las cuales llenardn los segmentos vacios en los datos histéricos.

Workforce Management Web for Supervisors Help 349



Prondsticos Escenarios de prondstico

Si selecciona Copiar datos histdéricos, después de hacer clic en Siguiente, se abre la pantalla
Seleccionar datos histdricos. Si una actividad seleccionada no tiene datos histdéricos, aparece un
mensaje de error y no se abre la pantalla Seleccionar datos histéricos.

Utilizar valor

Seleccién apropiada si la carga de actividad de su centro es muy regular. Aplica un volumen de
interaccién especifico o AHT a cada intervalo de tiempo en el escenario.

Si el tipo de pronédstico es Volumen de interacciones y AHT, al seleccionar Utilizar valor, se
habilitaran los campos IV y AHT.

Si el tipo de prondstico es Volumen de interacciones, solo se habilitard el campo IV.

Si el tipo de prondstico es AHT, solo se habilitard el campo AHT.

1. Introduzca los valores apropiados que utilizard para cada celda en el prondstico. Para IV, ingrese el
numero de interacciones por intervalo de tiempo (por ejemplo, nimero de interacciones por intervalo
de tiempo de 15 minutos). Para AHT, ingrese el nimero de segundos que representa el tiempo
promedio por llamada.

2. Haga clic en Finalizar.

WFM genera el pronéstico de volimenes y vuelve a aparecer la vista Volimenes del escenario,
mostrando los resultados.
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VBW: Seleccionar datos historicos

Utilice la pantalla Seleccionar datos histdricos en el Asistente de generacién de voliUmenes (VBW)
para definir el rango de tiempo de los datos histdricos con la opcién de utilizar plantillas de
superposicion. Si seleccioné el método Copiar datos histdricos, esta pantalla incluye un campo
Tasa de crecimiento.

El asistente abre esta pantalla si el Método de generaciéon es Motor experto en promedios, Motor
de modelaje universal o Copiar datos histéricos.
1. Seleccione la Fecha de inicio de los datos histdricos que desea utilizar.

* Seleccione el mismo dia de la semana como el primer dia del escenario de prondstico. Por ejemplo,
si la fecha de inicio objetivo es un martes, la fecha de inicio de los datos histéricos también debe
ser un martes.

2. Seleccione la Fecha de finalizaciéon de los datos histéricos.

Sugerencia

Si seleccioné Copiar datos histdricos en la pantalla Seleccionar método de generacién de datos, este
campo se deshabilita. Si el campo de Fecha de finalizacion esta habilitado:

e Puede seleccionar un rango de fechas tan corto como un dia, o tan largo como el
escenario de prondstico para el cual estd generando datos.

* Las mismas fechas de inicio y finalizacién histdricas se utilizan para todas las
actividades seleccionadas en la pantalla Seleccionar actividades.

Sugerencia
Recuerde que distribuir eventos no afecta a los datos histéricos, solo al prondstico.

3. Si el Método de generacién es un Motor experto en promedios o el Motor de modelaje universal,
puede sumar periodos histéricos adicionales a la lista, para especificar los datos histdricos exactos que
desee utilizar (y omitir los datos que no desee utilizar) .

* Haga clic en Agregar para agregar una nueva fila en el area Utilizar datos histoéricos.

* Resalte una fila en el area Utilizar datos histéricos y haga clic en Eliminar para eliminar esa fila.

Importante

No se pueden superponer varias filas.
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4. Si seleccion6 el método Copiar datos histdéricos en la pantalla anterior, ingrese un nimero en el
campo Tasa de crecimiento. Este campo opcional le permite aumentar o reducir los datos histéricos
en un porcentaje especificado. El valor no puede ser menor que -100 %.

5.

La siguiente serie de pantallas depende del Método de generacién y de si ha seleccionado la casilla de
verificacién Utilizar plantilla de superposicion.

* Si el Método de generacion es Copiar datos histéricos y no se esta utilizando la plantilla de
superposicion, haga clic en Finalizar.

e Si el Método de generacion es Copiar datos histdéricos y desea utilizar una plantilla de
superposicién, haga clic en Siguiente para abrir una pantalla para seleccionar plantillas.

* Si el Método de generacion es Motor experto en promedios o0 Motor de modelaje universal, la
siguiente pantalla depende de si se desea utilizar una plantilla de superposicion.

* Sino selecciond la casilla de verificacién Utilizar plantillas de superposicidén, haga clic en
Siguiente. Se abre la pantalla Seleccionar eventos.

» Siselecciond la casilla de verificacién Utilizar plantillas de superposicién, haga clic en
Siguiente para abrir una pantalla donde pueda cargar plantillas.
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VBW: Seleccionar plantillas

Utilice las pantallas que se describen a continuacién para incorporar plantillas en su escenario de
prondstico de volimenes. El Asistente de generacién de volimenes (VBW) ofrece la opcién de utilizar
los siguientes tipos de plantilla:

* Plantillas de volumen de interacciones

¢ Plantillas de tiempo promedio por llamada

¢ Plantillas de superposicion de volimenes de interacciones

« Plantillas de superposiciéon de tiempo promedio por Ilamada

Las siguientes secciones explican las diferentes plantillas de prondstico:

Plantillas de volumen de interacciones

La pantalla Plantillas de carga de prondsticos de volumenes de interacciones se abre si ha
seleccionado lo siguiente en la pantalla Seleccionar método de generacién de datos:

Pronéstico = Volumen de interacciones y AHT o volumen de interacciones.

Métodos = Basados en plantilla.

1. Seleccione una plantilla en la lista Plantillas en el lado izquierdo.
2. Seleccione las Fechas de inicio y Fechas de finalizacidén para la plantilla.
3. Seleccione las casillas de los dias de la semana para indicar cudndo se debe aplicar la plantilla.

4. Haga clic en el botén >>>.
Si cambia de parecer, haga clic en el botén <<<.

w

. Si el tipo de Pronéstico fue Volumen de interacciones y AHT, haga clic en Siguiente.
Se abre la pantalla Cargar plantilla de prondstico de tiempo promedio por llamada y debe
completar esa pantalla.

Sugerencia

Si el tipo de Prondstico fue Volumen de interacciones, el botén Finalizar se habilita.

6. Haga clic en Finalizar.
WFM genera el pronéstico de volimenes y vuelve a aparecer la vista Volimenes del escenario,
mostrando los resultados.

Un mensaje de error aparece si WFM Web no puede concluir el calculo (por ejemplo, si la informacién
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histérica contiene muy pocos intervalos para cubrir las horas de actividad del escenario). Esto se
aplica a todos los tipos de plantilla explicados en este tema.

Plantillas de Tiempo promedio por llamada (AHT)

La pantalla Plantilla de carga de prondstico de tiempo promedio por llamada se abre si ha
seleccionado lo siguiente en la pantalla Seleccionar método de generacion de datos:

Pronéstico = AHT o Volumen de interacciones y AHT. (Si se selecciona Volumen de interacciones
y AHT, la ventana

aparece después de hacer clic en Siguiente en la pantalla Cargar plantillas de prondstico de
volumen de interacciones que se muestra arriba).

Métodos = Basados en plantilla.

A excepcién del titulo y el contenido de la lista de plantillas, la pantalla se muestra idéntica a la
pantalla Cargar plantillas de prondstico de volumen de interacciones.

1. Seleccione una plantilla en la lista Plantillas en el lado izquierdo.

2. Seleccione Fecha de inicio y Fecha de finalizacidn para la plantilla.

3. Seleccione las casillas de los dias de la semana para indicar cudndo se debe aplicar la plantilla.

4

. Haga clic en el >>> boton.
Si cambia de parecer, haga clic en el <<< botdn.

5. Haga clic en Finalizar.
WFM genera el prondstico de voliumenes y vuelve a aparecer la vista Volumenes del escenario,
mostrando los resultados.

Plantillas de superposicion de volimenes de interacciones

Suponga que hay datos incorrectos en el historial de datos. Una manera de compensar esto es crear
una plantilla de superposicion.

La pantalla Cargar plantillas de prondstico de superposicion de volumen de interacciones
se abre si ha seleccionado Utilizar plantilla de superposiciéon en la pantalla Datos histéricos y
previamente ha seleccionado lo siguiente en la pantalla Seleccionar método de generacién de datos:

Pronéstico = Volumen de interacciones y AHT o volumen de interacciones.

Métodos = Copiar datos histdricos, motor experto en promedios o motor de modelaje universal.

Excepto por las casillas de verificacién del titulo, el contenido de la lista de plantillas y del dia de la
semana, la pantalla se ve igual que la pantalla Cargar plantillas de prondstico del volumen de
interacciones.

1. Seleccione una plantilla de superposicién en la lista Plantillas en el lado derecho.
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2. Seleccione la Fecha de inicio y Fecha de finalizacion para la plantilla de superposicién.

3. Haga clic en el botén >>>.
Si cambia de parecer, haga clic en el botén <<<.

4. Si el tipo de Pronéstico fue Volumen de interacciones y AHT, haga clic en Siguiente.
Se abre la pantalla Cargar plantilla de superposiciéon de tiempo promedio por llamada (descrita
a continuacién) y deberd completar esta pantalla.

Sugerencia

Si el tipo de Pronéstico fue Volumen de interacciones, el botén Finalizar se habilita.

5. Haga clic en Finalizar.

WFM genera el prondstico de volimenes y vuelve a aparecer la vista Volumenes del escenario,
mostrando los resultados.

Plantillas de superposicion de prondéstico de tiempo promedio
por llamada

La pantalla Cargar plantillas de superposiciéon de pronéstico de tiempo promedio por
Illamada se abre si ha seleccionado Utilizar plantilla de superposicion en la Pantalla de datos
historicos y previamente ha seleccionado lo siguiente en la pantalla Seleccionar método de
generacién de datos:

Pronéstico = AHT o Volumen de interacciones y AHT. (Si se selecciona volumen de interacciones
y AHT, 1la pantalla

aparece después de hacer clic en Siguiente en la pantalla Cargar plantillas de pronéstico de
superposicién de volumenes de interacciones).

Métodos = Copiar datos histdricos, motor experto en promedios o motor de modelaje universal.

Excepto por las casillas de verificacidn del titulo, el contenido de la lista de plantillas y del dia de la
semana, la pantalla se ve igual que la pantalla Cargar plantillas de prondstico del volumen de
interacciones.

1. Seleccione una plantilla de superposicién en la lista Plantillas en el lado derecho.

2. Seleccione la Fecha de inicio y Fecha de finalizacién para la plantilla de superposicion.

3. Seleccione las casillas de los dias de la semana para indicar cudndo se debe aplicar la plantilla de
superposicién.

4. Haga clic en Finalizar.

WFM genera el pronéstico de volimenes y vuelve a aparecer la vista Volimenes del escenario,
mostrando los resultados.
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VBW: Seleccionar eventos

Utilice la pantalla Seleccionar eventos en el Asistente de generacién de volimenes (VBW) para crear
eventos en un escenario de prondstico de volimenes.

Requisito previo: Para poder agregar eventos a un escenario de prondstico, estos se deben crear
antes en el médulo Prondstico > Sobreposiciones y ahf asignarlos a actividades.

* Una sobreposicién es cualquier cosa que puede afectar el volumen de interacciones diario de la
empresa y, por consiguiente, los requerimientos de personal y programas.

e Un evento es una instancia especifica cuando una sobreposicién esté vigente.

Para agregar eventos:

1. Seleccione la casilla de verificacién Habilitado para los eventos que desee incluir.
Como alternativa, puede seleccionar la casilla de verificaciéon Utilizar todo lo aplicable para utilizar
todos los eventos aplicables, tanto si la casilla de verificacién Habilitado esta seleccionada como si

no.

2. Si estd usando el Motor de modelaje universal, esto es todo lo que necesita para configurar. Haga clic
en Finalizar.

3. Si estd usando el Motor experto en promedios, también puede, opcionalmente:

a.

Ingrese un valor del campo Difundir para cada evento.
Este valor determina el periodo afectado por el evento.

Haga clic en Dias u Horas.
Esta seleccién determina si el valor del campo Difundir se debe interpretar como dias u horas.

Ajuste el valor del campo Impacto inicial y/o Impacto final, si es necesario.

(Los valores predeterminados se basan en la configuracién del evento. Si el evento esta configurado
para descartar los datos histéricos, no podra ajustar estos valores aqui. Se debe cambiar la
configuracién utilizando el médulo Sobreposiciones.)

Haga clic en Distribucioén para ver y opcionalmente cambiar el método de distribucién de la
sobreposicién seleccionada.

Marque la casilla de verificacién Utilizar todo lo aplicable si el algoritmo de generacién de
prondstico debe usar todos los eventos o sobreposiciones aplicables a las actividades seleccionadas
gue se encuentran dentro del rango de fechas de datos de escenario/histéricos. Si estd
seleccionada, deshabilita los campos y controles que aparecen arriba.

Haga clic en Finalizar.

WFM Web calcula los volimenes y los muestra en la vista Volimenes. Un mensaje de error aparece si
WFM Web no puede concluir el célculo (por ejemplo, si la informacién histdrica contiene muy pocos
intervalos para cubrir las horas de actividad del escenario).
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Importante
La redistribucién de eventos no afecta a los datos histéricos, solo al pronéstico.
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VBW: Seleccionar distribucion de eventos

Utilice la pantalla Seleccionar distribucién de eventos en el Asistente de generacién de volimenes
(VBW) para ver y opcionalmente cambiar el método de distribucién de la sobreposicién seleccionada
en un escenario de volimenes de pronéstico.

Sugerencia

La funcionalidad de esta pagina duplica la ficha Distribucién de la pagina
Sobreposiciones, si se seleccioné Utilizar siempre la distribucién ingresada en la
ficha Propiedades de esa pagina.

Grafico—Muestra la misma informacién que muestra la cuadricula que esta debajo, pero en forma
gréfica.

Cuadricula—Muestra y permite editar la distribucién de la sobreposicién en las siguientes columnas:

¢ Impacto diario o por hora—Cada fila muestra un incremento durante el cual estard vigente la
sobreposicion. El incremento real (Dia u Hora) se configura en Difundir.

* Valor de distribucion—Muestra el valor de distribucién de cada incremento. El valor predeterminado
en cada celda es 0.

 Sila sobreposicién seleccionada es del tipo impacto, puede ingresar valores desde -100 hasta 9999
en la cuadricula.

» Si la sobreposicién seleccionada es del tipo redistribucién, puede ingresar valores desde 0 hasta 100
en la cuadricula.

Importante

Si el total de todos los valores de la cuadricula no equivale a 100, recibira una advertencia y no podra
guardar los cambios realizados a la sobreposicion.
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Asistente de division de volimenes

El Asistente para divisién de voliumenes se utiliza para dividir un escenario de prondstico para una
actividad de multiples centros:

1. Seleccione una vista Volumenes de escenario que use actividades de multiples centros.

2. de la barra de herramientas de la Vista Volimenes de escenarios de prondstico, haga clic en el botén
Dividir.

3. En la pantalla Dividir rango de fechas, ingrese una fecha de inicio y una fecha de finalizaciéon
para el rango y haga clic en Siguiente.

4. En la pantalla Seleccionar actividades de miiltiples centros, seleccione las casillas de verificacién
ubicadas al lado de las actividades de multiples centros que desea dividir.

Sugerencia

Puede seleccionar varias actividades en multiples centros dentro de la misma unidad de negocio.

5. Para incluir los pronésticos de tiempo promedio por llamada en la division, seleccione Utilizar
prondstico de AHT y haga clic en Siguiente.
Si selecciona Utilizar prondstico de AHT pero algunas de las actividades seleccionadas no tienen un
prondstico de AHT, el resultado para cada una de estas actividades sera 0 para los intervalos de tiempo
en los que AHT=0.

Advertencia

Si no selecciona Utilizar prondstico de AHT, el AHT de la actividad en multiples centros se asigna a las
actividades locales. Esto reemplaza el AHT de la actividad local. Si no hay AHT de la actividad de mdltiples
centros, simplemente se elimina el AHT de la actividad local.

6. Si cualquier actividad de multiples centros seleccionado tiene el tipo aplazado, el asistente contendrd la
pagina adicional: Especificar tiempo de servicio. Si no es asi, vaya al paso 9.

7. En la pantalla Especificar tiempo de servicio, especifique el tiempo de servicio para cada una de las
actividades de multiples centros aplazadas. Esta pantalla muestra una cuadricula con las siguientes
columnas, con una actividad por fila:

* Actividad—Nombre de la actividad de multiples centros.
» Tipo de tiempo de servicio—Un menu desplegable con los siguientes valores:

¢ Horas, tiempo interrumpido (seleccién predeterminada)—Cuando una interaccién esta en

espera, mientras la actividad esta cerrada, el tiempo no se cuenta en los calculos de nivel de
servicio.

* Horas, tiempo no interrumpido—Cuando una interaccién se encuentra en espera, mientras la
actividad esta cerrada, el tiempo se sigue contabilizando en los calculos de nivel de servicio.
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* Dias habiles—NUmero de dias habiles, incluyendo el dia actual durante los cuales llegé la
interaccion. Si el nivel de servicio = es 100 % dentro de un dia laborable, entonces todas las
interacciones deben atenderse en el mismo dia de llegada, seguln las horas de actividad.

* Tiempo de servicio—La naturaleza de este control depende de lo que se seleccione en la columna
Tipo de tiempo de servicio.

e Sila granularidad es Horas, entonces esta celda de la fila es un cuadro de control numérico
donde debe especificar horas, minutos y segundos; y este valor debe ser mayor que 0.

e Sjla granularidad es Dias laborables, entonces esta celda de la fila es un campo donde debe
ingresar o seleccionar un entero que sea mayor que 0.

Importante

Si cambia la granularidad de Horas a Dias laborables, WFM Web restablece el valor de tiempo en 0.

8. Haga clic en Siguiente.
9. En la pantalla Seleccionar actividades dentro de actividades de mtiltiples centros:

a. Seleccione las actividades (objetivo) locales entre las que desea dividir las actividades de multiples
centros. (Puede seleccionar varias actividades objetivo).

Importante

» Siseleccioné Utilizar pronéstico de AHT en el paso 5, entonces no puede
seleccionar actividades objetivo que no tengan por lo menos un intervalo de
tiempo con al menos un valor de AHT mayor que 0.

e Siselecciona Utilizar todas las actividades, cuando WFM divida los datos de
los volimenes de interacciones, el AHT y las disponibilidades de los agentes para
las actividades seleccionadas en el escenario, tendré en cuenta los valores de
todas las actividades del centro especificado, indistintamente de que se hayan
seleccionado o no.

Las actividades no seleccionadas no se dividen, WFM Web sélo las considera al
momento de determinar las proporciones de divisidon para cada actividad
seleccionada. Tenga en cuenta que esta opcién no afecta al resultado de la
divisién si no hay agentes compartidos de multiples habilidades que trabajen
tanto en actividades seleccionadas como en actividades no seleccionadas.

10. Para asegurarse de que WFM considere los elementos de calendario actuales al dividir el volumen de
interacciones entre las actividades, seleccione la casilla de verificacién Considerar elementos de
calendario concedido.

Haga clic en Siguiente.

En la pantalla Parametros de division manual, puede ingresar un porcentaje en la columna Dividir %
para cada una de las actividades subordinadas de las actividades de multiples centros o haga clic en la
columna Plantilla para usar una plantilla.

Si Dividir % y Plantilla se establecen para cualquier actividad, los valores de la plantilla se utilizan para
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todos los intervalos no vacios. Para los intervalos vacios en Plantilla, se utiliza el valor especificado en
Dividir %. Para seleccionar una plantilla:

a. Seleccione la fila en la que desea usar una plantilla, haga clic en el botén .

b. Cuando aparezca el cuadro de didlogo Utilizar plantilla, seleccione una plantilla en la lista y haga clic
en Aceptar.

Importante

Si hace clic en Aceptar sin seleccionar una plantilla, el campo Plantilla estaré vacio.

Después de llenar la pantalla Parametros de division manual como desee, haga clic en Finalizar.
WFM Web muestra el cuadro de didlogo Progreso mientras divide las actividades.

Opcionalmente, haga clic en Cancelar si desea cancelar la divisién. Después de dividir las actividades, WFM
Web regresa a la vista Volimenes.

Division de volimenes por porcentaje

Puede especificar un porcentaje para asignar los voliUmenes de una actividad en multiples centros a
cada actividad subordinada (del centro). Un intervalo puede ser todo el escenario de prondéstico que
incluya una semana, un dia y un intervalo.

En el nivel de intervalo, cuando el porcentaje que se especifica es mayor que el intervalo, WFM
propaga el porcentaje a los intervalos restantes. Si no se especifica un porcentaje para ciertas
actividades subordinadas, WFM divide los volimenes restantes para esas actividades, dividiéndolos
segun la disponibilidad. Se puede especificar un valor de porcentaje diferente para cada intervalo.
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Cuadro de dialogo Ajustar volumen

Use el cuadro de didlogo Ajustar volumen para ajustar el volumen, el tiempo promedio por Ilamada
(AHT) o ambos para la vista VolUmenes de escenario seleccionada.

1. Haga clic en Ajustar @ de la barra de herramientas del escenario Volimenes de pronéstico para
mostrar el cuadro de didlogo Ajustar volimenes.

2. Haga clic en la flecha hacia abajo del Objetivo y seleccione uno de los siguientes:
* Volumen de interacciones
e AHT (tiempo promedio por llamada)

* Volumen de interacciones y AHT

. Decida cémo (y cuanto) ajustar los valores en la cuadricula Volimenes de prondstico:

e Seleccione el botén de opcién Ajustar por (%) e ingrese en el campo un nimero que sea el
porcentaje mediante el cual se ajusten los valores existentes que estén dentro del rango de fechas
especificado por la Hora de inicio y la Hora de finalizaciéon a continuacién.

El rango de valores valido es de -99% a 999%.
)

» Seleccione el botén de opcién Establecer total e ingrese en el campo un nimero que sea el total

por el cual se ajusten los valores existentes que estén dentro del rango de fechas que se especifica
por la Hora de inicio y Hora de finalizacion a continuacion.

4. Especifique el rango de fechas para ajustar los valores en la cuadricula Volimenes de prondstico:

a. En el campo Hora de inicio, ingrese o seleccione una fecha de inicio y el intervalo de tiempo.
Rango: cualquier fecha igual o posterior a la fecha en la parte superior derecha de la cuadricula
Volumenes de prondéstico; 00-23 horas; 00, 15, 30 0 45 minutos.

b. En el campo Hora de finalizacion, ingrese o seleccione una fecha de finalizacién e intervalo de
tiempo.
Rango: cualquier fecha posterior a la fecha de Hora de inicio; 00-23 horas; 00, 15, 30 0 45
minutos.

5. Haga clic en Aceptar.
WFM ajusta el prondstico y la vista reaparece, mostrando sus resultados.
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Vista Personal de escenario

Utilice la vista Personal para editar el personal calculado y requerido del escenario de prondstico
seleccionado. Véase los botones de la barra de herramientas aqui y sus descripciones a continuacion.

R e s @B DS &

=N .@I

Esta vista proporciona controles de seleccién de fecha estandar y una cuadricula que muestra los
niveles de personal para dias o intervalos de tiempo.

Las siguientes secciones cubren:

e Mostrar la vista Personal.
» Establecer las propiedades de visualizacién de los datos y el rango de fechas.
e Leer los datos.

¢ Modificar y administrar datos del escenario.

Presentacion de la vista Personal

Para mostrar la vista Personal:

1. Seleccione Prondstico en el menu Inicio de la barra de herramientas.

2. Seleccione Escenarios, en el menu Prondstico de la barra de herramientas.
3. Seleccione un escenario en la lista de el panel de datos y &bralo.
4

. Seleccione el nombre del escenario abierto en el menld Prondstico de la barra de herramientas.

Sugerencia

Todos los escenarios abiertos aparecen en el mend.

5. Seleccione Personal en el menl <nombre del escenario seleccionado> de la barra de
herramientas.

6. En el arbol Objetos, seleccione una actividad, actividad de multiples centros, centro, unidad de
negocio o empresa.

La vista muestra un gréfico sobre una tabla, cada una con las mismas estadisticas y controles que
establecen las propiedades de visualizaciéon de datos del gréfico y la tabla.

Si no ve datos, puede que necesite ajustar los controles Periodo, Granularidad o Fecha en la parte
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superior de la ventana para reflejar los utilizados por el pronéstico.

Establecer las propiedades de visualizacion de los datos vy el
Rango de fechas

Utilice los controles para personalizar la visualizacién de datos en el grafico y la tabla:

 Lista desplegable Periodo—Cambiar el rango de tiempo del grafico y la cuadricula seleccionando
Ano, Mes o Semana.

Importante

Periodo de planificacion también aparece como un valor en la lista Periodo si el centro seleccionado tiene
un periodo de planificacién configurado.

Si selecciona Semana, puede ajustar ain mas el rango de tiempo de cada fila al seleccionar 15, 30 o
60 (minutos) de la lista desplegable Granularidad.

» Lista desplegable Mostrar estadisticas—Especifica qué datos se muestran en el gréfico y en la tabla al
seleccionar entre estas opciones: Personal calculado, Personal requerido, Personal calculado y
requerido.

e Casillas de verificacion Mostrar columnas— Mostrar (u ocultar) columnas de datos en la tabla
seleccionando o limpiando las casillas de verificacién Calculado y Requerido.

» Use los controles de seleccion de datos estandar (porcién superior derecha de la ventana) para pasar a
una semana diferente dentro del rango de fechas del Prondstico de escenarios.

L eer los datos

La tabla proporciona columnas que muestran las siguientes estadisticas:

Identifica el rango de fechas o intervalos en esta
fila. (la etiqueta y el contenido de columna
dependen del rango de fechas y la granularidad
que haya seleccionado anteriormente).

Semana/lntervalo

Si selecciona el rango de fechas Mes, cada grupo
de columnas muestra las estadisticas para un dia
completo.

[Dias o Fechas]
Si selecciona el rango de fechas Semana, cada
grupo de columnas indica un dia. La fila superior
muestra totales diarios medidos en Equivalentes

Workforce Management Web for Supervisors Help 364



Prondsticos Escenarios de prondstico

de tiempo completo (se definen abajo). Cada fila
inferior muestra estadisticas para un intervalo de
tiempo en esa fecha.

(La duracién de los intervalos de depende de la
granularidad que haya seleccionado
anteriormente.)

Equivalente de tiempo completo (FTE) es una
medicién estandar utilizada dentro de los centros
de contacto que permite que el analista realice una
comparacién de "categorias concordantes" del
nimero de agentes requerido para manejar el
volumen de interacciones esperado, en actividades
que pueden tener diferentes horas abiertas,
diferentes sobrecargas planificadas, etc.

En WFM, el nimero de FTE se proporciona para
efectos de informacién solamente. No afecta a los
requisitos de personal de un dia que WFM produce,
que son la base para generar programas.

Muestra el nimero de agentes calculado para cada
dia (se mide en Equivalentes de tiempo completo)
0 para cada intervalo de tiempo (se mide en

Calc. Equivalentes de una unica habilidad). Puede
editar el contenido de estas celdas. Véase la
columna Req. para obtener més informacién sobre
Personal calculado y Personal requerido.

Muestra el nimero de agentes requerido para cada
dia (se mide en Equivalentes de tiempo completo)
0 para cada intervalo de tiempo (se mide en
Equivalentes de una unica habilidad). Puede
editar el contenido de estas celdas.

WFM llena el Personal calculado después de que
se genere el personal por medio del Asistente para
generaciéon de personal. Personal requerido es

Req. una serie de datos definidos por el usuario. Se
puede llenar con datos obtenidos de la serie de
datos Personal calculado, o puede copiar y pegar
datos desde una hoja de célculo externa a estas
columnas. Al crear programas, la opcién Utilizar
requerido le permite basar un programa en
Personal calculado o Personal requerido. Esto
le permite tomar el prondstico de personal
proporcionado por WFM vy ajustarlo de una manera
definida por el usuario.

Si selecciona el rango de fechas Semana, las
columnas que se encuentran a la derecha
mostraran los totales semanales de las estadisticas
mostradas.

[Totales semanales]
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Sugerencia

Puede copiar y pegar datos entre la cuadricula y una hoja de célculo.

Modificacion y administracion de datos del escenario

Puede utilizar los siguientes botones de la barra de herramientas Acciones (estos comandos también

aparecen en el mend Acciones):

Icono Nombre

@ Publicar

&

Agregar actividad

Eliminar actividad

04 |&

Guardar
i Guardar como plantilla
T Generar
@ Comentarios
EK: Cerrar

Utilizar actividades de
multiples centros

Descripcion

Abre el Asistente de publicacién
de prondésticos, en el que puede
publicar un prondéstico
directamente en el programa
maestro.

Abre la ventana Agregar
actividad, en la que puede
agregar actividades a este
escenario de prondstico.

Abre la ventana Eliminar
actividad en la que puede
eliminar actividades de este
escenario de prondstico.

Guarda los cambios que realizé
en este escenario de pronéstico.

Se abre el cuadro de didlogo
Guardar como, donde puede
guardar datos de este escenario
como una plantilla de prondstico.

Abre el Asistente para
generacién de personal, que
genera datos de personal para la
actividad seleccionada.

Abre la ventana Comentarios,
donde puede agregar
comentarios para cada dia del
prondstico.

Cierra este escenario y solicita
guardar los cambios que no haya
guardado.

Controla si el célculo de la
informacién agregada que
efecta WFM Web incluye
actividades de multiples centros.
Unicamente puede seleccionar
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Icono Nombre

=] Personal requerido
i Dividir
B Presupuestos

Descripcion

este botdn si primero seleccioné
una actividad de miiltiples
centros, una unidad de
negocio 0 una empresa en el
arbol Objetos.

Si establece este botén en
Activado, WFM retiene la Ultima
seleccién—en la vista actual y en
todas las demaés vistas que
contengan actividades de
multiples centros—Ilo que evita
tener que hacer clic en ese botén
cada vez que se desee mostrar
datos de la actividad de multiples
centros seleccionada.

Abre el Asistente de personal
requerido, donde se puede
establecer el nimero de agentes
requeridos del prondstico.

Abre el Asistente para divisién de
personal, que divide el personal
desde una actividad de multiples
centros de escenario de
prondstico de personal.

Abre el cuadro de didlogo
Informacién sobre presupuestos,
donde se pueden especificar las
fechas de inicio y finalizacién del
rango objetivo, las horas
pagadas y el salario que se
utilizaran para los calculos de
FTE.
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Asistente de Personal requerido

Use el Asistente de personal requerido para definir los valores de personal que se requieren en la
vista Personal de un escenario de pronéstico.

Sugerencia

Antes de seleccionar la opcién de plantilla de este cuadro de didlogo, cree plantillas si
es necesario.

Para ajustar el personal requerido mediante este asistente:

1. Abra un escenario de prondstico y su vista personal.

2. Seleccione Personal requerido en el mend Accidén o haga clic en el icono de la barra de herramientas
E

+
( ).
Se abre el Asistente de personal requerido.

3. Seleccione uno de los siguientes botones de opcién en la pantalla Seleccionar fuente de datos:

* Cargar personal calculado—Aplicar personal calculado al personal requerido sin cambios.
a. Haga clic en Finalizar.
El asistente termina aqui, si se selecciona esta opcién.

e Cargar personal calculado, ajustado por—Ingrese (en el campo adyacente) un porcentaje

mediante el cual se ajuste el personal calculado, antes de aplicarlo al personal requerido. Los
valores vélidos van de -99 a 999.

a. Haga clic en Finalizar.
El asistente termina aqui, si se selecciona esta opcién.

» Cargar personal calculado, ajustado utilizando sobrecargas—Se seleccionard Utilizar

sobrecargas en la pantalla Seleccionar sobrecargas para ajustar el personal calculado, antes de
aplicarlo al personal requerido.

a. Haga clic en Siguiente para mostrar la pantalla Seleccionar sobrecargas.

b. Seleccione uno o mas elementos de la lista.

WEM aplica las sobrecargas que seleccione para el personal calculado y ha guardado como
personal requerido.

c. Haga clic en Finalizar.
El asistente termina aqui, si se seleccioné esta opcién.

» Utilizar plantillas—Aplica las plantillas de personal que serdn seleccionadas en la pantalla
Seleccionar plantillas para el personal requerido.

a. Haga clic en Siguiente para mostrar la pantalla Seleccionar plantillas.

b. Seleccione una o més plantillas de la lista Plantillas en el lado izquierdo y haga clic en el botén
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>> para desplazar las selecciones a la lista Plantillas aplicadas en el lado derecho.

Sugerencia

Puede modificar las caracteristicas de una plantilla después de seleccionarla en el lado izquierdo y
antes de pasarla al lado derecho.

c. Opcional: Seleccione cada plantilla en el lado izquierdo y ajuste su configuracién mediante los
controles debajo de la lista: Fecha de inicio, Fecha de finalizacidén y casillas de verificacion
del dia de la semana.

d. Cuando haya realizado todos los ajustes necesarios, haga clic en Finalizar.

El asistente termina aqui, si se seleccioné esta opcién.

Acerca del personal requerido

Los datos de personal requerido— son los requerimientos de personal definidos por el usuario para
un escenario de prondstico.

* Si ha compilado valores de personal calculado, tiene la opcién de establecer el personal requerido en
los mismos valores del personal calculado.

e Los prondsticos pueden contener datos calculados y requeridos. Los programas se pueden construir con
cualquiera de esos conjuntos de datos.

e El personal requerido puede estar compuesto de una combinacién de valores de plantilla, cantidades
introducidas manualmente y valores de personal calculado.
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Informacion sobre presupuesto de personal

Utilice la pantalla Informacidén sobre presupuesto para especificar las horas pagadas y el salario
que se utilizara en el prondstico.

1. En cada campo, introduzca o seleccione el valor que se aplicara al prondstico.

2. Haga clic en Aceptar.
Rango de fechas objetivo:

e Fecha de inicio

* Fecha de finalizacion
Informacion sobre presupuestos:

* Horas pagadas por dia

e Salario por hora
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Asistente de generacion de personal

El Asistente de generacidon de personal (SBW) se utiliza para generar datos del personal para

una actividad de un solo centro o actividad de multiples centros seleccionada, basidndose en los
pardmetros que se proporcionen.

Importante

Antes de usar este asistente para generar un prondstico de personal, realice estas
acciones necesarias:

¢ Generar volUmenes de interacciones y AHT para actividades.

* Si es necesario, cree plantillas.

Genere un volumen de pronéstico para actividad de multiples centros para ambos IV y
AHT.

» Esté atento que incluso si hay datos IV y AHT para todas la actividades infantiles, este

asistente no genera un prondstico de personal para la actividad primaria de multiples
centros.

Para generar datos de personal:

1. de la barra de herramientas Vista de personal del escenario, haga clic en el botén Generar.
Se abre la primera pantalla del asistente de generacién de personal Proporcionar datos de objetivo.

» Rellene la pantalla Proporcionar fecha de objetivo y, a continuacién, haga clic en Siguiente.

* Rellene la pantalla Proporcionar opciones de objetivo y, a continuacién, haga clic en Siguiente.

La pantalla que aparece a continuaciéon depende de la clase de actividad a la que se asigna el
personal.

¢ Para una actividad inmediata (actividades de trabajo que son gestionadas por los agentes de
inmediato, como las llamadas de voz), la pantalla Especificar objetivos de nivel de servicio se
abre si se selecciond la casilla de verificacién Utilizar objetivos de nivel de servicio. Si no
selecciond Utilizar objetivos de nivel de servicio, se abre la pantalla Requisitos de personal.

Para una actividad diferida (actividades acumuladas, como por ejemplo e-mail, que utilizan

célculos de prondsticos especiales), se abre la pantalla Objetivos de nivel se servicio
multimedia.

Para una actividad de personal fijo (actividades sin CTI que no utilizan los objetivos de servicio
de Workforce Management), se abre la pantalla Requisitos de personal.

2. Rellene las pantallas que se abren y luego haga clic en Finalizar.
El asistente se cierra. Si seleccioné6 Comparar los resultados con los previos en la segunda

pantalla del asistente, se abre la ventana Resultados de generacion de escenarios. En caso
contrario, se abre la vista Personal de escenario.
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Pantallas del asistente de generacion de personal de pronostico

Las pantallas Asistente de generacion de personal se describen en los siguientes temas.

* Proporcionar fecha objetivo

¢ Proporcionar opciones objetivo

¢ Especificar objetivos de nivel de servicio

» Especificar objetivos de nivel de servicio multimedia

¢ Requisitos de personal
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SBW: Proporcionar fecha objetivo

Utilice la pantalla Proporcionar fecha objetivo en el Asistente de generacién de personal
(SBW) para especificar el rango de fechas objetivo.

1. Seleccione una Fecha de inicio y Fecha de finalizacién utilizando el control numérico o el calendario.

2. Haga clic en Siguiente para continuar.
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SBW: Proporcionar Opciones objetivo

Utilice la pantalla Proporcionar opciones objetivo en el Asistente de generacion de personal
(SBW) para especificar las opciones descritas abajo.

Tiempo ocupado indirectamente

Como minimo, ingrese un valor para Tiempo ocupado indirectamente (IOT). EI IOT es un
parametro que ayuda a definir el modelo de asignacién en cola que WFM utiliza cuando genera un
pronéstico de personal. Aqui se explica por qué:

Existe cierto conjunto de agentes que WFM considera en su modelo asignacién en cola cuando
determina cémo distribuir las llamadas de la cola a los agentes. El IOT afecta la disponibilidad de los
agentes para atender llamadas. Por ejemplo, si el IOT se define como 10%, significa que durante ese
10% del tiempo, un agente no estara en el conjunto de agentes (porque no estara al teléfono).

Para usar los datos de la plantilla, seleccione la casilla de verificacién Utilizar datos de plantilla y
haga clic en el botén Cargar plantillas para cargar las plantillas especificas que desea utilizar.

Utilizar objetivos de nivel de servicio

Seleccione esta casilla de verificaciéon para habilitar la pantalla Especificar los objetivos del nivel de
servicio que aparecerd posteriormente en el asistente.

Comparar con resultados anteriores

Si desea comparar los resultados obtenidos del Asistente para generacion de personal con los
resultados anteriores del escenario de personal, seleccione la casilla de verificacion Comparar
resultados con anteriores.

Si realiza esta accién, después de que haya completado el asistente, se abre la ventana Resultados
de generacion de personal que mostrard una comparacion de los resultados nuevos y los anteriores.

Si la actividad seleccionada es del tipo Diferida, se muestra el campo Cola inicial y dentro de éste,

se debe ingresar un valor entero que sea 0 o mayor. Este valor se puede dejar vacio para indicar que
el proceso de generacién asumira que el valor es 0.

;Coémo se determina el valor inicial de la cola?

WFM Server asigna un valor predeterminado en el campo Cola inicial basidndose en informacién y
en célculos existentes. WFM Server utiliza el valor final de la cola del dia anterior como el valor
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predeterminado. Si es el primer dia del Escenario de prondstico, este valor se toma del Pronéstico
maestro.

Este mismo valor se utiliza en la columna Informe de rendimiento del centro de contacto > Cola >
Pronosticado para el primer dia del nuevo periodo de previsién después de publicar el Pronéstico
maestro.

Por ejemplo, si ha publicado el Pronéstico maestro para 02/02 - 08/02, la columna Informe de
rendimiento del centro de contacto > Cola > Pronosticado para el 09/02 muestra el valor de la
acumulacién de actividades que se propone en el Asistente de generacién de prondstico de personal
para el 09/02 en el campo Cola inicial.

Sugerencia
El campo Cola inicial estd oculto para todos los tipos de actividad excepto Diferida.

Haga clic en Siguiente para abrir la siguiente pantalla del asistente.
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SBW: Especificar objetivos de nivel de
Servicio

Utilice la pantalla Especificar objetivos de nivel de servicio en el Asistente de generacién de
personal (SBW) para definir objetivos de nivel de servicio cuando genere volimenes de personal
para una actividad inmediata.

1. Seleccione las casillas de verificaciéon de una o mas de las opciones siguientes:

Utilizar tiempo promedio estimado para abandonar (seg).—Este no es un objetivo de
servicio. Es un paradmetro que ayuda a definir el modelo de sistema de colas de espera utilizado
internamente por WFM al generar los requisitos de personal. El valor que se configure aqui debe
representar el tiempo promedio que las personas que llaman esperan antes de abandonar la
Ilamada.

Utilizar objetivo de nivel de servicio—Puede especificar que desea que se responda a un
porcentaje especifico de llamadas en un numero especifico de segundos. Por ejemplo, al generar un
prondstico de personal, puede especificar que el 80% de las llamadas se deben responder en 20
segundos.

Utilice el objetivo de velocidad de respuesta promedio—ASA (seg)..

Utilice los objetivos de ocupacion—Tasa de ocupacion maxima (%). Tiempo total durante el
cual el agente realiza realmente trabajo de actividad como porcentaje del total de tiempo que el
agente estd disponible para trabajo de actividad. Por ejemplo, supongamos que un agente tiene un
turno de 8 am a 5 pm, con un almuerzo de 30 minutos y dos recesos para descansar de 15 minutos.
Aunque la duracién total del turno del agente es de 9 horas, el tiempo total que el agente esta
realmente disponible para trabajar es de 8 horas, después de restar el receso para comery los
recesos para descansar.

Utilice el objetivo de interacciones abandonadas—Porcentaje maximo de interacciones
abandonadas (%).

2. Ingrese valores para cada objetivo que haya seleccionado.

Sugerencia

Cuando selecciona la casilla de verificacion de un objetivo, habilita los cuadros de texto de estos niveles
objetivo.

3. Si desea cargar una plantilla existente para especificar los niveles de servicio de un objetivo, seleccione
Utilizar datos de plantilla y luego haga clic en Cargar plantilla.
Es recomendable utilizar una plantilla si los valores del objetivo son diferentes para los diferentes
intervalos de tiempo. En caso contrario, WFM utilizard el valor individual que configure y lo aplicara en
todas las horas abiertas de la actividad.

4. Haga clic en Finalizar.
WFM Web calcula los volimenes de personal y los muestra en la vista Personal. Aparece un mensaje de
error si WFM Web no puede concluir el célculo.
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Sugerencia

Para ver el efecto de otros valores, utilice la ventana What-If en el médulo
Rendimiento.
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SBW: Especificar los objetivos de nivel de
servicio multimedia

Utilice la pantalla Especificar objetivos de nivel de servicio multimedia en el Asistente de
generacion de personal (SBW) para definir los objetivos de nivel de servicio al generar volimenes
de personal para una actividad de personal diferida, tal como responder e-mails.

Utilice uno de los dos procedimientos siguientes:

1. Llene el porcentaje de objetivo para % de Trabajo Diferido en

a. Ingrese un valor en cada uno de los siguientes campos.
* Horas
e Min.
* Seg.
b. Seleccione un botén de opcién en este grupo:
* Horas (predeterminado)—utilice estos controles:
e En el campo debajo de esta opcidn, ingrese horas, minutos y segundos.

e Seleccione uno de estos botones de opciones: Tiempo no interrumpido (predeterminado) o
Tiempo interrumpido.

» Dias habiles—En el campo debajo de esta opcién, ingrese un entero mayor que 0.

c. Haga clic en Finalizar.

—0—
2. Utilizar la Plantilla de nivel de servicio

a. Seleccione Utilizar plantilla de nivel de servicio.
b. Haga clic en Cargar plantilla para cargar una plantilla existente.

c. Haga clic en Finalizar.
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SBW: Requisitos de personal

Utilice la pantalla Requisitos de personal en el Asistente de generacion de personal (SBW)
para definir el disefio de los requisitos de personal. Usard esta pantalla para Actividades inmediatas
si no define un objetivo de servicio o para actividades realizadas por el personal fijo.

1. Realice una de las siguientes acciones:

* SeleccioneNumero de agentes de cada intervalo e ingrese el nimero apropiado en el cuadro de
texto que estd a la derecha.

» Seleccione Tiempo promedio de gestion de actividades e ingrese el valor apropiado (en
segundos) en el cuadro de texto que estd a la derecha.

* Seleccione Utilizar plantilla de personal y haga clic en Cargar plantilla para cargar una
plantilla existente.

2. Haga clic en Finalizar.

WFM Web calcula los volimenes de personal y los muestra en la vista Personal. Aparece un mensaje de
error si WFM Web no puede concluir el célculo.
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Vista Resultados de generacion de
personal

Si estd seleccionada la casilla de verificacién Comparar los resultados con los anteriores en la
primera ventana del Asistente para generaciéon de personal de escenario, se abre la vista
Resultados de la generacion de personal de escenario después que haga clic en Finalizar
para completar el asistente.

El gréfico muestra el nuevo personal calculado en relacién con el que fue calculado originalmente.

e En los casos en que el nuevo personal calculado resulta en un nimero mayor de agentes, el grafico
muestra el area en rojo.

e En los casos en que el nuevo personal calculado resulta en un nUmero menor de agentes, el grafico
muestra el drea en verde.

Haga clic en Guardar para conservar el nuevo personal calculado en su escenario o en Descartar
para volver a los valores de personal calculados originalmente.
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Asistente de division de personal

Use el Asistente de division de personal para dividir el personal de un escenario de Prondstico
de personal de una actividad en multiples centros.

Actividades de multiples centros

Una actividad de multiples centros (conjunto de actividad virtual) tiene una o mas actividades
asociadas (actividades existentes). Después de generar personal calculado y requerido para una
actividad de multiples centros, puede entonces usar este asistente para dividir el resultado entre
actividades asociadas.

Sugerencia

El Asistente de division de personal estd disponible solo en el Escenario de
prondstico. Debe agregarle una actividad de multiples centros al escenario de
prondstico para que puedan dividirse n en el Asistente para division de personal.

Para usar el Asistente de Division de Personal:

1. En un escenario de prondstico abierto actualmente, seleccione una actividad de multiples centros con
los valores de personal ya generados.

2. Haga clic en el botén Dividir de la barra de herramientas Vista de personal de escenario de prondstico.
Se abre la primera de las tres pantallas del Asistente para division de personal, la pantalla
Seleccionar actividades de multiples centros.

3. Seleccione los cuadros de verificacién al lado de las actividades de multiples centros que tienen valores
de personal que desea dividir entre actividades asociadas.
Puede seleccionar varias actividades en multiples centros dentro de la misma unidad de negocio.

4. Seleccione Utilizar pronéstico de AHT si desea que WFM Web considere los prondsticos de tiempo
medio por llamada al efectuar la divisién y, a continuaciéon, haga clic en siguiente.
Se abre la segunda ventana del asistente, Seleccionar actividades dentro de actividades de
multiples centros.

5. En la parte inferior del panel, habilite la opcién (ingrese una marca de verificacién) en la casilla de
verificacién También requiere division, si desea dividir el personal necesario.

6. Seleccione las actividades (objetivo) locales en las cuales desea dividir las actividades en multiples
centros y, a continuacién, haga clic en siguiente.
Se abre la tercera ventana del asistente, Especificar los datos de presupuesto.

La mitad superior de la pantalla muestra una tabla con una fila para cada centro en el pronéstico. Cada
fila del centro contiene estas columnas:
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e Centro

e Actividad

* Horas (corresponde al cuadro de texto Horas/Dia pagado debajo de la tabla)

e Salario (corresponde al cuadro de texto Salario por hora debajo de la tabla)

7. Para cambiar un valor individual, haga clic en un nimero dentro de celdas de la tabla Horas o Salario
e ingrese un nuevo valor.

8. Para cambiar todos los valores de una columna en la tabla de una sola vez, haga clic dentro del cuadro
de texto correspondiente debajo de la tabla y luego haga clic en Ajustar todos.
Puede cambiar uno, alguno o todos los campos.
Vea el tema Asistente para generar personal para definiciones.

9. Haga clic en Finalizar.
WFM Web muestra el cuadro de didlogo Progreso mientras divide las actividades.

10. Opcional: Haga clic en el botén Cancelar de este cuadro si desea cancelar la divisién. Después de
dividir las actividades, WFM Web regresa a la vista Personal.
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Vista Graficos de escenarios

La vista Graficos se utiliza para mostrar los datos del escenario de pronéstico seleccionado en un
grafico de lineas. Véase la imagen de la barra de herramientas aqui y la descripcion de los botones
abajo.

Heaa e =e

Las siguientes secciones cubren:

* Mostrar la vista Gréficos
« Establecer las propiedades de visualizacién de los datos y el rango de fechas
e Leer el grafico y la leyenda

* Modificar y administrar los datos del escenario

Mostrar la vista Graficos

Para mostrar la vista Graficos:

1. Seleccione Prondstico en el menu Inicio de la barra de herramientas.

2. Seleccione Escenarios, en el menu Prondstico de la barra de herramientas.
3. Seleccione un escenario en la lista de la seccién de datos, y abralo.
4

. Seleccione el nombre del escenario abierto en el menld Prondstico de la barra de herramientas.
Todos los escenarios abiertos aparecen en el menu.

5. Seleccione Graficos en el menu del <nombre del escenario seleccionado> de |la barra de
herramientas.

6. En el arbol Objetos, seleccione una actividad, una actividad de multiples centros, un centro, una
unidad de negocio o una empresa.

La vista muestra un gréfico sobre una tabla, cada una con las mismas estadisticas y controles que
establecen las propiedades de visualizaciéon de datos del gréfico y la tabla.

Si no ve datos, puede que necesite ajustar los controles Periodo, Granularidad o Fecha en la parte
superior de la ventana para reflejar los utilizados por el prondstico.

Establecer las propiedades de visualizacion de los datos vy el
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Rango de fechas

Utilice los controles para personalizar la visualizacién de datos en el grafico y la tabla:

» Lista desplegable Periodo—Modificar el rango de tiempo del gréfico y la cuadricula seleccionando
Ao, Mes, Periodo de planificacién, Semana o Dia.

 Lista desplegable Granularidad —Especificar los incrementos (granularidad) en la visualizacion de
datos al seleccionar de este menu. Las opciones disponibles dependen de su seleccién en el lista
desplegable Periodo:

Si selecciona Aho: Mensual, Semanal o Diario.

Si selecciona Mes: Semanal o Diario.

Si selecciona Periodo de planificacion: Semanal o Diario.

Si selecciona Semana: 15 (minutos), 30 (minutos), 60 (minutos), Diario.

Si selecciona Dia: 15 (minutos), 30 (minutos) o 60 (minutos).

* La lista desplegable Mostrar estadisticas—Especifica qué datos se muestran en el graficoy en la
tabla. Seleccione entre estas opciones: Volumen de interacciones, AHT, Volumen de
interacciones y AHT, Personal calculado, Personal requerido, Personal calculado y
requerido, Personal calculado y personal calculado con multiples habilidades. En
consecuencia, se muestran las columnas de la tabla para la estadistica seleccionada.

» Use los controles de seleccion de datos estandar (parte superior derecha de la ventana) para pasar a
una semana diferente dentro del rango de fechas del Pronéstico de escenarios.

Leer el grafico vy la leyenda

El gréfico muestra las estadisticas, las fechas, el periodo y la granularidad seleccionados. El eje
vertical indica las unidades mostradas. Si usted muestra multiple estadisticas, los ejes verticales
derecho e izquierdo muestran diferentes unidades para las dos estadisticas cuando sea necesario.

La Leyenda, en la parte inferior, identifica los colores que el grafico utiliza para representar
estadisticas particulares, eventos o datos histdéricos. La Leyenda cambia dependiendo de las
estadisticas seleccionadas. Los eventos especiales aparecen como marcadores en el gréfico.

Modificacion y administracion de datos del escenario

Puede utilizar los siguientes botones de la barra de herramientas Acciones (los mismos comandos
también aparecen en el menl Acciones):

ke

Icono Nombre Descripcion

Abre el Asistente de publicacién

Sy de pronésticos, en el que puede
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Icono Nombre Descripcion

publicar un pronéstico
directamente en el programa
maestro.

Abre la ventana Agregar
actividad, donde puede agregar
actividades a este escenario de
pronéstico.

&

Agregar actividad

Abre la ventana Eliminar
actividad, donde puede eliminar
actividades de este escenario de
prondstico.

Eliminar actividad

Guarda los cambios que realiz6

Guardar ; P
en este escenario de prondstico.

04 | &

Abre la ventana Comentarios,
donde puede agregar
comentarios para cada dia del
prondstico.

¥ Comentarios

Cierra un escenario abierto
seleccionado, y solicita guardar
los cambios que no haya
guardado.

Cerrar

\

Controla si el célculo de la
informacién agregada que
efectia WFM Web incluye
actividades de multiples centros.
Unicamente puede seleccionar
este botdn si primero seleccioné
una actividad de multiples
centros, una unidad de
negocio 0 una empresa en el
arbol Objetos.

Utilizar actividades de multiples centros
Si establece este botén en
Activado, WFM retiene la Ultima
seleccién—en la vista actual y en
todas las demds vistas que
contengan actividades de
multiples centros—Ilo que evita
tener que hacer clic en ese botén
cada vez que se desee mostrar
datos de la actividad de multiples
centros seleccionada.

Abre el cuadro de didlogo
= Opciones Opciones, donde se puede
personalizar aun mas el gréfico.
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Ventana Cargar plantilla de prondstico

Para seleccionar una plantilla de prondstico, utilice la ventana Cargar plantilla de prondstico. Esta
ventana se abre cuando usted:

» Seleccione Utilizar plantillas y haga clic en el botén Cargar plantillas en estas pantallas Asistente
para generacién de personal: Proporcionar presupuestos y datos de sobrecarga, Especificar objetivos
del servicio de nivel y Requisitos de personal. El titulo de la ventana incluye el tipo de plantilla: por
ejemplo, Cargar plantillas de pronédstico de % de tiempo ocupado indirectamente.

* Seleccione Basado en plantilla y haga clic en Siguiente en el Asistente de generacién de volimenes.

El tipo de plantilla y su actividad asociada coinciden con sus selecciones en la vista o ventana
anterior.

Para utilizar esta ventana:

1. Seleccione una plantilla en la lista de Plantillas disponibles en el lado superior izquierdo.
La lista muestra el nombre de la plantilla de origen y, para plantillas de superposicién, su rango de
fechas.

2. Seleccione una Fecha de inicio y una Fecha de finalizacidn en el lado inferior izquierdo, utilizando
los controles de seleccién de fecha.
El rango de fechas que puede especificar depende del contexto en el que abrié esta ventana. Para
plantillas de no superposicién, no puede seleccionar fechas fuera del rango de fechas de la plantilla
seleccionada y no puede aplicar plantillas con rangos de fechas que se superponen.

3. Seleccione las casillas de verificacion (en el lado inferior izquierdo) al lado de cualquier dia de la
semana al que desee aplicar esta plantilla.

Sugerencia

Esto no se aplica a las plantillas de superposicién.

4. Haga clic en >>> para aplicar la plantilla.
La plantilla se mueve hacia la lista Plantillas aplicadas en el lado superior derecho. Esta lista muestra
las fechas y los dias de la semana seleccionados, cuando sea aplicable.

5. Repita los pasos precedentes para cualquier plantilla adicional que desee aplicar.
6. Haga clic en <<< si desea retirar cualquiera de las selecciones de la lista Plantillas aplicadas.

7. Haga clic en Aceptar para cargar las plantillas que aplicé.
Regresara a la ventana en la que abrié la ventana Cargar plantilla de pronéstico.
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Ventana Agregar actividad

Utilice la ventana Agregar actividad para cambiar las actividades asociadas con el escenario de
prondstico actual:

1. Seleccione las casillas de verificacion de las actividades que desea incluir.
Puede seleccionar en multiples centros.

2. Haga clic en Aceptar.
Reaparece la ventana anterior. Los datos que muestra cambian para que se adapten a sus selecciones.
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Ventana Eliminar actividad

Utilice la ventana Eliminar actividad para cambiar las actividades asociadas con el escenario de
prondstico actual:

1. Borre las marcas de la casilla de verificacién ubicada al lado de las actividades que desee eliminar.
Puede eliminar las actividades de multiples centros.

2. Haga clic en Aceptar.
Reaparece la ventana anterior. Los datos que muestra cambian para que se adapten a sus selecciones.
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Agregar comentarios a un pronostico

Para agregar Comentarios a un escenario de prondstico, utilice la ventana Comentarios. Por
ejemplo, se recomienda agregar un comentario después de realizar cambios manuales a un
escenario, para que pueda mantener un registro de los cambios.

Puede agregar comentarios solo para una actividad, no para un centro. Cada actividad de un
Escenario de prondstico puede tener muchos comentarios, incluyendo un comentario nuevo para
cada dia.

Vea las siguientes secciones:

¢ Adicién de comentarios a un escenario de prondstico.
¢ Edicién de Comentarios Existentes.

* Eliminacion de comentarios existentes.

Adicion de comentarios a un escenario de pronostico.

1. Haga clic en el botén Comentarios de la barra de herramientas de la Vista Escenarios de
prondéstico.

2. En la ventana Comentarios que aparece, haga clic en Nuevo en el lado superior derecho.
El rétulo del panel inferior cambia a Comentario nuevo.

3. Ajuste la fecha del Comentario, utilizando los controles de seleccién de fecha.
Por opcién predeterminada, aparece la fecha de inicio del pronéstico.

Sugerencia

No se puede seleccionar una fecha fuera del rango de fechas del escenario de prondstico. Si intenta realizar
mas de un comentario por fecha, un mensaje de error lo alertara para que seleccione una fecha diferente o
edite (o elimine) el comentario existente de esa fecha.

4. Escriba sus comentarios en el cuadro de texto grande en el lado inferior izquierdo.
5. Haga clic en Aplicar para agregar su comentario a la lista superior y en Cancelar para descartarlo.

6. Efectle cualquier otro cambio que desee hacer en esta ventana y luego realice una de las siguientes
acciones:

* Haga clic en Guardar para guardar todos sus cambios y cerrar la ventana Comentarios.

* Haga clic en Cerrar para descartar todos los cambios y cerrar la ventana Comentarios.

Vuelve a aparecer la vista Escenarios de prondstico. Sus comentarios nuevos se agregan al escenario.
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Edicion de Comentarios existentes.

1. Haga clic en el botén Comentarios de la barra de herramientas de la Vista Escenarios de
pronoéstico.

Aparece la ventana Comentarios. La seccién superior de la ventana incluye los comentarios
introducidos anteriormente.

2. Haga clic en un comentario para seleccionarlo.
El texto del comentario aparece en el cuadro de texto grande en la parte inferior izquierda.

Haga clic en Editar.
Edite el texto del comentario en el cuadro de texto grande.

Haga clic en Aplicar para guardar las ediciones o en Cancelar para descartarlas.

o voA W

Efectle cualquier otro cambio que desee hacer en esta ventana y luego realice una de las siguientes
acciones:

* Haga clic en Guardar para guardar todos sus cambios y cerrar la ventana Comentarios.
* Haga clic en Cerrar para descartar todos los cambios y cerrar la ventana Comentarios.

Vuelve a aparecer la vista Escenarios de prondstico.

Eliminacion de comentarios existentes.

1. Haga clic en el botén Comentarios de la barra de herramientas de la Vista Escenarios de
pronoéstico.

Aparece la ventana Comentarios. La seccién superior de la ventana incluye los comentarios
introducidos anteriormente.

2. Haga clic en un comentario para seleccionarlo.
El texto del comentario aparece en el cuadro de texto grande en la parte inferior izquierda.

3. Haga clic en Eliminar.

Importante

El comentario se elimina inmediatamente. No aparece una mensaje de confirmacién.

4. Efectle cualquier otro cambio que desee hacer en esta ventana; luego realice una de las siguientes
acciones:

* Haga clic en Guardar para guardar todos sus cambios y cerrar la ventana Comentarios.
* Haga clic en Cerrar para descartar todos los cambios y cerrar la ventana Comentarios.

Vuelve a aparecer la vista Escenarios de pronéstico.
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Vista Sobrecargas de escenarios de
pronostico

Utilice la vista Sobrecargas para ver los datos de sobrecarga que WFM utiliza para pronosticar una
reduccidn mientras genera un programa. Véase la imagen de la barra de herramientas aqui y la
descripcion de los botones abajo.

Kegag V2@ EDR o

Puede realizar las siguientes funciones:

* \er totales.
e Editar sobrecargas predefinidas (tanto planificadas como no planificadas).

e Agregar, editar y eliminar las sobrecargas asociadas al Grupo de estados de programa actual para
una actividad especifica.

Las actividades de multiples centros utilizan la informacién de sobrecarga que esta asociada a los
Grupos de estados de programa, a partir de actividades infantiles (salvo las sobrecargas
planificadas y no planificadas, que estdn separadas de las actividades locales y de multiples centros).

Establecimiento de las propiedades de la cuadricula y el rango
de fechas

Utilice las siguientes opciones, en las propiedades de la Cuadricula y Rango de fechas, (cerca de
la parte superior) para personalizar la cuadricula:

e La cuadricula muestra los datos para el periodo de un afio, un mes, el periodo de planificaciéon o una
semana. Para cambiar el periodo, haga clic en Ao, Mes, Periodo de planificacion o Semana en la
lista desplegable Periodo para cambiar el rango de tiempo que se muestra en cada fila (WFM Web le
solicita guardar los cambios que no haya guardado antes de actualizar la pantalla).

« Siselecciona Semana, puede ajustar todavia mas el rango de tiempo de cada fila al seleccionar una
Granularidad de 15, 30 o0 60 minutos.

» Utilice los controles de seleccién de fecha estandar para pasar a una semana diferente dentro del rango
de fechas del escenario de prondstico.

MenU Sobrecarga

El menu desplegable Sobrecarga muestra una lista de las siguientes sobrecargas:
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Total general
Total planificado

Total no planificada

Planificada

No planificada

Nombre de <Grupo de estados de programa>

Importante

Una estadistica de solo lectura; la sobrecarga total
para el destino seleccionado.

Una estadistica de solo lectura; la sobrecarga
planificada total para el destino seleccionado.

Una estadistica de solo lectura; la sobrecarga no
planificada total para el destino seleccionado.

Muestra los valores de sobrecarga planificada que
no estan asociados con ningln Grupo de estados
de programa. (Solamente en Sobrecargas de
escenarios, no en Sobrecargas de programa
maestro).

Muestra los valores de sobrecarga no planificada
que no estan asociados con ningln Grupo de
estados de programa. (Solamente en
Sobrecargas de escenarios, no en Sobrecargas
de programa maestro).

Muestra los valores de sobrecarga asociados a este
denominado Grupo de estados de programa y
al objetivo. Si el objetivo es una actividad de
multiples centros, el nombre del Grupo de
estados de programa tiene como prefijo el
nombre de la actividad.

Sugerencia

No disponible en Sobrecargas del programa
maestro.

e Las estadisticas aparecen en el menU Sobrecargas para el elemento que estd
seleccionado en el panel Objetos. Si el elemento es una actividad, el menu incluye
todas las sobrecargas del Grupo de estados de programa que estdn asociadas con la
actividad. Si el elemento es una actividad de multiples centros, el menu incluye todas
las sobrecargas del Grupo de estados de programa que estan asociadas con sus

actividades secundarias.

Puede editar los valores de Sobrecarga para actividades o actividades de multiples

centros.

Gestion de datos de sobrecarga del escenario

Puede utilizar los siguientes botones de la barra de herramientas Acciones (estos comandos también

aparecen en el menl Acciones):
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Icono Nombre Descripcion

Abre el Asistente de publicacién
de prondsticos, en el que puede
@ Publicar publicar un prondstico
directamente en el programa
maestro.

Abre la ventana Agregar
actividad, en la que puede
agregar actividades a este
escenario de prondstico.

&

Agregar actividad

Abre la ventana Eliminar
actividad en la que puede
eliminar actividades de este
escenario de prondstico.

Eliminar actividad

Guarda los cambios que realizé

Guardar ; o
en este escenario de prondstico.

0 |&

Abre la ventana Comentarios,
donde puede agregar
comentarios para cada dia del
prondstico.

¥ Comentarios

Cierra este escenario y solicita
Cerrar guardar los cambios que no haya
guardado.

¥

Inicia el Asistente de agregar
sobrecarga, que puede utilizar
para agregar valores de
sobrecarga que se asociaran al
Grupo estados de programa
(SSG) y el objetivo.

Elimina los valores de sobrecarga
gue estadn asociados al SSG y
estan seleccionados en el menu
@ Eliminar sobrecarga desplegable Sobrecarga. El SSG
se elimina del menu
Sobrecarga, después de que lo
confirme.

i Agregar sobrecarga

Aplica plantillas para la
sobrecarga que se selecciona en
el menu desplegable
Sobrecarga.

g Aplicar plantilla Sugerencia

Este botén se desactiva si una de
las opciones de solo lectura (Total
general, Total planificado, Total no
planificado) se selecciona en el
menu desplegable.
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Asistente para agregar sobrecargas

El Asistente para agregar sobrecargas contiene las siguientes paginas:

Pagina Seleccionar actividad

Esta pagina solo aparece si el objetivo seleccionado en la vista Sobrecargas corresponde a una
actividad de multiples centros.

1. Seleccione una actividad (en la lista, cada una esta seguida por el nombre de su centro entre
paréntesis).

2. Haga clic en Siguiente.

Seleccione la pagina Grupo de estados de programa

Use esta pagina para seleccionar un Grupo de estados de programa (SSG) en la lista desplegable
de SSGs que...

e ...pertenezca al mismo centro que la actividad local seleccionada en el &rbol de Objetos o en la vista
Sobrecargas si se seleccioné una actividad de multiples centros.

e ...se haya configurado como relacionado con sobrecargas.

Pagina Establecer valor inicial

Use esta pagina para especificar los valores iniciales de sobrecarga. Seleccione uno de estos botones
de opciones:

e Valor inicial—Seleccione esta opcién y, a continuacién, use el control de edicién para especificar un
valor para cada intervalo de tiempo (debe ser 0 o mayor, y menor al 100%).

* Usar plantilla —Seleccione esta opcién y a continuacién, haga clic en el botén Cargar plantillas para
usar un didlogo para seleccionar la plantilla de sobrecarga que se aplicara.
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Pronosticos de publicar/extraer

El Asistente de publicacion de prondsticos se utiliza para transferir escenarios de prondstico
no publicados al Pronéstico maestro de la base de datos de Workforce Management, o para extraer
informacién del Prondstico maestro para escenarios de prondstico.

Las siguientes secciones cubren:

e Publicar en la base de datos de Workforce Management.

e Extraer de la base de datos de Workforce Management.

cPor qué publicar pronosticos?

e Cuando se publica un prondstico en la base de datos de Workforce Management, significa que esa es la
version final del pronéstico. Los programas de un rango de fechas en concreto se basan en el
prondstico (maestro) publicado para esas fechas.

* Hasta que se publica un pronéstico, no se pueden calcular ciertos datos de rendimiento.

Publicacion en la base de datos de Workforce Management
Para publicar un pronéstico:

1. En la Tabla de escenarios de la vista Escenarios de prondstico, seleccione el escenario que desea
publicar. A continuacién, haga clic en el botén Publicar de la barra de herramientas.
Aparece la pantalla Seleccionar accién del asistente de publicacién de pronésticos.

2. Seleccione Publicar en Prondstico Maestro, y luego haga clic en Siguiente.
Aparece la pantalla Publicar en Prondstico Maestro.

3. En la seccién Fechas de origen, seleccione la Fecha de inicio y la Fecha de finalizacién.
Estos campos definen el rango de fechas de la informacién que desea publicar informacién del
escenario seleccionado.

Sugerencia

Por opcién predeterminada, las fechas de inicio y finalizacién del escenario seleccionado aparecen en estos
cuadros de texto. Utilice los controles de seleccién de fecha para ajustar las fechas. No puede seleccionar
fechas que estén fuera de las fechas originales del escenario. Las fecha de inicio del escenario y la fecha de
inicio objetivo ocurren el mismo dia de la semana.

4. En la seccién Fechas objetivo, seleccione la Fecha de inicio y la Fecha de finalizacién.
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