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Ayuda de Workforce Management 8.5 para Agentes

Ayuda de Workforce Management 8.5 para
Agentes

Bienvenido a la Ayuda de Workforce Management (WFM) para Agentes. Utilice esta pagina para ir
directamente a la informacidén que necesita o use el indice para recorrer cada una de las funciones
disponibles en la aplicacién WFM para Agentes.

Haga un recorrido por la interfaz de usuario de WFM para
Agentes.

Link to video

Vea el video para obtener un vistazo de las funciones y controles de la interfaz de usuario de WFM
para Agentes.

Tenga en cuenta que es posible que algunas funciones no estén habilitadas en su centro de contacto.

Introduccién Horarios y canjes

Familiaricese con la interfaz de usuario de Vea y ajuste su horario, proponga canjes

WFM para Agentes: de horario, vea los horarios de otros
agentes:

Cémo iniciar y cerrar sesién
) i ) Mi planificacién
Opciones de menu y ajustes
. Detalles de mi planificacién
Cambiar la fecha

Nivrac nlanificacianacs
Disponibilidad y preferencias Ofertas y configuracién
Utilice patrones de disponibilidad, Use ofertas de horarios y configure WFM
agregue preferencias y gestione las para Agentes.

solicitudes de tiempo libre:
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https://player.vimeo.com/video/342888316?title=0&byline=0&portrait=0

Ayuda de Workforce Management 8.5 para Agentes

Patrones de disponibilidad Escenarios de ofertas

Cambiar sus preferencias Asignaciones de ofertas
Solicitar, editar, eliminar y recuperar Cambiar la informacién personal
tiempo libre

Utilizar el transporte compartido
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Generalidades

Generalidades

Utilice esta Ayuda para encontrar toda la informacién que necesita para conocer las caracteristicas
de la aplicaciéon Workforce Management (WFM) para Agentes y cémo funciona.

Abrir la ayuda del agente

Help icon

Filter

[0 Show Everything
Add day(s) to filter by

Help button in open
dialog boxes.

Apr2, 2017

Apr2, 2017 O 4+
r-;lter by QJ\ f
120
Mext day Mext day

0K

.-"'-'_'--_

Abra los temas de ayuda contextual al hacer clic en el icono Ayuda m situado en la parte superior
derecha de la ventana de WFM (similar al que aparece junto a su nombre). Se abre un tema de ayuda
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Generalidades

en una ventana separada que describe la ventana que tiene abierta en ese momento.
En los cuadros de didlogo abiertos, haga clic en el botén Ayuda.
Dentro de los temas de la ayuda, las palabras y frases subrayadas son enlaces que llevan a otros

temas. Haga clic en cualquier enlace para ir directamente al tema relacionado. Para volver a un tema
anterior, haga clic en el botén Atras de su navegador o pulse Atras.

Navegacion por el teclado y audio

En vez de utilizar un ratén para hacer clic en los comandos, puede presionar la tecla Tab para mover
el foco hacia el comando que desea ejecutar y, a continuacidn, presionar Enter o la barra
espaciadora.

Recorrido por las funciones de esta Ayuda
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o
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Opening the Agent Help
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Getting started
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Administrator's Guide Filter words and phrases are links to
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Workforce Management

[1 show Everythi
ETL Database Reference "
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Workforce Management
Migration Guide dfﬂl

Aprz, 2017 0 4
Workforce Managemem

Citer by:

Haga clic en cualquier tema del indice situado en la parte izquierda de la ventana de Ayuda para leer
sobre la funcién correspondiente, o haga clic en los enlaces de Aprendizaje de WFM Web para
empezar a explorar los temas de ayuda.

Haga clic en los titulos del indice en el lado derecho de la ventana de ayuda para saltar a otros temas
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Generalidades

en esta pagina.

Opcionalmente, si esta viendo esta Ayuda en linea, puede generar esta Ayuda en formato PDF. Vea
Imprimir esta ayuda.

Para buscar informacién especifica, utilice la funcién de blsqueda en la parte superior de cualquier
pagina para buscar en la ayuda o para buscar informacién relacionada en otros documentos.

Imprimir esta ayuda

Utilice este procedimiento si estd leyendo la ayuda en linea. Si abre la Ayuda desde la interfaz de
WFM, no verd la opcién Descargar un PDF mencionada en este procedimiento. En ese caso, utilice
la funcién Imprimir en su aplicacién para imprimir el archivo.

Sugerencia

Si no estd seguro de qué aplicacién de impresion se utiliza en su centro de contacto,
pregunte a su supervisor.

Para imprimir la ayuda, siga estos pasos:
1. En la esquina superior derecha de la pdgina, haga clic en Descargar un PDF y seleccione Descargar
este manual o Descargar esta pagina.
2. Cuando se abra el didlogo, seleccione una de las dos opciones:

» Haga clic en Abrir con para seleccionar la aplicacién con la cual desea ver e imprimir la ayuda.
Si elige esta opcion, puede guardarla después de abrirla en la aplicacion que indique. Se
recomienda Adobe Acrobat v9.

* Haga clic en Guardar archivo para guardar la ayuda en una carpeta en su computadora.

3. Sidecide guardarlo, cuando la descarga haya finalizado, navegue hasta la carpeta en la que guardé el
archivo .pdf. A continuacién, utilice la funcién Imprimir de su aplicacién para imprimir el archivo, o
abra y vea el archivo en su computadora si no tiene conexién.

Familiarizarse con WFM Web

Para comenzar a familiarizarse con WFM Web, haga clic en uno de los siguientes enlaces:

Tema Descripcion

Resume los aspectos basicos del explorador y de
Introduccion WFM Web, incluyendo cémo iniciar y finalizar una
sesion, usar los selectores de fecha y cambiar otros
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Tema

Planificacion

Canjes

Preferencias

Tiempo libre

Ofertas

Configuracién

Descripcion
ajustes.

Describe la pantalla de la ventana de Planificacion
y le permite ver su horario y el de otros agentes.

Explica cdmo crear, revisar y responder a las
propuestas de canje de horarios.

Explica cdmo ver, agregar y editar su turno,
disponibilidad y preferencias de tiempo libre en
WFM Web.

Describe la vista de tiempo libre y explica cémo
agregar, editar, eliminar y ofertar tiempo libre.

Explica cdmo revisar y responder a un escenario de
ofertas de horario.

Describe su informacién personal y configuracion,
el transporte compartido y los totales de las
excepciones.
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Introduccién

Introduccion

Puede utilizar la interfaz de usuario del agente de Workforce Management (WFM) para:

e Ver su horario.

e Ofertar horarios en escenarios de ofertas.

e Ofertar horas extras en ofertas de horas extras.

e Indicar preferencias de horarios.

e Ver el tiempo libre que tiene para cada tipo de tiempo libre.

¢ Solicitar tiempo libre.

* Ver horarios de otros agentes (si esta funcién esta habilitada en su sede).

e Canjear sus dias programados con otros agentes (si esta funcién estad habilitada en su sede).

e Ver y cambiar su configuracién personal.

Caracteristicas de seguridad

La posibilidad de ver los horarios de otros agentes y los suyos depende de cdmo su administrador de
sistema configuré WFM Web. Sin embargo, otros agentes no pueden establecer preferencias ni
solicitar vacaciones en su nombre, ni viceversa.

Para garantizar la seguridad del sistema, WFM Web muestra la informacién de marca de tiempo de la
sesién anterior en la interfaz gréfica de usuario la siguiente vez que inicie sesién a través de la
interfaz de escritorio para agentes o la interfaz mévil para agentes, y le avisard sobre cualquier uso
no autorizado de sus credenciales de inicio de sesién.

Acceso a WFM en sus dispositivos moviles

Puede utilizar su dispositivo mévil para acceder a sus horarios, planificar su tiempo libre y realizar
muchas otras tareas.

Para acceder a la interfaz de usuario del agente de WFM en sus dispositivos méviles, abra su
navegador (Safari en dispositivos iOS o Google Chrome en dispositivos Android) e ingrese la misma
URL que utiliza para acceder a la interfaz de usuario del agente en su escritorio. El cliente mévil de
WFM para Agentes solo es compatible con la Ultima versién de Safari y Google Chrome.

La resolucién real de la pantalla del navegador en los dispositivos méviles debe ser de al menos 320
x 550 pixeles. WFM no admite ninguna de las dos dimensiones que sea menor.

Workforce Management Agent Help 9
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Sugerencia

De manera predeterminada, el acceso a WFM en dispositivos méviles no es
compatible con todos los centros de contacto. Pregunte a su supervisor sobre la
compatibilidad y si hay algln requisito de seguridad adicional especifico para su
centro de contacto.

En el cliente mévil del agente en su dispositivo moévil puede hacer los siguiente:

e En la pantalla y los didlogos de Mi planificacion:

* Ver los elementos programados y pendientes con la misma configuracién de colores que en la
interfaz de escritorio

e Crear propuestas de canje

* Agregar o revertir excepciones

e En las pantallas y didlogos de Canjes:
e Very filtrar una lista de canjes

* Responder y agregar comentarios a solicitudes de canje

¢ En las pantallas y didlogos de Preferencias:

e Agregar, editar y eliminar preferencias (turno, disponibilidad, dia libre)

e En las pantallas y didlogos de Tiempo libre:

* Agregar, recuperar, eliminar o cancelar solicitudes de tiempo libre

e En las pantallas y didlogos de Configuracién > Mis valores:

e Cambiar su configuracién personal

Siguientes pasos

Cémo iniciar y cerrar sesién
Marca de tiempo de inicio de sesién
Cambiar la fecha

Expiracion de la sesién

Workforce Management Agent Help

10



Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

COmMo iniclar y cerrar sesion

Antes de iniciar sesién, pida a su supervisor la URL (direccién web) de la aplicacién WFM Web para
Agentes para su escritorio (o dispositivo mévil). Una vez que obtenga esta URL, agréguela a la lista
de Favoritos o Marcadores del navegador de manera que pueda regresar facilmente a ella.

Sugerencia

WFM Web estd optimizado para una resolucién de pantalla minima de 1024 x 768. A
resoluciones inferiores, es posible que algunos elementos (como los encabezados de
las tablas) no se muestren correctamente.

Cuadro de dialogo de inicio de sesion

S GENESYS

Workforce Management

Para iniciar sesion:
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Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

1. Abra la aplicacién Workforce Management (WFM) para Agentes.

2. Cuando aparezca la pantalla de bienvenida, inicie sesién en WFM ingresando su nombre de usuario y

contrasena.
Puede conectarse a WFM Web desde cualquier computadora que utilice un navegador web

compatible.

Importante

Abra y ejecute WFM Web en una sola ventana del navegador en su estacién de trabajo en cualquier
momento. Si ejecuta Web en mas de una ventana del navegador simultdneamente en su estacién de
trabajo puede hacer que el programa se comporte de forma inesperada. (En otras palabras, no abra una
segunda ventana de explorador en la misma sesiéon de WFM Web al seleccionar Archivo > Nuevo o
presionar Ctrl+N).

Si debe ejecutar mas de una sesién de WFM Web en la misma estacién de trabajo,
inicie una instancia separada de su navegador y luego inicie sesién en WFM Web
nuevamente desde esa instancia.

Workforce Management Agent Help
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Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

Marca de tiempo de inicio de sesion

My Settings

2 PERSONAL INFORMATION

& Agent name
Ag1 Agl

Employee ID
Ag1

& Lastlogin

MNovember 15, 2016 03:24 PM Site (GMT+0)

2 SETTINGS
default

@y Time zone

Site

Después de que inicia sesién en el agente de escritorio, la aplicacion WFM para Agentes muestra la
informacién de marca de tiempo de la sesién anterior, avisdndole sobre cualquier uso no autorizado
de sus credenciales de inicio de sesién.

La marca de tiempo muestra la fecha y hora en la zona horaria mostrada en el campo Zona horaria;
(Sedees el valor predeterminado). Puede encontrar esta informacién al hacer clic en
Configuracién> Mis valores o al hacer clic en su nombre de usuario en la esquina superior
derecha de cualquier ventana del Agente WFM y seleccionar Mis valores.

Workforce Management Agent Help 13



Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

COmo cerrar sesion

Cuando haya terminado de utilizar WFM Web, recuerde cerrar siempre la sesién. Si no lo hace, otros
usuarios podrian ver la informacién de su cuenta.

Para cerrar la sesion:

1. En la esquina superior derecha de cualquier ventana de WFM Web que tenga abierta, haga clic en su
nombre de usuario.
2. En el menu desplegable que aparece, haga clic en Cerrar sesion.

De esta manera finaliza su sesién en WFM Web y se abre nuevamente la ventana Iniciar sesién. Si lo
desea, puede cerrar el navegador.

Workforce Management Agent Help 14



Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

Expiracion de la sesion

Your session has timed out. Please log in again.

October 16, 2016 - October 22, 2016

Friday Saturday

Session expired message

Una sesién en WFM Web expira si no se ha utilizado durante cierto tiempo. Si su sesién expira, y trata
de hacer cambios o ver cierta informacién, aparece la advertencia de sesién vencida.

Para comenzar a utilizar WFM Web de nuevo:

1. Después de un par de segundos, cuando desaparezca el mensaje de advertencia, haga clic en su
nombre de usuario y, a continuacién, en Cerrar sesion.

2. Cuando aparezca el cuadro de didlogo Iniciar sesidn, ingrese su nombre de usuario y contrasefia
(igual que para empezar a utilizar WFM Web).
Cuando termine de usar WFM Web, cierre el navegador.

Workforce Management Agent Help 15



Introduccién Uso de ajustes y controles comunes

Uso de ajustes y controles comunes

Cada vista de la aplicacién Workforce Management (WFM) para Agentes tiene una barra Menu en la
parte superior que menciona los nombres de los mddulos dentro de la aplicacién: Planificacion,
Canjes, Preferencias, Tiempo libre, Ofertas o Configuracién. Haga clic en estos nombres para pasar de
un médulo a otro o para ver una lista desplegable de las vistas de cada médulo. En la lista
desplegable, haga clic en las vistas para abrirlas.

Sugerencia

Es posible que vea todos estos elementos en su barra de Menu o solo algunos,
dependiendo de las opciones que su supervisor haya configurado para usted.

Su nombre de usuario y el icono Ayuda . aparecen en la esquina superior derecha de cada
ventana.

Cambiar la fecha

Cuando se abre la aplicacion WFM para Agentes, el calendario muestra la semana actual, de forma
predeterminada. (Para cambiar la configuracién predeterminada, consulte la secciéon En el inicio de
Mis valores).

Si desea mostrar una semana diferente en su horario, cambie la fecha, utilizando los botones de

< »
flecha de fecha Anterior y Siguiente o el botén de calendario emergente . Vea la
siguiente figura.

October 16, 2016 - October 22, 2016 < b |

Figura: Botones Fecha y Calendario

En otras ventanas de WFM Web aparecen botones similares. En algunas ventanas, le permiten
moverse en diferentes intervalos de tiempo, como se explica a continuacién.

Para usar las flechas de fecha:

¢ Haga clic en para retroceder.
» En las vistas Planificacion, Canjes y Preferencias se retrocede a la semana anterior.

* En la vista Tiempo libre se retrocede al afo anterior.

Workforce Management Agent Help 16



Introduccién Uso de ajustes y controles comunes

e Haga clic en para avanzar.
* En las vistas Planificacion, Canjes y Preferencias se avanza a la siguiente semana.

* En la vista Tiempo libre se retrocede al afio anterior.

Para utilizar el calendario emergente:

1. Haga clic en el botén Calendario
Aparece un calendario.

2. Establezca las nuevas fechas.
1. Haga clic en un dia para seleccionar la semana que contiene ese dia.

2. Haga clic en la lista desplegable de meses para seleccionar un mes distinto.

3. Hagaclicen . oen , ubicados a ambos lados del afo, para avanzar o retroceder un ano.

3. Haga clic en Aceptar.
La ventana se renueva automaticamente para coincidir con la fecha seleccionada.

Cambiar la configuracion de una vista

Puede cambiar los ajustes en todas las vistas de los mdédulos Planificacién, Canjes, Preferencias y
Tiempo libre (excepto la vista Preferencias>Patrones de Disponibilidad).

-

* Haga clic en Configuracion en la esquina superior derecha de la vista para agregar columnas o
cambiar los datos que se muestran.
Los ajustes son diferentes para cada vista.

Usar los controles de navegacion de la pagina

Si alguna de las vistas de Agente de WFM tiene mas de una pagina de datos, utilice los botones de

navegacion Primera , Anterior , Siguiente y Ultima para desplazarse
entre las paginas. Estos botones estdn agrupados con un indicador numérico de la posicién del

usuario dentro de las péaginas: ldel

Workforce Management Agent Help 17



Introduccién Uso de ajustes y controles comunes

Utilizar el teclado para ordenar las columnas

Puede utilizar las teclas numéricas del teclado para ordenar las columnas en cualquier vista que
tenga tablas con columnas ordenables.

Para ordenar las columnas mediante los controles del teclado:

1. Coloque el cursor dentro de una tabla.

2. Presione la tecla numérica del teclado que corresponda al nimero de la columna, al contar de izquierda
a derecha.

Por ejemplo, si la columna es la tercera desde la izquierda, presione "3". La tecla actua
como un interruptor, clasificando la columna en orden ascendente o descendente.

Ver graficos en esta Ayuda

Si estd viendo esta ayuda en linea, haga clic en cualquier grafico para ampliarlo. Haga clic en la "X"
de la esquina superior derecha para cerrar la ventana grafica ampliada.

Workforce Management Agent Help 18



Planificacién Uso de ajustes y controles comunes

Planificacion

Utilice el médulo Planificacién para ver sus horarios y sus detalles, o ver los horarios de otros
agentes. Haga clic en Planificacion para mostrar el menu desplegable que enumera las tres vistas
de este moédulo:

e Mi planificacion—Muestra la informacién de su horario. Para mostrar una o varias semanas, consulte
Cambiar la fecha. Esta vista se abre de forma predeterminada después de iniciar sesién, pero se puede
cambiar el valor predeterminado, consulte Ver mi configuracion.

e Detalles de mi planificacibn—Muestra el horario de la semana actual (o la seleccionada) en detalle.

e Otras planificaciones—Muestra una lista de otros agentes y sus horarios, que permite realizar
blsquedas y se puede filtrar y ordenar.

Controles comunes

October 23, 2016 - December 3, 20

4" Create trade proposals Add Exception v

9 PM 06:00 PM 07:00 PM 08:00 PM 09:00 PM %UO PM 11:00 PM

2

SO0CAM 07:00 AM 02:00 AM 03:00 A

Oct 22, 2016 \_/\

Oct 23,2016 Budget-1

TN

Date selectors

Oct 24,201

Buttons

Oct 25,2016

Oct 26, 2016 Shift_2 (A5} |B-2

Check to make a selection

Las vistas Mi planificacidn y Detalles de mi planificacién tienen estos controles comunes:
e Botdn Crear propuestas de canje—Abre un cuadro de didlogo que le permite crear nuevas propuestas
de canje para los dias que haya seleccionado en esta vista.

e Botdn Agregar excepcion—Abre un cuadro de didlogo que le permite agregar una excepcion para el dia
o los dias que haya seleccionado en esta vista.

e Botén Planificaciones pendientes—Funciona como un interruptor; le permite ver sus horarios
pendientes, incluyendo las excepciones.

Workforce Management Agent Help 19



Planificacién Uso de ajustes y controles comunes

* Iconos Fecha y Calendario—Para una descripciéon de estos controles, vea Cambiar la fecha.

« [ casillas de verificacion—Seleccione en la primera columna de la tabla la casilla de verificacién
correspondiente a cada dia para el que desee crear propuestas de canje o agregar excepciones.
Después, haga clic en Crear propuestas de canje o en Agregar excepcion.

Sugerencia
Los botones Crear propuestas de canje y Agregar excepcion estan ocultos si esta
funcionalidad opcional no esta activada para usted.

Mi planificacion

La vista Mi planificacion muestra sus horarios en una cuadricula que contiene un grafico de barras
de colores para cada dia de trabajo programado. Cada gréafico de barras abarca las horas
programadas para la jornada laboral, mostrando los turnos, los elementos de trabajo, las pausas, las

comidas y los dias libres en los colores que los identifican.

Workforce Management Agent Help
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Planificacién Uso de ajustes y controles comunes

Columnas y ajustes

My Schedule

Add Exception v October 23, 2016 - December 3, 2016

12:00 AM 01:00 AM OR:00 AM 03:00

Budget-1

A" Create trade proposals

Oct 22,2016

Oct 23,2016

/

Change view settings

Oct 24, 2016

Shift 2 (A5) |B-2

<
Date and Hour columns Bar graphs il

Paid hours field

TN

Paid hours 5540

La vista Mi planificacidn tiene estos controles y columnas adicionales:
e Icono Configuracién—Abre un cuadro de didlogo que permite cambiar la configuracién de esta vista.
Consulte Cambiar la configuracion en la vista de planificacion.

« Columna Acciones * —Presenta una lista desplegable que le permite revertir las excepciones
publicadas que haya ingresado y eliminar los cambios pendientes (si los hay).

¢ Columna Fecha—Muestra cada fecha de la semana laboral programada.
e Columnas Hora—Abarca un dia entero con cada columna que representa una hora del dia.

e graficos de barras—Muestran los turnos, elementos de trabajo, descansos, comidas, excepciones y dias
libres y los colores que los identifican en las horas de la jornada laboral. Haga clic en cualquier celda de
color del grafico de barras para ver los detalles de ese elemento concreto.

e Campo Horas pagadas—Muestra el total de horas pagadas para este periodo de planificacién.

Sugerencia
Las planificaciones pendientes son visibles solo cuando hay cambios no
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Planificacién Uso de ajustes y controles comunes

comprometidos en su horario, como una Excepcidn que haya insertado y que aun no
haya sido aprobada por un supervisor.

Cambiar la configuracién de la vista

Schedule Settings

SHOW SCHEDULE FOR SCHEDULE STATES LEGEND
1 Week Show Schedule States Legend
2 Weeks SHOW COLUMNS
3 Weeks Trading Date
4 Weeks
Month
5 Weeks
® 6Weeks
Planning Period Add Legﬂhd e

Trading date column

Shows schedule for up
to 6 weeks

Close

Para cambiar la informacién que se muestra en la vista Mi planificacion:

1. En la esquina superior derecha de esta vista, haga clic en el icono Configuracion.
Se abre el cuadro de didlogo Configuracion de la planificacion.

2. En la lista Mostrar planificaciéon para, seleccione uno de los siguientes botones de opcién:
* 1 semana
* 2 semanas

* 3 semanas

4 semanas

e Mes

5 semanas

°* 6 semanas

Workforce Management Agent Help 22



Planificacién Uso de ajustes y controles comunes

* Periodo de planificacién

3. Marque la casilla Mostrar leyenda de los estados de planificacidn si desea mostrar la leyenda en
la parte inferior de esta vista.

4. Marque la casilla Fecha de canje si desea mostrar esa columna en la cuadricula de programacién.

5. Haga clic en Aceptar para mostrar sus selecciones, o en Cerrar para descartarlas.

Revertir los horarios

En esta vista, puede hacer clic en Acciones * para abrir una lista desplegable que le permita
revertir un horario publicado. Al seleccionar Revertir en la lista, se revierte cualquier cambio en el
horario que se haya realizado (por ejemplo, si una excepcién se autoconfirmé inmediatamente) y se
revierte la programacion al estado anterior.

Para revertir un horario, consulte el procedimiento en Detalles de mi planificacién

Borrar cambios de horario pendientes

En la parte superior de esta vista, al activar el botén Planificaciones pendientes se muestran los

cambios solicitados pero alin no aprobados. Al hacer clic en Acciones * , se abre una lista
desplegable que le permite eliminar los cambios pendientes en su horario que aldn no han sido

aprobados por su supervisor.

Para eliminar los cambios pendientes en sus horarios, consulte Detalles de mi planificacion
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Abrir detalles del horario para una fecha especifica

My Schedule

i Dec8 2016

H Dec 9, 2016

Shiftl (4, AS)

A& Create trade propesals Add Exception © Pending Schedules
Date 12:00 AM 01:00 AM 02:00 AM 03:00 AM 04:00 AM 05:00 AM 06:00 AM 07:00 AM 08:00 AM 09:00 AM 10:00 AM mn
1 Den5 2016
pee 6 e Click any date to open
Dooenns o~ “Schedule Details".

Shiftl (A4, AS)

Shiftl (A, AS)

Shiftl (A4, AS)

Dec 10,2016 Ton

R ——

badlile Details

& ag1agl
M Sitel
% Teami

10-:00 AM — 04:00 PM 06:00 Shift

Your nhame, site hame,

10-00 AM — 04:00 PM 06:00

R v

and team name.
Paid hours

Schedule type and x

schedule item name
Time Paid Type Item Name
Wednesday, December 7, 2016
Shift: Shift1, 10:00 AM — 04:00 PM; Activities: Ad, AS5; Pid Hours: 06:00

__/’-)___.-—-

/
Joe

dialog.

4

Shift1 (A4, A5)

A4 A5

p

En la vista Mi planificacion puede abrir los detalles del horario para una fecha especifica en un
cuadro de didlogo separado al hacer clic en cualquier fecha de la columna Fecha. Se abre el cuadro
de didlogo Detalles de la planificacion que muestra su nombre, sede y nombre del equipo, y la

siguiente informacién en columnas:

e Hora

* Horas (pagadas)

Tipo (de elemento del calendario, codificado por colores)

¢ Nombre del elemento (nombre del elemento del horario)

Ver solicitudes de canje

Si su sede permite canje de horarios, puede haber solicitudes de canje en la parte superior de esta
vista. Le avisa de las propuestas o respuestas de canje que estdn abiertas y muestra entre paréntesis
el numero de solicitudes sin respuesta. Por ejemplo, (2). El botdn solo aparece si hay propuestas

abiertas que esperan su respuesta.
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£ Workforce Management  Schedule

My Schedule

T

Date 12:00 AM 01:00 AM 02:00 03:00 AM 04:00 AM 05:00 AM 06:00 AM 07:00 AM

There are no schedules to display for requested period

Click to open the trade
e proposal.

Unanswered Trade Requests
R

#. AgentFO1 AgentLO1 [Z] Aug 2, 201¢
- R
Close Help Click the date to open

trade details.

Para ver la solicitud de canje:

1. Haga clic en Solicitudes de canje.

Se abre el cuadro de didlogo Solicitudes de canje sin responder, que muestra el agente que
realiza las solicitudes, los comentarios sobre el canje y la fecha de la propuesta del canje.

2. Haga clic en la fecha.

* Sise permite el canje en una sola sede, se abre la vista Canjes > Propuestas, que le permite ver
los detalles del canje y proceder con la propuesta.

* Si se permite el canje en varias sedes, se abre la vista Canjes, filtrada por Ofrecido a mi.
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Ver detalles de su horario

La vista Detalles de mi planificacién muestra la misma informacién que la vista Mi planificacién,
pero en un formato diferente. Muestra las actividades que tiene programadas cada dia asi como
informacién sobre las comidas y descansos, su tiempo libre, las excepciones y los dias libres.

Columnas y controles

, 2016 - December 17, 2016
Date Time Paid hours Type Htem Name
Dec 5,2016 10:00 AM — 04:00 PM 06:00 | R shift1 (A4, A5) )
"Print" and
10:00 AM — 0400 PM D6:00 B v AL A5 . .
"Settings" icons.
Dec 6,2016 10:00 AM — 04:00 PM 06:00 | R shift1 (A4, A5)
10-00 AM — 04:00 PM 06-00 - Work Ad A5
Dec 7,2016 10:00 AM — 04:00 PM 06:00 | Shift1 (A4, A5)
10:00 AM — 04:00 PM 06:00 v A4,A5
Dec 8, 2016 10-00 AM — 04:00 PM 06-00 - shift shift1 (A4, AS)
10:00 AM — 04:00 PM 06:00 B v A4, A5
Dec 9, 2016 10:00 AM — 04:00 P} 06:00 | B shift1 (A4, AS) Total paid hours for the
selected date range.
1000 AM
Dec 10,2016 1200 AM Jf +12.00 AM 1845 Bl rireoft

Paid hours per item
Paid hours = 48:45

Type of work with
identifying colors, —

Ademds de los controles comunes descritos en Mi planificacidn, esta vista tiene estas columnas y
controles adicionales:

Icono de Imprimir—Abre una nueva ventana que muestra los detalles de su horario en un formato facil
de imprimir. Consulte Imprimir detalles de su horario.

e Icono de Configuraciéon—Abre un cuadro de didlogo que le permite seleccionar la informacién que
desea ver en la cuadricula de detalles de la programacién. Consulte Cambiar la configuracién en la
vista de detalles de la planificacién.

e Columna Fecha—Muestra cada fecha de su horario para el rango de fechas seleccionado.

e Columna Hora—Muestra cuando estd programado que comience y termine su turno y la hora de inicio y
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finalizacién de cada elemento del horario durante su jornada laboral.

¢ Columna Horas pagadas—Muestra el total de horas pagadas para cada elemento de la jornada
laboral. Los elementos no pagados se muestran como 00:00. (El total de horas pagadas para el periodo
se muestra en la esquina inferior derecha de esta vista).

¢ Columna Tipo—Muestra el tipo de cada elemento (con su color identificativo) en la jornada.

e Columna Nombre del elemento—Muestra el nombre de cada elemento de la jornada.

Cambiar la configuracion de la vista

Schedule Settings
Show Schedule For Schedule States Legend
® 1 Week Show schedule states legend
2 Weeks Show Columns
S Trading date To remove the legend, clear this
4 Weeks Presentation Properties chgck box or Cffck her‘e.
Month [ Use contract hours
5 Weeks

6 Weeks

P
Days off - Time offs . Exceptions Breaks Meals - Work Activity sets Marked times -

C_/ Bottom of Schedule Details view if "Show schedule states

legend" is checked in the "Settings" dialog.

Para cambiar la informacién que se muestra en la vista Detalles de mi planificacidon:
1. En la esquina superior derecha de esta vista, haga clic en el icono Configuracioén.
Se abre el cuadro de dialogo Configuracion de los detalles de la planificacion.

2. En la lista Mostrar planificacion para, seleccione el periodo de tiempo al hacer clic en uno de los seis
botones de opcién (mostrados en el gréfico).

3. Marque la casilla Mostrar leyenda de los estados de planificacién para ver |la leyenda en la parte
inferior de esta vista.

4. Marque la casilla Fecha de canje si desea ver esa columna en la cuadricula del horario.
5. Marque la casilla Usar horas del contrato si desea ver solo el rango de horas de su contrato.

6. Haga clic en Aceptar para mostrar sus selecciones, o en Cerrar para descartarlas.
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Revertir los horarios

En esta vista, puede hacer clic en Acciones

- para abrir una lista desplegable que le permita

deshacer un horario publicado. Al seleccionar Revertir en la lista, se anulan los cambios en los

horarios que haya realizado (por ejemplo, si autocomprometié una excepcién inmediatamente) y se

revierte su horario al estado anterior.

¢ Rollback

Dec 13,2016
Dec 14,2016 E@E 5 Mo
: Dec 15,2016 @ Shift01 (AD1) BO1 |MO1
: ﬁw\ Click "Actions” menu and select Shittd1 (AD1) a01 M1
M i Ner 17 201A "ROI‘I‘bﬂCk". ;Bm MO

L g

(ANl schedules are shown in site's time zone)

Dec 2,2016 06:34 PM
Lrs

12:00 PM = 12:30 PM 00:00

1230 PM — 01:15PM 00:00

List of schedule changes for Dec 17, 2016 that can be rolled back

Select a schedule. ("2, )

04:00 AM

Click "Show details" to view the work ('3 )
items and start/end times.

04:00 AM 08:00 AM 12:00 PM 00PM
T Breal | Meal0) \
© show details @
11:45 AM — 05:00 PM 04:00 [ Shiftd1 (AD1) Click
11:45 AM — 05:00 PM 04:00 - Work Activity set "Ro“ba‘:k"'

08:00 AM 1200 PM \ ™

W| Breal Meal01

Break Break01

Meal Meal01

Close

A

®

Confirm your choice.

Para revertir un horario:

_/-.\ Do you really want to rollback schedule changes for Dec 17, 20162

© Confirmation

/

.
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1. En la fila que contiene el horario que desea revertir, haga clic en Acciones

2. Seleccione Revertir.
Se abre un cuadro de didlogo que contiene una lista de horarios que pueden revertirse.

3. (Opcional) Haga clic en Mostrar detalles para ver todos los elementos de trabajo de este horario y sus
horas de inicio/fin.

4. Seleccione el horario que desea revertir y haga clic en Revertir.
5. Cuando se abra el cuadro de didlogo de confirmacién:

* Haga clic en Si para revertir los cambios.
Se restablece el horario a su estado anterior y aparece en las vistas de planificacion.

* Haga clic en No para descartar los cambios y cerrar el didlogo.

Sugerencia
Si no hay horarios disponibles para revertir, la lista de cambios de horario en el paso 2
estara vacia.

Borrar cambios de horario pendientes

En la parte superior de esta vista, al activar el botén Planificaciones pendientes se muestran los

cambios solicitados pero aln no aprobados. Al hacer clic en Acciones * se abre una lista
desplegable que le permite eliminar los cambios pendientes en su horario que aldn no han sido

aprobados por su supervisor.
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,2016- December 17,2016 | « (B &)=

Decs, 2016 10:00 AM — 04:00 PM 06:00 R s+

"Pending Schedules" button is
toggled off

10:00 AM — 04:00 PM 06:00 v Ad.A5

Dec 6, 2016 10:00 AM = 04:00 PM 06:00 [ Shift1 (a4, AS)
My Schedule Details

A& Create trade proposals 4,2016- December 17,2016~ ¢ PN = =~

Time Paid hours Type

"Pending Schedules"
button toggled on.

08:27 AM — 10:27 AM 00:00 Bl eceriion Budger1

Dac 9, 2] 08:34 AM — 10:35 AM 00:00 BB ccepion Budget-1
10:00 AM — 04:00 PM 06:00 s shift1 (A4, A5)
Dec 10,
10:00 AM — 04:00 PM 06:00 v A4, 45
N i Dect 2016 10:00 AM — 04:00 PM 06:00 B - Shiftl (A4, AS)
10:00 AM — 04:00 PM 06:00 W v A4, 85

H Dec 7, 2016 10-:00 AM — 04:00 PM 06:00 - Shift Shift1 (A4, A5)

Ad A5

Click "Actions” to open drop-down menu
and select "Delete pending"”.

Para eliminar los cambios pendientes en su horario:

1. En la fila que contiene el horario que desea cambiar, haga clic en Acciones
2. Seleccione Eliminar pendiente.

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo de confirmacién, haga clic en Si para eliminar o en No para
cancelar la accioén.
Se eliminan los cambios pendientes.

Ver solicitudes de canje

Si su sede permite canje de horarios, puede haber un botén Solicitudes de canje en la parte
superior de esta vista. Este botdn indica que hay respuestas o propuestas de canje abiertas y

muestra entre paréntesis el nimero de solicitudes sin respuesta. El botén solo aparece si hay

propuestas abiertas que esperan su respuesta.

Consulte el tema de planificacién en Ver solicitudes de canje para obtener més informacién sobre el
cuadro de didlogo que se abre al hacer clic en este botén.
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Imprimir detalles de su horario

Schedule Details for period Oct 9, 7°* < M=+ ~nae e - |
Oct 9, 2016 - Oct 31, '2016'

Time.

Sunday, October 9, 2016

S S, 10,00 AM — 06,00 PAL, Activites: A1, A2, A4, AS, Pad Hours: 0610
1600 AM - 0600 P14 o810 o i) (A1, 42,44, 45)

1000 AM = 1030 A w30 . e A as

R o o . Close and Print buttons at the top and
SP— o e ans bottom of the report.

1200PM - 01.00PM o100 B e

Sunday, October 30, 20

SNIft: SRS, 10:15 AM ~ 0545 PAL Activities: A3: Paid Hours: 07:30

m——— 1018 M - 0545 P04 o3 - e s (a3)

1015 AM — 0545 PM o730 Activity set As2

Agent informati

Each day separated by
gubheadings

Monday, October 31, 2016

12100 AM — #1200 AM 0000 Bl ocovton P

= =S|

Para imprimir los detalles de su horario:

1. En la esquina superior derecha de esta vista, haga clic en el icono de Impresora.

2. Se abrird una ventana separada con los detalles de su horario en un formato apto para la impresién.
(Ver figura).

3. Haga clic en Imprimir.

4. Cuando termine la impresion, haga clic en Cerrar.

Sugerencia

Para utilizar la funcién de impresién en esta vista, debe tener acceso y estar
conectado a una impresora. Pida a su supervisor el nombre y los detalles de la
impresora antes de imprimir su horario.
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Crear propuestas de canje

Cree propuestas de canje al utilizar la vista Mi planificacién, Detalles de mi planificaciéon u Otras
planificaciones.

Para proponer un canje de horarios:

1. En la primera columna de la cuadricula de planificacién, seleccione las casillas de verificaciéon que estan
junto a los dias que desea canjear y, luego, haga clic en Cree propuestas de canje.
Cuando se abra el cuadro de dialogo, la primera linea enumera la(s) fecha(s) que seleccioné.

2. Seleccione:
* Esta propuesta de canje es para la comunidad o

e Esta propuesta de canje es para una persona

Su seleccion determina a quién se dirigira su propuesta. La opciéon de comunidad incluye a
todos los agentes de su equipo, sede y unidad de negocios, dependiendo de cémo el
administrador del sistema haya configurado WFM Web.

3. Siga el procedimiento que corresponda a su eleccion.
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Envio de una propuesta de canje para la comunidad

Create trade proposals

Schedule dates selected for the trade: 8/3/17

mf\ :
If trade is a

This trade proposal is for an individual.

Community proposal,
Indjvidual agent field
Check if you want to manually approve the response to this trade proposal
Com 5: f"{ Mﬂé/gﬁ:
Checked for Community

proposals, by default.

Si seleccioné Esta propuesta de canje es para la comunidad en el paso 2, se activa la casilla
Marque esta opcion si desea aprobar manualmente la respuesta a esta propuesta de
canje de forma predeterminada.

Debe confirmar (aceptar) una respuesta a fin de poder enviar el canje para su aprobacién.

1. De forma opcional, puede ingresar comentarios sobre esta propuesta.

2. Haga clic en Crear para enviar la propuesta, o en Cancelar para eliminarla.
Si selecciona Crear, se abrira la vista Mis canjes con una lista de sus canjes existentes,
incluyendo este.
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Sugerencia

Puede introducir comentarios en las propuestas de canje de horarios solo si el
administrador del sistema activé la funcién de comentarios.

Envio de una propuesta de canje para una persona

Create trade proposals s

Click to open a

Schedule dates selected for the trade: 8/3/17

st of agents.
This trade pro, | is for the community.
=

d

Check if you want to manually approve the response to this trade proposal.

Comments:

Check if you want to
manually approve.

Adding comments is optional.

Si seleccioné Esta propuesta de canje es para una persona en el paso 2:

7/
1. Haga clic en Editar |—| para abrir una lista de agentes disponibles para el canje de horarios.
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2. Haga clic (para resaltar) la fila que contiene el agente con el que va a canjear los horarios y, a
continuacién, haga clic en Seleccionar.

3. De forma opcional, seleccione Marque esta opcidn si desea aprobar manualmente la respuesta
a esta propuesta de canje.

4. Puede ingresar comentarios de forma opcional sobre esta propuesta en el cuadro de texto grande que
se encuentra cerca de la parte inferior.

5. Haga clic en Crear para enviar la propuesta, o en Cancelar para eliminarla sin enviarla.
Si selecciona Crear, se abrira la vista Mis canjes con una lista de sus canjes existentes,
incluyendo este.

Notas sobre la creacién y el envio de propuestas de canje

¢ Es posible que en el paso 1 seleccione el nombre del agente de una lista desplegable (en lugar de la
Lista de agentes, como se muestra a continuacién), depende de cémo el administrador del sistema
haya configurado WFM Web y los canjes en su centro de contacto.

e También puede crear propuestas de canje cuando ve los detalles de los horarios de otros agentes.

e En el paso 3, la eleccién de aprobacién manual de la respuesta a un canje significa que debe confirmar
explicitamente la aceptacién de esta propuesta por parte del otro agente para que el canje tenga lugar.
Si se deselecciona la casilla significa que el canje se enviard para su aprobacién inmediatamente, sin
su intervencién, después de que el otro agente lo acepte.
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Ver una lista de agentes

Click to open Search dyop-down

Agents

Select agent from the list

I

Click to open
Filter drop-down

My business unit

¥ Primary activities only

Site ¥ First name Last name
. -
Sitel AgentF01 AgentLO1
Sitel eam1_1 AgentF02 AgentL02
Agen tS Team1_1 AgentF03 . . \
My business unit \ ~ ‘
Select agent from the list
Team1_1 AgentFo4 People | work with
N My shared transport
Team1_1 AgentFos LA
My site
Search By
- Team1_1 AgentF06
First name v AgentLo2
Last name Team1_2 AgentFO7
Anent] 03 E
Site1 Team1_1
Team1_2 AgentF08 AgentLO8
Sitel Team1_1 N

Sort columns in ascending
Displaying 1- 14 of 14

or descending order

Cuando crea una propuesta de canje para una persona y hace clic en Editar |—| en el cuadro de
didlogo Crear propuesta, se abre una lista de agentes en una nueva ventana con estas columnas y
controles:

¢ Ordene cualquiera de las cuatro columnas, Sede, Equipo, Nombre, Apellido en orden ascendente o

Y
v

descendente al hacer clic en Ordenar en el encabezado de la columna.

e Busque agentes al hacer clic en el menu desplegable y seleccionar Nombre o Apellido vy, a
continuacién, escriba el nombre del agente.

 Filtre agentes por:

* Personas con las que trabajo (seleccionado de forma predeterminada)—Filtra la lista para
mostrar solo los agentes de su unidad de negocios que trabajan en las mismas actividades o en las
actividades de multiples sedes que usted, lo que le facilita la busqueda e interaccién con los
colegas que pueden ayudar a resolver problemas complejos.

* Mi transporte compartido—Filtra la lista para mostrar solo los agentes de su grupo de transporte
compartido.

* Mi equipo—Filtra la lista para mostrar solo los agentes de su equipo.
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* Mi sede—Filtra la lista para mostrar solo los agentes de su sede.

* Mi unidad de negocios—Filtra la lista para mostrar solo los agentes de su unidad de negocios.

Solo actividades primarias (seleccionado de forma predeterminada)—Filtra la lista para mostrar solo
los agentes que coinciden con todas sus actividades primarias (bajo actividades de sede y actividades

de multiples sedes). Si no se selecciona el filtro, la lista incluye todos los agentes con actividades que
coinciden con al menos una de sus actividades principales o secundarias.

* Haga clic en Atras para volver al cuadro de didlogo Crear propuestas de canje.

Sugerencia

En el menud desplegable Filtrar apareceran diferentes selecciones, dependiendo de
cémo se administre el canje en su sede.
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Agregar excepciones a su horario

Las excepciones definen los periodos de tiempo en los que se realizan actividades no laborales o se
estd ausente, como en capacitacién o reuniones. Los supervisores o gerentes configuran un conjunto
de excepciones que pueden utilizarse en su sede, en funcién de los requisitos de la empresa. Puede
agregar excepciones a su horario, utilizando la vista Mi planificacion o la vista Detalles de mi
planificacion.

Para agregar una excepcién a su horario:
1. En la primera columna de la cuadricula del horario, seleccione el dia o los dias en los que se aplicara
esta excepcién y haga clic en Agregar excepcion.
2. Elija una de dos opciones:
» Especificar puesto para la excepcién

e Buscar puesto para la excepcién

3. Siga el procedimiento que corresponda a su eleccioén.
Su supervisor especifica las fechas de inicio y fin del rango permitido y establece la
limitacién.

Sugerencia

Para revertir o eliminar excepciones u otros cambios de horario, consulte Revertir
horarios y Eliminar cambios de horario pendientes.

Especificar un puesto para una excepcion

Link to video
Si selecciona Especificar puesto para la excepcion:

1. (Opcional) Si desea especificar una configuracién diferente para cada solicitud que se agrega, haga clic
en Poblar.
Si cada preferencia tiene la misma configuracion, no es necesario utilizar esta opcion.

2. Seleccione un tipo de excepcién en la lista desplegable.
La casilla Todo el dia se selecciona si esta excepcion es de dia completo, y se desactiva si no
lo es. No se puede cambiar esta configuracion ya que la casilla es de solo lectura.

3. Ajuste la Hora de inicio y Hora de finalizacién de esta excepcién en horas y minutos
La hora de inicio debe ser anterior a la hora de finalizacion.

4. Sila hora de inicio o finalizacién de la excepcién es el dia siguiente, seleccione la casilla
correspondiente Dia siguiente.
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e Las horas 12AM ... 12PM corresponde a horas del dia actual.

e Las horas +12AM ... +12PM corresponden a horas del dia siguiente.

5. Si se trata de una excepcién de jornada completa, ingrese el total de Horas pagadas en horas y
minutos.

Este ajuste estd desactivado para las excepciones de medio dia.

6. En el campo Observaciones, introduzca la informacién sobre esta excepcién que cree que su
supervisor debe conocer.

7. Haga clic en Aceptar.

Encontrar un lugar para una excepcion

Link to video
Si selecciona Buscar puesto para la excepciodn:

1. Seleccione un tipo de excepcién en la lista desplegable. i
WFM re!lena las casillas Primera fecha de inicio, Primera hora de inicio, Ultima fecha de
inicio, Ultima hora de inicio y la casilla Dia siguiente (si procede).

2. Ingrese la Duracioén de esta excepcién en horas y minutos.

3. Desactive las casillas de verificacion Dias de semana posibles que desee excluir para esta excepcion.
Todas las casillas de verificacion estan seleccionadas de manera predeterminada.

4. En el campo Observaciones, introduzca cualquier informacién adicional sobre esta excepcién que crea
que su supervisor debe conocer.

5. Haga clic en Aceptar.

Sugerencia

Si hace clic en Cerrar o en la "x" de la esquina superior derecha de los cuadros de
didlogo Especificar un puesto para la excepciéon o Buscar un puesto para la
excepcion, no se guardaran los valores que haya introducido o las selecciones
realizadas

Insercion de excepciones con devolucion

Utilice las excepciones con devolucién para compensar cualquier tiempo personal perdido en sus
turnos (por ejemplo, si llega tarde o tiene una cita). Las excepciones con devolucién de dinero se
insertan como excepciones no pagadas y de medio dia.

Puede agregar la devolucién:
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* De forma opcional, al introducir las excepciones. Agregue una excepcién dejando sin marcar la casilla
Introducir devolucion y haciendo clic en Aceptar para enviar la solicitud. Vea el paso 6 en el
procedimiento siguiente.

e Como una peticiéon aparte. Vea Insertar solo la devolucién.

e Para la fecha actual, hasta el final de un turno y/o sobre las comidas disminuyendo la duracién de las
mismas.

e Para fechas futuras, al principio de un turno, al final de un turno, y/o sobre las comidas disminuyendo la

duracién de las mismas.
Para reducir la duraciéon de la comida, edite la hora de inicio o fin ajustando la hora de inicio
mas tarde y/o la hora de fin mas temprano. Puede reducir la duracion de la comida, pero no

puede moverla de su horario.

Sugerencia

Es posible que no tenga permiso para agregar excepciones de pago a su turno. Si no
puede utilizar esta funcién, pregunte a su supervisor si la devolucién estd permitida
en su centro de contacto.

Workforce Management Agent Help 40



Planificacion

Agregar excepciones a su horario

£
Apr 24,2018 12:00 AM — + 12:00 AM 00:00 Day off Day Off
Ane 28 2018 n4:00 AM — 09:30 AM 05:15 B s Shift1_1 (Activity1)
© Rollback Select exception from
) AM — 06:00 AM 02:00 - Work Activityl N
(@ Add exception with payback d.rOP—dOWV\ list.
© Add Payback ) AM — 06:30 AM 00:30 Meal Meall I
A
X
Add Exception With Payback
Wednesday, April 25,2018
Shift for exception
Click "Actions" menu. I Shift1_1 (4/25/18 04:00 AM - 4/25/18 09:30 AM) “
" <
Select "Add exception 04 AM 05 AM 06 AM 07 AM 08 AM 09 AM
with payback". -
Shift1_1 (Activity1) mi1 br1 ™
Exception type
- Select exception types - -
Allowed range: No limits
Start time End time
04:00 AM 09:30 AM
Next day Next day
Memo
Add Exception With Payback
f#l Wednesday, April 25,2018
Shift fl%exception
Shift1_1 (4/25/18 04:00 AM - 4/25/18 09:30 AM) ~
Cla=s L=l 04 AM 05 AM 06 AM 07 AM 08 AM 09 AM
’f\ Shifti_1 (Activity1) mil brl ™
Select "Enter Exception type
Pﬂybﬂck". - Select Exceplinr-w t}:pss - ~
Allowed range: No limits
Start time End time
04:00 AM 09:30 AM
Mext day Next day
Memo
[ Enter payback
Dialog expands to show (Payback Options )
"Payback Options". Marked time
- Select Marked Time - ~
Use different shift for payback
|l
+[= Add work at the start == Edit meals =1+ Add work at the end
Remainder
05:30
A
Close Help

/’_\/\_/
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Para insertar excepciones con devolucién a su horario:

11.
12.

13.
14.
15.

En la fila que contiene el turno al que desea agregar la excepcion, haga clic en Acciones

. Seleccione Agregar excepcion con devolucion.

Se abre el cuadro de didlogo Agregar excepciéon con devolucion.
Seleccione el turno que se utilizara para esta excepcioén.

Seleccione un tipo de excepcién en la lista desplegable.
El rango de fechas permitido aparece debajo del campo Excepcidn.

(Opcional) En el campo Observaciones, introduzca cualquier informacién relacionada con la
devolucién que pueda ser Gtil para su supervisor.

Si solo va a agregar una excepcion, éste es el Ultimo paso. Haga clic en Aceptar.

(Opcional) Seleccione la casilla de verificaciéon Introducir devolucién.
El cuadro de didlogo se amplia para mostrar las opciones de devolucién.

En la lista desplegable, seleccione el tipo de tiempo marcado que se utilizara para la devolucién.
. Si desea elegir otro turno para la devolucién, marque Utilizar otro turno para la devolucién.

10.

Haga clic en el campo Fecha de devolucidn y seleccione la fecha del intervalo de devolucién que esta

insertando.
El cuadro de didlogo se amplia para mostrar la programacion de esta fecha.

Seleccione el turno que se utilizard para la devolucién.

Haga clic en uno o varios de los botones que aparecen debajo de la barra de planificacién.

Por ejemplo, si selecciona uno o mas botones, el didlogo se expande como se muestra en la

figura de la izquierda.
Realice los cambios necesarios en los campos Hora de inicio y/o Hora de finalizacidn.
Si la hora de finalizacién coincide con el dia siguiente, seleccione la casilla Dia siguiente.

Haga clic en Aceptar.

Sugerencia

Si se hace clic en Editar comidas cuando se afiade el pago a un turno que no
permite cambiar las comidas, WFM muestra el mensaje: No se puede cambiar ninguna
comida.

Workforce Management Agent Help

42



Planificacion

Agregar excepciones a su horario

+[ Add work at the start == Edit meals T3+ Add work at the end

Start time

04:00 AM

P
N © Add work at the start of shift 'Shift1_1" (04:00 AM — 09:30 AM)

End time

09:30 AM

Hext day

(® Add work at the end of shift 'Shift1_1" (04:00 AM — 09:30 AM)

+ Add work at the start = &als =1+ Add work at the end

© Add work gt the end of shift ‘Shift1_1'(12:156 AM — 05:45 AM)

End time
05:45 AM

Next day

X

Remainder

05:30

Close Help

“Add work at the start' and "Add n
work at the end" selected.

Remainder

05:30

Close Help

"Add work at the start" selected.

Figura: Insercién de intervalos de devolucién

Insertar solo la devolucién

Puede insertar la devolucién como solicitudes separadas. Por ejemplo, puede introducir una

excepcion en la fecha en que se produjo el retraso o la cita e introducir una solicitud separada en una

fecha posterior para la devolucién.

Sugerencia

Es posible que no tenga permiso para agregar la devolucién a su turno. Si no puede
utilizar esta funcidn, pregunte a su supervisor si la devolucién estd permitida en su

centro de contacto.
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Jul 3,2018 Day Off

Jul 4,2018

Shift1_1 (Activityl)

lul R 2018 e R

 Rollback

mil

brl

™

! @ Add exception with payback

H © Add Payback

Click "Actions"
menu. Select "Add
payback".

Add Payback

Friday, June 1,2018

Payback Options

Marked time

‘ Marked Time1_3

Payback shift

Shift1_2 (6/1/18 08:00 AM - 6/1/18 03:00 PM)

08 AM 09 AM 10 AM 11 AM

Shift1_2 {Activity br1 m2

+[ Add work at the start = Edit meals

® Add work at the start of shift 'Shift1_}

Start time

07:00 AM

® Add work at the end of shift 'Shift1_2' (§8:00 AM — 03:00 PM)

End time

03:30 PM
Next day

Close Help

Para insertar la devoluciéon en su horario:

1. En lafila que contiene el turno al que desea agregar la devolucién, haga clic en Acciones

2. Seleccione Agregar devolucion.
Se abre el cuadro de dialogo de Agregar devolucion.

12 PM 01 PM 02 PM 03 PM
=+ Add work at the end
' (08:00 AM — 03:00 PM) x
x

Payback only with "Add work at the start"
and "Add work at the end" selected. “

/’_\_/_\/

3. En la lista desplegable, seleccione el tipo de Tiempo marcado que se utilizarad para la devolucién.

4. En la lista desplegable, seleccione Turno de devolucién.
El cuadro de didlogo se amplia para mostrar la programacion de esta fecha.

5. Haga clic en uno o varios de los botones que aparecen debajo de la barra de planificacion.
Por ejemplo, si selecciona uno o mas botones, el didlogo se expande como se muestra en la
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figura anterior.
Realice los cambios necesarios en los campos Hora de inicio y/o Hora de finalizacion.

Si la hora de finalizacién coincide con el dia siguiente, seleccione la casilla Dia siguiente.

8. Haga clic en Aceptar.

Sugerencia
Si se hace clic en Editar comidas cuando se afiade el pago a un turno que no
permite cambiar las comidas, WFM muestra el mensaje: No se puede cambiar ninguna

comida.

Mensajes de validacion y error

WFM muestra mensajes de error si ingresa un valor incorrecto o realiza una seleccién no valida en un
mend. En este caso, WFM le permite realizar la correccién antes de introducir la excepcién.

WFM muestra Revisién de mensajes de validacidn si algo que ingresé o seleccioné no puede ser
validado. En algunos casos, el mensaje de validacién le permitird hacer clic en Continuar, pero la

excepcién se inserta con un estado de Pendiente.
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Ver horarios de otros agentes

La vista Otras planificaciones muestra una cuadricula que enumera otros agentes y sus horarios,
la cual permite realizar busquedas y se puede filtrar y ordenar. Tiene las siguientes columnas:

* Agente—Muestra el nombre del agente cuya informacién aparece en esa fila.

¢ Sede—Muestra el nombre de la sede del agente.

* Equipo—Muestra el nombre del equipo del agente.

e Dias de la semana (una columna para cada uno)—Muestra la informacién del horario del agente para
ese dia de la semana. Haga clic en cualquier elemento de trabajo en la fila de un agente especifico
para abrir el cuadro de didlogo Detalles de la planificaciéon que contiene todos los detalles sobre ese
elemento de trabajo en particular.

Clasificacion de los datos mostrados

Other Schedules

Sort controls

A

Haga clic en el encabezado de columna Agente, Sede o Equipo para ordenar los datos de esa
columna en orden ascendente o descendente.

También puede utilizar las teclas numéricas de su teclado.
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Sugerencia

Las columnas Sede y Equipo solo son visibles si las seleccioné en el cuadro de
didlogo Configuracion de esta vista.

Buscar un agente

Other Schedules

Search By

First name

Last name

Make a selection and then enter the
name in the search field.

En el campo Buscar, utilice el menu desplegable para buscar agentes.

¢ En la lista desplegable, seleccione Nombre o Apellido e ingrese el nombre del agente en el campo de
busqueda.

Workforce Management Agent Help 47



Planificacién Ver horarios de otros agentes

Cambiar la configuracion de la vista

Other Schedules Settings
Change information that
Specify what additional columns or information should be displ . hedul
shown on main view isplags in schedules
Schedule States Legend

[ Show schedule states legend

Show Columns

Site
Team g
Non-tradable items
Schedule State Labels Indicate non-tradable items b "Show sta rt/eﬂd times"
[ Show start/end times
is checked
Other Schedules
v
Agent % Sunday Monday Tuesday Wednesday
- — - - —
AgentF14 AgentL14 0600 A 05 12 Full day
— - - -
AgentF13 AgentL13 0300 .. 1 a 1
AgentF12 AgentL12 12:00 AM-08-00 PM Full day 01:30 AM-09:30 PM 12:00 AM-08:00 PM Show start, / e nd
AgentF11 AgentL11 12:00 PM-+ 0400 PM—12:00 PM 04:00 PM-+12:00 PM 04:00 PM-£12:00 PM Day off times" s unchec ked
——— - —
AgentF10 AgentL10 05:00 P-.. 08:00 AM-06:00 ... 08:00 AM-06:00.... 08:00 AW-06:00
ot — —
AgentF09 AgentL09 1200P 08:00 AM-06:00 Day off Day off
-— -—
AgentF08 AgentL08 100.. 123.. Day off Day off
AgentF07 AgentL07 10:00 AM.__ Full day
- —
AgentF06 AgentL06 12:15PM-10-15 ..
AgentF05 AgentL05 Full day
AgentF14 AgentL14
-
AgentFo4 Agentt04 2 Dol sy [ i i B
———— —— E—
e S At S S | —— e AgentF12Agentl12 | fayibi stift (Actiityd, Actiity) ‘Sick Day Nexibe shift (Actityé) Nexible shift (Acthvityd)
Displaying 1-14 of 14 AgentF11 AgentL11  feyie shif Besie shif (Actityd) Bexible shift (Activityd) Bexibe shift {Actvity, Trade MSA.{._ Day Off
——
Days off . Time offs . Exceptions Breaks Meals ' AgentF10 Agentl 10 Shift1_3 (. Shift1 2 (Aetivit Shift1_2 (Activit Shit1 2 (Actiit
) ) B o —
pecial Project . Job Training R AgentFo9 AgentL09 Shift... Holiday. DayOff Day Of
— -
AgentFO8 AgentL08 Shift. Shit Day Off Oay Off
—— -
AgentFOT AgentLO7 Shift1 2(

Schedule State Legend —

Haga clic en Configuracién para especificar qué columnas u otra informacién se mostrara en

los horarios. Puede elegir:
e Agregar las columnas Sede y/o Equipo
e Mostrar una leyenda para Estados de la planificacion

¢ Indicar elementos no canjeables en los horarios

Mostrar las horas de inicio/fin (se muestra de forma predeterminada) o, si se desactiva la casilla, se
muestran los nombres de los elementos
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Sugerencia

Los elementos para todo el dia se muestran como Todo el dia cuando se marca
Mostrar horas de inicio/fin. Se muestran con las horas de inicio y fin si la duracién
es menos de un dia completo. Los elementos del dia libre se muestran como Dia
libre.

Pase el cursor por encima de los elementos truncados del horario para ver la informaciéon completa
en un cuadro emergente. Por ejemplo:

05:... ﬂ 12:..

[ Shift2_1 (Trade MSA_(1496742949980)_Site2)(05:15 AM-08:45 AM)

Filtrar los datos mostrados

Filter Schedules

Select filter to apply to displayed Schedule data

® People | work with
My shared transport
My team
My site

Show agents with matching
Click filter to open dialog

@® Primary activities only

Primary or secondary activities

Help

Y

Haga clic en Filtrar para abrir el cuadro de didlogo en el que puede hacer clic en el botén
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correspondiente para limitar la pantalla a una de estas opciones:

* Personas con las que trabajo (la configuracién predeterminada)

e Mi transporte compartido (solo aparece si el agente se ha unido a algln transporte compartido)
* Mi equipo

e Mi sede

¢ Mi unidad de negocios
En Mostrar agentes con coincidencias, seleccione una de las dos opciones:

* Solo actividades primarias (la configuracién predeterminada)

¢ Actividades primarias o secundarias

Sugerencia

Solo vera las opciones de filtrado que su supervisor o un administrador de la sede
pongan a su disposicién. Para que conozca la diferencia entre los filtros Personas
con las que trabajo y Solo actividades primarias, consulte Crear propuestas de
canje.

Ver detalles del horario de otros agentes

En esta vista puede ver los detalles de los horarios de otros agentes y crear propuestas de canje. Es
tan facil como hacer clic en cualquier columna del dia de la semana en la fila que contiene el nombre
del agente al que quiere proponer un canje.

Sugerencia

Es posible que no pueda crear propuestas de canje como se describe en el tema
siguiente. Pregunte a su supervisor si el canje de horarios estd permitido en su centro
de contacto.
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Ver detalles del horario

Agent 4 Sunday Monday
eoram
s00m s0001 S gy S ooy
emp—— | fsne |
‘Shift1 (ADY; haftd? [ Sﬂ,ﬂct a Schﬂdulﬂ-

20003 20003 Shift1 (. Shift
20004 20004 .b:rlﬂ' { SHIROT (... || Shift01 (AD1)
20005 af
20006 a H

Schedule Details

& AgentF02 AgentL02 Time Paid Type Item name This button is
] enabled only if the
% Team11 [} Tuesday, August 1, 2017 Time check box is
Shift: flexible shift, 02:00 AM — 10:00 AM; Activities: Trade MSA_(1496742949979)_Site1; Paid Hours: 08:00 selected.
02:00 AM — 10:00 AM 08:00 [ EL flexible shift (Trade MSA_(1496742949979)_Site1)
(\ 02:00 AM — 10:00 AM 0800 W o Trade MSA_(1496742949979)_Site1

Close this window if you do not want to create a trade

’/_\_/\

Para ver detalles del horario de otros agentes:

1.

En la fila que contiene el nombre del agente con el que desea canjear, haga clic en el dia de la semana.
Los detalles del horario del agente seleccionado se abren para ese dia.

Si desea ver los detalles del horario del agente para mas de un dia, haga clic en el nombre del agente.
Los detalles del horario del agente seleccionado se abren para esa semana.

Si las fechas y horas de los detalles del horario son adecuadas, cree una propuesta de canje para este
agente.

Si solo quiere ver los detalles y estéa satisfecho, haga clic en Cerrar.
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Crear propuestas de canje

] | Click here to select this shift
Schedule Details
//'\ N for a trade.
& =0002 20002 { M Time Paid  Type ftem name
M Switch01 L\\)
& Teamm M J Tuesday, June 13,2017
Shift: Shift01, 05:15 AM — 01:15 PM; Activities: AD1; Paid Hours: 06:45
0515 AM — 01:15 PM 06:45 W s Shift01 (AD1) Click to create
0515 AM — 06:15 AM 01:00 - Work A01 the trade
roposal.
06:15 AM — 06:45 AM 00:00 Break Break(l P p
06:45 AM — 12:00 PM 0515 v AD1
x
Create trade proposals . . i
Click this box if you want a manual
Close Help Schedule dates selected for the trade: 6/13/17 vesponse to the proposal.
L _amenmnn TR this wada s for 20002

if you want te manually approve tl onse to this trade proposal.

A,
"™
Commants:
/— —
S
Add comments
applicable to this trade.

™ e

T

Click to create the
trade proposal.

Cancel

Para crear y enviar una propuesta de canje al agente:

1. En la ventana Detalles de la planificacidén, haga clic en la casilla de verificacién situada junto al
nombre del dia de la semana.
Si selecciona al menos una casilla de verificacién, se activa el botén Crear propuestas de
canje. Para seleccionar todos los dias en el dialogo, seleccione la casilla superior.

2. Luego haga clic para crear propuestas de canje.
Se abre la ventana Crear propuestas de canje.
Si procede, haga clic en la casilla de verificacién Marque esta opcion si desea aprobar
manualmente la respuesta a esta propuesta de canje..

3. En el campo Comentarios, ingrese cualquier informacién sobre este canje que desee que conozca el
agente receptor o su supervisor.

4. Haga clic en Crear.

5. Se abre la vista Mis canjes y la operacién se agrega a su lista de canjes.
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Canjes

Los administradores y supervisores determinan las reglas de canje y los horarios permitidos en su
centro de contacto. Si se permite el canje en una sola sede, consulte Canje en una sola sede para
obtener detalles sobre las vistas y la configuraciéon que puede utilizar para crear y enviar propuestas
de canje de horario. Si se permite el canje en varias sedes, consulte Canje en varias sedes.

Este tema describe en primer lugar todo el proceso de canje y, a continuacién, lo desglosa en los
pasos necesarios para realizar un canje exitoso.

CoOmo funciona el canje

Un canje puede incluir hasta seis semanas completas de dias del horario. Cada canje de horario
requiere:

* Una propuesta de canje de un agente. La propuesta especifica los dias del programa que el agente
desea canjear.

e Una respuesta de otro agente a esa propuesta. La respuesta indica la disposicién de este agente a
aceptar el canje propuesto.

e Una aprobacién. La aprobacién puede ser automatica (por parte de WFM Web) o explicita (por parte de
un supervisor).

Para algunos canjes, el agente que propone debe aceptar explicitamente la respuesta antes de
enviar el canje para su aprobacién. Siempre es asi cuando se trata de propuestas comunitarias, que
se ofrecen a todos los agentes de un equipo, unidad de negocios o sede (si se permite el canje en
varias sedes).

Si se aprueba un canje, se ejecuta: los horarios de ambos agentes cambian para reflejarlo y el canje
deja de aparecer en las vistas de canjes. Sin embargo, todas sus propuestas seguiran apareciendo en
la vista Mis canjes, incluso después que WFM Web ejecute los canjes correspondientes.

No todos los canjes se aprueban. Bajo ciertas condiciones (por ejemplo, cuando un agente no esta
calificado para las actividades programadas del otro), WFM rechaza automaticamente un canje. Si el
horario de cualquier agentes cambia antes de la aprobacién de un canje pendiente, WFM cancela el

canje automaticamente. Si no se ha aprobado antes del primer dia incluido en el canje, un canje
pendiente expira. En cada uno de estos casos, el canje no tiene lugar.

Requisitos para un canje exitoso

Para que se lleve a cabo un canje, se deben completar todos los pasos siguientes.

¢ Un agente crea una propuesta de canje comunitaria o personal.
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¢ Al menos un agente responde a la propuesta comunitaria o el agente receptor acepta la propuesta
personal.

* El agente que propone acepta una respuesta a una propuesta comunitaria o personal. (Este paso es
obligatorio para las propuestas personales solo si el agente que propone especifica la aprobacién
manual).

e El canje recibe la aprobaciéon automatica de WFM o una aprobacién explicita de un supervisor.

Canje en una sola sede

Si en su centro de contacto se permite el canje en una sola sede, puede seleccionar una de las dos
vistas en el menu desplegable del médulo de canje; Propuestas o Mis canjes. Puede utilizar estas
vistas para obtener horarios mas convenientes negociando con otros agentes.

Utilizando las vistas de canje, puede:

¢ Responder a propuestas de canje personales o comunitarias de otros agentes.
e Revisar o cancelar sus propias propuestas de canje.
e Revisar o cancelar sus respuestas a las propuestas de otros agentes.

e Ver los horarios o los detalles de horarios de los participantes en el canje.

Sugerencia
Usted crea propuestas de canje de horarios en la vista Mi planificacién o Detalles de
mi planificacion.
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Ver propuestas y mis canjes

Las vistas de canje (Propuestas y Mis canjes) le permiten ver los canjes de horario y sus detalles,
aceptar o rechazar las propuestas de canje de otros agentes y cancelar sus propuestas o respuestas.

Usted inicia o crea propuestas de canje en la vista Mi planificacién o Detalles de mi planificacién.

Sugerencia

Los administradores y supervisores determinan si el canje esta permitido en su sede o
centro de contacto. Establecen las normas de canje que determinan los horarios que
se pueden canjear. Es posible que no pueda canjear con agentes dentro de su sede o
en otras, dependiendo de cémo hayan configurado su sede y su equipo. Si no puede
ver la vista Canjes o los agentes de otras sedes en la vista Canjes, es posible que el
canje o el Canje en varias sedes no esté configurado para su equipo.

Ver propuestas

La vista Propuestas muestra todas las propuestas cuyo primer dia cae dentro del mes seleccionado.
Se ordena por la primera fecha de cada propuesta. De forma predeterminada, muestra el mes actual,
pero puede cambiarlo seleccionando una fecha de inicio diferente en el calendario o haciendo clic en
Mostrar mas canjes. Esta vista se utiliza para aceptar o rechazar propuestas.

Puede distinguir entre las propuestas comunitarias y las individuales por los botones de accién que
tiene a su disposicion. Las propuestas comunitarias solo tienen el botén Aceptar, mientras que las
individuales tienen tanto Aceptar como Rechazar.
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Columnas y controles

Proposals

Show more trades Start date: Dec 6,2016 [ .
Re Agent Date Paid hours Comments/schedule \'\_
December 2016
PN
> a0003 a0003 12/7T1612/7116 > 08:00 From a0003 to Community.
N ——— N\ OPBI‘\S the
> a0004 a0004 12/8/16-12/8/16 > 08:00 From a0004 to Community on Dec. 8, 16. "Seﬂ:fngs" d.fa!ag.
January 2017
LR s Dl'sp!ays after cﬁckf’y\g There are no trade proposals for January 2017
ou've responded.
4 P “Show more trades".

En esta vista encontrard los siguientes controles y columnas:

e Mostrar mas canjes—Al hacer clic, se muestran las propuestas de canje de cada mes.

e Selectores de fecha—Le permiten cambiar la Fecha de inicio de los datos mostrados. WFM mostrara
la informacién de canjes del mes, a partir de esta fecha.

» Configuracion—Abre un cuadro de didlogo que permite cambiar la configuracién de esta vista.
« Re—Una marca en esta columna indica que ya respondié a esta propuesta de canje.

*« Agente—Muestra el nombre del agente que inicia la propuesta de canje, y su nombre si hace clic en la
flecha de la columna Re y se expanden las filas.

e Accion—Esta columna contiene botones para aceptar o rechazar una propuesta individual o aceptar
una propuesta comunitaria. Para saber qué acciones puede realizar en esta vista, consulte Revisar las
propuestas de otros agentes.

* Fechas—Muestra las fechas de inicio y finalizacién de la propuesta de canje o de la respuesta.
e Horas pagadas—Muestra el niUmero total de horas pagadas cubiertas por el canje propuesto.

» Comentarios/planificacion—Muestra los comentarios agregados a la propuesta.

Cambiar la configuraciéon de la vista

Le permite mostrar solo los tipos de propuestas que desea ver: privadas, comunitarias o ambas.
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Choose the proposals you want to see. ™

Settings
View settings e Show Trading date
O Private proposals Trading date column in the table.

[ Community proposals
Only those proposals

appear in the view.

H a0003 a0003 12/TN612/7TN6 » 08:00 From a0003 to Community.
I

> a0004 aDoD4 -] 12/8/16-12/8/16 > 08:00 From a0004 to Community on Dec. 8, 16.
I

January 2017

ade proposals for January 2

Para cambiar la configuracién en esta vista:

1. Haga clic en Configuracion.
Se abre el cuadro de didlogo Configuracion.

2. Marque o desactive las casillas Propuestas comunitarias o Propuestas privadas para cambiar la
informacién que desea ver. Si no se selecciona ninguna de las dos casillas, no se muestra ninguna
informacién.

3. De forma opcional, puede marcar la casilla Fecha de canje para mostrar la columna Fecha de canje
en la cuadricula cuando la zona horaria del agente esté configurada (en Mis valores) a una distinta de
la zona horaria de la sede.

4. Haga clic en Aceptar para guardar los cambios (o en Cancelar para descartarlos y cerrar el didlogo).
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Mostrar mas canjes

Proposals
Show more trades
Re Agent Date Paid hours Comments/schedule
December 2016
> a0003 a0003 12/71e12/716 > 08:00 From a0003 to Community.
> a0004 a0004 (] 12/8/16-12/8/16 > 08:00 From a0004 to Community on Dec. 8, 16.
January 2017
Displays after cl;’ck;'ng There are no trade proposals for January 2017
"Show more trades”.

Para ver los canjes de otros meses distintos al mes de la fecha de inicio:

1. Haga clic en Mostrar mas canjes.
Las propuestas de canje del mes siguiente aparecen en la cuadricula.

2. Vuelva a hacer clic en este botdn para ver todos los meses que desee.
Las propuestas de cada mes consecutivo aparecen en la cuadricula.

Si no hay canjes en un mes especifico, verd el mensaje No hay propuestas de canje para <mes>
<ano>.

BuUsqueda de detalles en la cuadricula

Puede ampliar la cuadricula en esta vista para mostrar mas filas que contengan detalles sobre las
propuestas, su horario y los horarios de otros agentes.
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Re Agent Date Paid hours Comments/schedule

‘ Expﬂh.d nows Wl"fh fhegg arrows, ' Rows is gxpahdgd. December 2016

7N G
(.~ |, 20003 anocs 12/11612/7/16\ ~

From a0003 to Community.

12/7/16 shifto1 (A1)
i =9
a0001 ad001 12/7/16-12/7/16 '\:/ 08:00 My schedule for 12/7/16-12/7/16.
12/7/16 08:00 Shiftd1 (A01)

e —
b3

12/8/16-12/8/16 From a0004 to Community on Dec. 8, 16.

Clicking link in agent's name k '
opens his/her schedule details. Row s not expanded.

Por ejemplo:
¢ Al hacer clic en la flecha de la columna Re se agrega una fila que contiene su horario para el intervalo
de fechas especificado en la propuesta.

e En la fila que muestra su nombre, al hacer clic en la flecha de la columna Fecha se afladen las filas que
contienen todos los turnos de su horario para el intervalo de fechas especificado en la propuesta.

¢ En la fila que muestra el nombre del agente proponente, al hacer clic en la flecha de la columna Fecha

se afladen las filas que contienen todos los turnos de su horario para el intervalo de fechas
especificado en la propuesta.

Ademés de poder ampliar las filas, puede:

¢ Haga clic en el enlace de su nombre para abrir los detalles de su horario para el intervalo de fechas
especificado en la propuesta.

¢ Haga clic en el enlace del nombre del agente proponente para abrir los detalles de su propuesta para el
mismo intervalo de fechas.

Consulte Vista de propuestas: Detalles de la propuesta y el calendario.

Ver mis canjes

Esta vista muestra todas sus respuestas en una tabla o cuadricula. Tiene las mismas columnas que
se muestran en la vista Propuestas, con una columna adicional (Estado), y las columnas Re y
Acciones tienen descripciones diferentes:

*« Re—Un sobre en esta columna indica que los agentes han respondido a esta propuesta de canje. Si
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usted inicid la propuesta de canje, el icono de respuesta tiene este aspecto ; si otro agente la

inicié, tiene el siguiente aspecto

e Estado— Esta columna muestra el estado de aceptacién o aprobacién de la propuesta de canje o de la
respuesta. Para una descripcion de los tipos de estados, consulte Estados de canje.

¢ Acciones—Esta columna contiene botones para aceptar o rechazar las respuestas de otros agentes,
cancelar sus propuestas o cancelar sus respuestas a las propuestas de otros agentes. Para saber qué
acciones puede realizar en esta vista, consulte Revisar respuestas a las propuestas.

J16 - December 31,2016 <

Status Agent Date Paid hours Comments/schedule

From a0001 to a0002

Expired a0001 aoo01 12/3/16-12/3/16

(=18 Expired a0003 a0003 12/71612/7/16 > 08:00 From a0003 to Community. .
Calendar displays
Expired ab001 ad001 /’ \ 12/8/16-12/8/16 > 08:00 Individual from a0001 month!y increments.
Open a0001 a0001 | o | 12/011612/9116 > 06:30 Community from a0001
| |
Open a0001 a0001 o 12/10/16-12/10/16 > 04:00 Do you want to trade?
Open ab001 ano01 I 12/16/16-12/16/16  » 06:00 Community from a0001
= Confirmed a0001 a0001 12/17/1612/17/16 > 04:00 Individual from a0001 to aD008
Indicates a response to .
R F: Click to cancel
roposail.
Prop your proposals.

Esta vista muestra las propuestas y respuestas de un mes, segun la fecha seleccionada en el
calendario (o utilizando los selectores de fecha). Esta vista se utiliza para aceptar o rechazar las
respuestas de otros agentes, y cancelar sus propias propuestas y respuestas.

El orden de las filas comienza con el nombre del agente proponente y la informacién de la propuesta
en la primera fila, y, luego, si las filas se expanden, la siguiente fila muestra el nombre del agente
que responde y la informacién de la respuesta.

Puede desplegar las filas y abrir los horarios de los agentes de la misma manera que se describe en
la vista Propuestas. Vea BlUsqueda de detalles en la cuadricula.

Ademas de poder ampliar las filas, puede:

e Hacer clic en el enlace de su nombre para abrir su propuesta o solicitar detalles para el intervalo de
fechas especificado en la propuesta.

e Hacar clic en el enlace del nombre del agente proponente para abrir los detalles de su propuesta o
solicitud para el mismo intervalo de fechas.

Vea Vista Mis canjes: Detalles de la propuesta y de la solicitud.
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Gestion de propuestas de canje para una
sola sede

Utilice las vistas Canjes (Propuestas y Mis canjes) para revisar las propuestas y las respuestas al
realizar las tareas descritas en este tema. Utilice las vistas de Planificacidén para crear propuestas
de canje.

Revisar las propuestas de otros agentes

Utilice la vista Propuestas para:

* Revisar propuestas de canje que otro agente le haya enviado especificamente.
e Revisar propuestas de canje que otros agentes hayan enviado a la comunidad.

» Aceptar o rechazar propuestas.

Sugerencia

Dependiendo de la configuracién de WFM Web en su sede, se pueden ofrecer
propuestas comunitarias a todos los agentes de su equipo o0 a todos los agentes de
todos los equipos.

Para saber cd6mo navegar por la vista Propuestas y ver las descripciones de sus controles y
columnas, consulte Ver propuestas.

Acerca de la tabla de propuestas

La tabla muestra solamente las propuestas cuyo primer dia cae en el mes seleccionado y su estado
es Abierto (no han vencido, no estan en revisidn y no han sido aceptadas, confirmadas, rechazadas ni
canceladas). Se ordena por la primera fecha de cada propuesta.

El nombre del agente proponente estd en la primera fila de la propuesta:

¢ Haga clic en el enlace del nombre del agente en cualquiera de las filas si desea mostrar los detalles de
Su propuesta.

¢ Haga clic en el enlace de su nombre en cualquiera de las filas si desea mostrar los detalles de su
horario.
Consulte Vista de propuestas: Detalles de la propuesta y el calendario.

Para saber cémo ampliar la tabla para ver filas adicionales, consulte Busqueda de detalles en la
cuadricula.
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Aceptar o rechazar propuestas

Re Agent Date Paid hours Comments/schedule
Click Accept or
DﬂCI‘l'l“l.ﬂ. December 2016
» @001 ad001 [-] 916-12/9/16  » 06:30 Community from a0001
» 20005 a0005 ] 12/10/16-12/10/16 >  04:00 Community proposal from 20005
S
> 20001 a0001 Le/ 12/16116-12/16/16 > 0600 Community from a0001
=%
> a0001 a0001 O (B | 121716721716 > 0400 Individual from a0001 to aD008
A\
Comments: Comments:
Enter comments
e SRR RE iy You are about to decline the trade proposal.
. L] .
From agent: a0001 a0001 From agent: 20004 20004 and click OK.
For. 12/16/16-12/16/16 AT
Enter comments Enter comments

from a0008, | accept]
Declined

proposals are

removed from
the list.

a0001 a0001

VN
\_) a0001 a0001 12171612/17/16 Individual from a0001 to a0008

1217/16-12/17/16 : My schedule for 12/17/16-12/17/16.

Indicates an accepted proposal.

Para aceptar o rechazar una propuesta en la vista de Propuestas:

Workforce Management Agent Help 62



Canjes Gestién de propuestas de canje para una sola sede

. o [ x] .
1. Haga clic en Aceptar o Rechazar en la columna Acciones de la propuesta que desee
aceptar o rechazar.
Se abre el cuadro de dialogo Comentarios.

2. Ingrese los comentarios, si lo desea, y luego haga clic en Aceptar.

v
Aparece una marca de verificacion en la columna Re de esta propuesta, lo que indica
que la ha aceptado, o que la propuesta se ha eliminado de la lista de propuestas, porque la
ha rechazado.

Revisar respuestas a las propuestas

Utilice la vista Mis canjes para:
e Revisar las propuestas de canje que ha enviado a la comunidad o a una persona, junto con su estado y
cualquier respuesta.
e Revisar sus respuestas a las propuestas de canje de horario de otros agentes.
¢ Revisar el estado de las propuestas a las que ha respondido.
e Cancelar una respuesta pendiente, en caso de que cambie de opinién.

e Cancelar su propia propuesta de canje pendiente, en caso de que cambie de opinién.

La ventana incluye selectores de fecha estadndar y una tabla de propuestas y respuestas, cuyos
controles generales se describen en Ver mis canjes.

Acerca de la tabla de canjes

La tabla muestra todos sus canjes y respuestas a las propuestas cuyo primer dia esté dentro del mes
seleccionado. Se ordena por la primera fecha de cada canje.

Para cada canje, la columna Nombre del agente muestra el agente que formulé cada propuesta
original.

e Haga clic en el enlace del nombre del agente en cualquiera de las filas si desea mostrar su propuesta o
los detalles de la solicitud.

e Haga clic en el enlace de su nombre en cualquiera de las filas si desea mostrar los detalles de su
propuesta o solicitud.

Vea Vista Mis canjes: Detalles de la propuesta y de la solicitud.
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Cancelar una respuesta pendiente

Comments/schedule

Date

12/3/16-12/3/16 From a0001 to aD0D02

Click to cance

Open -your msponse, - 1£4/9/16 > —anmunity froms ..
Open a0001 ad001 I 12/10/16-12/10/16 > 04:00 Do you want to trade?
© ~ Open a0009 ab009 12/11/16:12111/16 > 08:00
‘_____,__—————_ ‘—

a0001 ad001 1 » 08:00 I'll take it.

2/16/16-12/16/16 > 06:00 Community from a0001

= Confirmed a0001 ad001 12716121716 » 04:00 Individual from a0001 to a0008

Adding comments is

Comments: optional, but can be
You are about to cancel the trade. helpful.
From agent: a0001 a0001 @
For. 12/11/16-12/11/16
Enter comments
I've changed my mind, sorry| J

Para cancelar una respuesta pendiente en la vista de Mis canjes:

1. Haga clic en Cancelar en la columna Acciones de la respuesta del canje que desea cancelar.

Se abre el cuadro de dialogo Comentarios.

2. Ingrese los comentarios, si lo desea, y luego haga clic en Aceptar.
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Ver y cambiar el estado de un canje

La columna Estado de la vista Mis canjes muestra el estado actual de cada propuesta o respuesta
de canje. El estado de cada propuesta y respuesta determina las acciones que se pueden realizar en

la comuna Acciones:

Estado

Abierto

Aceptada

En revision

Significado

La propuesta se ofrecié a un
agente especifico o a la
comunidad, y aln no ha pasado
a ninguno de los otros estados
que se indican en esta tabla.

Usted aceptd esta propuesta
personal o respondié a esta
propuesta de la comunidad. La
respuesta estd en espera de la
decision del agente que propuso
el canje.

Otro agente acepté su propuesta
personal o respondié a su
propuesta de la comunidad.

Usted acept6 esta propuesta y,
en caso necesario, el agente que
propuso el canje aprobd su
respuesta. Sin embargo, el canje
no se ha podido aprobar
automaticamente. Se encuentra
en espera de aprobacién por un
supervisor.

Otro agente acepté su propuesta
y usted aprobd la respuesta, en
caso necesario. Sin embargo, el
canje no se ha podido aprobar
automaticamente. Se encuentra
en espera de aprobacién por un
supervisor.

Acciones que puede realizar

Haga clic en cancelar Si
desea cancelar una propuesta
abierta.

Haga clic en Cancelar Si
desea cancelar la respuesta.

Haga clic en Aceptar o en
una fila de respuesta para enviar
este canje (con esta respuesta)
para su aprobacién. Haga clic en

Rechazar si decide no
hacer el canje con el agente que
envié la respuesta.

Haga clic en Cancelar Si
desea cancelar la respuesta.

Haga clic en Cancelar Si
desea cancelar su propuesta
original. También se cancelard la
respuesta.

Vea también Mas estados de canje. Para obtener mas detalles sobre los requisitos para la aprobacién
de un canje, vea las generalidades de los canjes.

Mas estados de canje

Los estados descritos en esta tabla no requieren ninguna accién por su parte, pero los vera cuando

revise las propuestas y los canjes.
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Confirmado—Tanto usted como el otro agente aceptaron la propuesta y el canje se aprobé
automaticamente, o lo hizo un supervisor. Se ejecutd su canje.

Rechazado—La propuesta o respuesta se rechazé por el agente que propuso o respondié (en el caso
de una propuesta personal), por un supervisor o por WFM. El canje no se realizara.

* Cancelado—Puede ser que usted haya cancelado su propuesta o respuesta o el otro agente cancelé la
propuesta original, o bien WFM cancelé automaticamente el canje pendiente (debido a cambios en su
horario o en el del agente que respondid). El canje no se realizara.

* Vencido—La propuesta no se ha aprobado un dia antes del primer dia del canje. El canje no se
realizard.
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Ver la propuesta y los detalles de canje

Ademads de poder desplegar la cuadricula en las vistas Propuestas y Mis canjes para ver los
horarios, puede ver los detalles de las propuestas y canjes de otros agentes, asi como los suyos. Al
hacer clic en su nombre o el de un agente, se abrirdn los detalles en una ventana separada.

. Qué hay en los detalles?

Request details
. Agent who responded to
Agent: a0002 a0002

I ———
Request schedule v your Pmposatl

Time Paid Type Item Name:
e o .\

Monday, December 19, 2016 Details similar to those in Proposal

Shift: Shifto1, 09:15 AM — 06:30 PM; Activities: AD1; Paid Hours: 08:00 ah,d Schedu:ﬂ dﬂtﬂf’ b

09:15 AM — 06:30 PM 08:00 - Shift shift01 (A01)

09:15 AM — 09:45 AM 00:30 - Work AN

09:45 AM — 10:15 AM 00:00 Break BreakD1 \

10:15 AM — 05:45 PM 0730 - Work AN

05:45 PM — 06:30 PM 00:00 Meal Meal01

Comments

Close only (no other available actions). \

—

Close

Los detalles de la propuesta, la solicitud y el horario (suyo o de otros agentes) se abren en ventanas
separadas, pero tienen caracteristicas similares, entre ellas: el nombre del agente, la fecha de la
propuesta de canje y un desglose de todos los elementos programados, como las horas de inicio/fin,
las horas pagadas, el tipo y el nombre del elemento, asi como los comentarios, las actividades
programadas, las comidas, los descansos y el total de horas pagadas.

Vista de las propuestas: Detalles de propuestas y calendario

Verd diferentes presentaciones de los detalles del horario en esta vista, dependiendo del tipo de
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propuesta y del nombre del agente en el que haga clic.

Detalles de propuestas se abre cuando:

¢ Hace clic en el enlace del nombre de un agente:

* Si se trata de una propuesta individual a la que no ha respondido, puede rechazarla, cerrarla o
responderla.

* Sise trata de una propuesta comunitaria a la que no ha respondido, puede cerrarla o responderla.

e Sise trata de una propuesta a la que ya respondié, solo puede cerrar los detalles de la propuesta.

Mi planificacién se abre cuando:

¢ Hace clic en el enlace de su nombre:

* Solo puede cerrar los detalles del horario.

Vista Mis canjes: Detalles de propuestas y solicitudes

Verd diferentes presentaciones de los detalles del horario en esta vista, dependiendo del nombre de
los agentes en el que haga clic y del estado del canje.

Detalles de propuestas se abre cuando:

1. Un agente inicia una propuesta y usted hace clic el enlace en su nombre:
* Solo puede cerrar los detalles de la propuesta.
2. Usted inicia una propuesta y hace clic en el enlace de su nombre:

* Si el estado es Abierto o En revision, puede eliminar la propuesta o cerrar los detalles de la
misma.

* Si el estado es Cancelado, Rechazado o Vencido, solo puede cerrar los detalles de la propuesta.

Detalles solicitados se abre cuando:

1. Un agente responde a su propuesta y usted hace clic en el enlace de su nombre:

* Si el estado es Aceptado, puede rechazar, cerrar los detalles de la solicitud o responder a la
propuesta.

* Si el estado es En revision, solo podra cerrar los detalles de la solicitud.
2. Usted responde a una propuesta iniciada por un agente y hace clic en su propio nombre:

* Si el estado es Aceptado o En revision, puede eliminar su respuesta o cerrar los detalles de la
solicitud.

* Si el estado es Cancelado, solo puede cerrar los detalles de la solicitud.
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Detalles de la propuesta de otros agentes

Proposing agent's

Proposal details name.
Agent: a0009 a0009

Proposal schedule

Time Paid Type Item Name

Scheduled items are broken down

Sunday, December 11,2016
in time intervals per item.

Shift: Shift01, 06:30 AM — 03:45 PM; Activities: AD1; Paid Hours: 08:00

06:30 AM — 03:45 PM 08:00 - Shift Shift01 (AD1)

06:30 AM — 07:45 AM 01:15 - Work AD1

07:45 AM — 08:15 AM 00:00 Break Break01

08:15 AM — 08:30 AM 00:15 - Work AD1

08:30 AM —09:15 AM 00:00 Meal Meal01

09:15 AM — 03:45 PM 06:30 - Work AD1
Comments

You cannot delete another

agent's proposal, only close the

Haga clic en el enlace del nombre del agente proponente para abrir Detalles de propuestas. Le
ayudard a identificar los detalles del horario de aquellos agentes con quienes quiere canjear horarios.

Sugerencia

Su supervisor determina si puede ver las propuestas solo de su propio equipo 0 en
todos los equipos de su sede.
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Su propuesta y los detalles del horario
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Your schedule opened in

T >, -t et o 8

Agent: a0001 a0D0
Schedule details

You cannot delete your schedule

e | M — only close the window.
ﬁ

Time Paid Type Item Mame

Saturday, December 10, 2016 Scheduled items arg broken down
Shift: Shifto1, 08:15 AM — 01:30 PM; Activities: AD1; Paid Hours: 04:00 in time intervals per item.

08:15 AM — 01:30 PM 04:00 B svi Shifto1 (A01)

08:15 AM — 08:30 AM 00:15 B vox

08:30 AM — 09:00 AM 00:00 Break ako!

09:00 AM — 09:45 AM 00:00 Meal Meal01

09:45 AM — 01:30 PM 03:45 B ok AD1

i~

SaTUI'day. December 10, 2016 Sc”\gdulﬂd items ﬂr'e-
Shift: Shift01, 08:15 AM — 01:30 PM; Activities: ADT; Paid Hours: 04.00 fh t;mg .'htgwais
08:15 AM — 01:30 PM 04:00 B s Shifto1 (A1)
08:15 AM — 08:30 AM 00:15 B v 01
08:30 AM - 0300 AM 00:00 Break k01
09.00 AM — 09:45 AM 00:00 Meal Meald1
09:45 AM — 01:30 PM 0345 Bl o AD1
Comments

You can delete your own
_~ proposals.

en down
per item.

=
I e — s
Proposal details
Agent: a0001 20001 Your SChﬂduIﬂ Opﬂhﬂd in the
Proposal schedule ' My Tra d.&s w'e.w.
Time Paid Type Item Name

Close
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Haga clic en su nombre en la vista de Propuestas para abrir Detalles de mi planificacidon. Si esta
revisando sus canjes en la vista Mis canjes, en la propuesta que haya realizado, haga clic en su
nombre para abrir los detalles de la Propuesta.

Examinar los detalles de su propio horario le permite comparar los turnos y tomar una decisién sobre
si aceptar o no una propuesta.

En la ventana Detalles de propuestas, hay una opcién para eliminar su propuesta, pero no puede
eliminar las propuestas ofrecidas por otros.
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Canje en varias sedes

Si en su centro de contacto se permite el canje en varias sedes, puede utilizar la vista Canjes del
mddulo Canjes para obtener horarios mas convenientes al canjear con otros agentes. Puede filtrar la
vista para que se muestre: Mis canjes, Ofrecido a mi o Propuestas comunitarias.

Sugerencia

La posibilidad de canjear con agentes de otras sedes depende de cémo el
administrador o supervisor haya configurado su sede y su equipo. Si no puede ver a
los agentes de otras sedes en la vista de Canjes, es posible que el canje en varias
sedes no esté configurado para su equipo. En ese caso, vea Ver propuestas y mis
canjes.

En la vista Canjes, puede:

e Responder a propuestas de canje personales o comunitarias de otros agentes.
* Revisar o cancelar sus propias propuestas de canje.
e Revisar o cancelar sus respuestas a las propuestas de otros agentes.

e Ver el calendario y los detalles de la propuesta de los participantes en el canje.

Sugerencia

Usted crea propuestas de canje de horarios en la vista Mi planificacién, Detalles de mi
planificacién u Otras planificaciones.
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Columnas y controles

Trading

—

My Trades People | work with v [ Filter by primary activities only 4= August 1,2017 - August 31,2017 ¢ > [} =

Proposer Responder Status Date Trading date Paid hours Comments/schedule

AgentF01 AgentLO1 AgentF11 AgentL11 Open 1 | 8/2/17-8/3N17 8/2N17-8/3117 16:00
Click "Settings" to change the
columns displayed in this view.

AgentFO1 AgentLO1 AgentFO5 AgentL05 open § s2nrennt 8217812117 08:00
AgentF10 AgentL10 AgentF01 AgentLO1 Open o o 8/217-8/2N17 8/217-8/27 24:00 This is from a10

AgentF01 AgentLO1 Open 1 ] 8/4/17-8/4N7 8/417-8/417 08:00 from a01

L/ By default, this column is not displayed.

Enter a check mark to display
Settings 5 this column in the grid.
Show Columns
4 Trading date
i o

La vista Canjes tiene los siguientes controles y configuraciones:

 Filtros—Hay dos. Utilice el primer filtro para ver solo Mis canjes, Ofrecido a mi o Propuestas
comunitarias. Utilice el segundo solo para las propuestas comunitarias (se desactiva si selecciona
Mis canjes u Ofrecido a mi en el primer filtro). Puede filtrar por:

* Personas con las que trabajo (seleccionado de forma predeterminada)
* Mi transporte compartido

* Mi equipo

* Mi sede

* Mi unidad de negocios

* Filtrar solo por actividades primarias (seleccionado de forma predeterminada).

Sugerencia

Para que conozca la diferencia entre los filtros Personas con las que trabajo y Solo
actividades primarias, consulte Crear propuestas de canje.

e Selectores de fecha—Use las flechas de avance y retroceso para cambiar la fecha por mes, o haga clic
en el icono Calendario y elija el mes.

e Configuracién—Haga clic en este icono para cambiar la configuracién de la pantalla. En este cuadro
de didlogo, al seleccionar la casilla se muestra la columna Fecha de canje en la cuadricula. Esto es
Gtil cuando su zona horaria (en Mis valores) es diferente de la zona horaria de la sede.

La vista Canjes tiene las siguientes columnas:

* Persona que propone—El nombre del agente que envié la propuesta de canje.
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* Responder—El nombre del agente que respondié a la propuesta de canje.

» Estado—El estado de la propuesta de canje. Por ejemplo, Abierta, Aceptada, En revision,
Confirmada, Rechazada, Cancelada o Vencida. Para ver una descripciéon de cada estado, consulte
Estados de canje.

* Fecha—La fecha en la que se creé la propuesta de canje, en la zona horaria establecida en la lista
desplegable Zona horaria de la vista Mis valores.

* Fecha de canje—La fecha del canje de horario en la zona horaria de la sede.
* Horas pagadas—E| nimero total de horas pagadas cubiertas por el canje propuesto.

* Comentarios/planificacién—Cualquier comentario que haya ingresado el agente proponente, los
supervisores o los autogenerados por WFM que estén relacionados con esta propuesta de canje o con
la planificacion.

Sugerencia

La Fecha de canje puede diferir de la fecha que se ve en WFM Web, si la zona
horaria en Mis valores estd configurada en una distinta a la de la sede. Para ver la
columna Fecha de canje en la cuadricula, debe activar la casilla de verificacién en
Configuracion. No se muestra de manera predeterminada.

Workforce Management Agent Help 75



Canjes Canje en varias sedes

Gestion de propuestas canje en varias
sedes

WFM le permite filtrar las propuestas de canje por Mis canjes, Ofrecido a mi o Propuestas
comunitarias en la vista Canjes. WFM muestra todas las propuestas cuyo rango de fechas cae dentro
del mes seleccionado. De forma predeterminada muestra el mes actual, pero puede cambiarlo al
seleccionar un mes diferente en el calendario.

Este tema describe cémo utilizar el filtro para cambiar la forma en que se muestran las propuestas,
de modo que pueda completar varias tareas y encontrar informacién detallada sobre los agentes de
canje, las propuestas y los horarios de forma rapida y sencilla.

Gestionar propuestas de canje que usted envia

Haga clic en el menu desplegable del filtro y seleccione Mis canjes.

( My T_rades w My business unit ~ by both Parﬁgs'
Proposer Res;wnder Status Date Trading date Paid hours Comments/schedule
AgentF01 AgentLO1 AgentF11 AgentL1 Open 1} 8/2/17-8/3117 8/217-8/317 16:00
AgentF01 AgentL01 AgentF05 AgentL0S Open / Accepted [-] [ ] 8/2/17-8/2/17 8/2117-8/2117 08:00/ 24:00 Thanks! Let’s trade.
AgentF10 AgentL10 AgentF01 AgentL01 Declined / Declined © 8/217-8/2117 8/2117-8/2117 24:00/ 08:00 This is from a10 Ag
AgentF01 AgentLO1 Open | | 8/417-8/417 8/417-8/4117 08:00 from a01
L —amm———

Second filter is disabled when
“My Trades" is selected.

WFM muestra las propuestas de canje que usted ha creado y las propuestas de otros agentes a las
que ha respondido (ofrecidas solo a usted y a la comunidad).

Puede ver sus propuestas y sus detalles, aceptar o rechazar las propuestas de canje de otros agentes
y cancelar sus propuestas o respuestas.

La columna Estado de esta vista muestra el estado de cada canje para cada participante—Ia
Persona que propone y el Responder—en este formato: Abierto / Aceptado.

Haga clic en cualquier lugar de una fila seleccionada para abrir los Detalles de propuestas.
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Gestionar propuestas de canje que se le ofrecen

Haga clic en el menu desplegable del filtro y seleccione Ofrecido a mi.

Offered to me w People | work with ~ «
Propo Responder Status Date Trading date Paid hours Comments/schedule
AgentF01 AgentLO1 AgentF05 AgentL05 Open / Accepted -] a 8/2117-8/217 8/2117-8/217 08:00/ 24:00 Thanks! Let’s trade.

Second filter is disabled when
"Offered to me" is selected.

WFM muestra las propuestas de canje que se le ofrecieron y las personales que usted creé y que
requieren su confirmacion.

Puede ver estas propuestas y sus detalles, aceptarlas o rechazarlas.

Después de aceptar o rechazar una propuesta, este canje se elimina de las propuestas en Ofrecido
a mi, pero permanece en la lista de propuestas Mis canjes.

Sugerencia

Puede distinguir entre las propuestas comunitarias y las individuales por los iconos de
accién que tiene a su disposicion. Las propuestas comunitarias solo tienen el icono
Aceptar, mientras que las individuales tienen tanto Aceptar como Rechazar.

Gestionar propuestas de canje enviadas a la comunidad

Haga clic en el menu desplegable del filtro y seleccione Comunidad.
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Community My business unit ~

Proposi Responder Status - Date Trading date Paid hours Comments/schedule

AgentF12 AgentL12 Open -] 8/4/17-8/AT 8/4N7-8/41T 0g:00 fromal2

Filtered by business unit

#—

WFM muestra solo las propuestas de canje que fueron enviadas por otros agentes a la comunidad.
Puede ver estas propuestas y sus detalles, y aceptarlas.

Después de aceptar una propuesta, este canje se elimina de las propuestas de Comunidad, pero
permanece en la lista de propuestas de Mis canjes.

Ver los detalles de la propuesta

Es posible que desee ver los detalles de la propuesta de canje del horario antes de tomar cualquier
accién. Para ello, haga clic en cualquier lugar de la fila que contiene la propuesta.

Proposal details
Compare your schedule details to

th details.
Wednesday, August 2, 2017 / DI C \

Proposer. AgentF01 AgentLO1 Responder. AgentF05 AgentL0S
Shift: flexible shift, 02:00 AM — 10:00 AM; Activities: Trade MSA_(1496742949979)_Site1; Paid Hours: 08:00 Shift:, 12:00 AM — +12:00 AM; Activities: Activity3; Paid Hours: 24:00
02:00 AM — 10:00 AM 08:00 Shift : flexible shift () 12:00 AM — +12:00 AM 24:00 Shift : )
02:00 AM —10:00 AM 08:00 Activity Set : Trade MSA_(1496742949979)_Sitel 12:00 AM — +12:00 AM 24:00 Activity Set : Activity3
12:00 AM — +12:00 AM 00:00 Market Time : Marked Time1_2
Comments Optionally, enter
comments,

Buttons match the icons in

ﬁ Click "Close” if you only want to the Actions column.

Delete

view the details.
Close HE|B

Se abre el cuadro de didlogo Detalles de propuestas, que contiene la siguiente informacién:

e La fecha del canje propuesto
¢ El nombre del agente proponente

¢ El nombre del agente que responde (si alguno ha respondido)
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* Los detalles del horario, incluyendo: turno, actividades, horas pagadas, tiempo marcado y duracién
¢ Campo de Comentarios

e Botones de Accién, Cerrar y Ayuda
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Responder a propuestas de canje

r Status

AgentL11 Open

AgentL05 Open / Accepted
AgentLO1 Declined / Declined

Actions icons

apnT-anT

8y2/17-8/217

I8/4/17-8/4/17

For example: @&

= Delete, o

= Accept, B = Decline

Comments:

You are about to cancel the trade.
From agent: AgentF01 AgentL01
For. 8/4/17 - 8/417

Enter comments

Cancel

Comments:

You'dre about to decline the trade proposal.
From agent: AgentF05 AgentLO5

For. 8/2/17-8/217

Enter comments

Cancel

Com men%s:

You are about to accept the trade proposal.
From agent: AgentF05 AgentL05
For. 8/2/17 - 8/2/17

Enter comments

Puede responder a las propuestas de canje de dos maneras:

Click to accept
the proposal.

1. En cualquiera de las tres vistas filtradas de Canjes, haga clic en el icono Accién de la tabla que
corresponda a su eleccién.
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Se abre el cuadro de dialogo Comentarios, que le permite agregar comentarios y responder.

2. Cuando el cuadro de didlogo Detalles de propuestas esté abierto, haga clic en el botédn Accidén de la
esquina inferior derecha. (Vea Ver detalles de |la propuesta
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Preferencias

Las preferencias de Workforce Management (WFM) le permiten establecer preferencias para su
disponibilidad, turnos y dias libres. La introduccién de cualquiera de estos tipos de preferencias
permite a su supervisor saber cuando prefiere trabajar y qué dias prefiere tener libres. Los
supervisores pueden tener en cuenta sus preferencias cuando generan los horarios.

Preferencias y patrones de disponibilidad

Las preferencias de disponibilidad y los patrones de disponibilidad son similares, en el sentido de que
puede utilizar cualquiera de ellas para comunicar a su supervisor cuando estd disponible para
trabajar. Sin embargo, agregar preferencias de disponibilidad suele hacerse una vez. Es decir, solo se
aplica una vez para las fechas que especifique. Puede agregar mds de una disponibilidad en una
preferencia, pero no establece un patrén para un periodo de tiempo especifico. Para ello, utilizara
patrones de disponibilidad.

Utilice los patrones de disponibilidad para establecer facilmente sus preferencias cuando sean las
mismas durante varias semanas, o establezca patrones semanales que pueda reutilizar en cualquier
momento. Por ejemplo, podria crear un patrén de disponibilidad para informar a su supervisor de que
estd disponible (y prefiere) trabajar entre las horas de 7:30 am y 9:30 am los martes, miércoles y
jueves de las préximas tres semanas. A menos que cree un patrén, tendria que ingresar su
disponibilidad para cada semana por separado (aunque su disponibilidad sea la misma para las tres
semanas).

Haga clic en Preferencias en la barra de menUs y seleccione una de las tres vistas del menu
desplegable: Calendario, Detalles o Patrones de disponibilidad. Use estas vistas para:

* Ver sus preferencias de turnos, disponibilidad y dias libres.

» Ver sus turnos, tiempo libre y patrones de rotacion.

» Agregar, editar o eliminar sus preferencias de turnos, su disponibilidad o dias libres.

e Consultar Crear patrones de disponibilidad.

e Crear preferencias, mediante el uso de patrones de disponibilidad.

e Introducir comentarios asociados a sus preferencias.

Importante

No puede editar ni eliminar las excepciones, el tiempo libre, las horas de trabajo ni las
preferencias concedidas. Si necesita cambiar una excepcién o una preferencia
concedida, consulte con su supervisor.
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Ver las preferencias en el calendario

En la vista Calendario, cada elemento estd marcado con un color que representa su tipo y estado.

Para mostrar la leyenda codificada por colores de los estados en la parte superior de la pagina,
consulte Cambiar la configuracién de la vista de calendario.

November 2016 December 2016

Wed Sat Sun

g e 3 4
Availability and @
time-off

preferences

11 12 4 8 9

1. Click shift preference in

6 17 calendar to open details dialog. 1 Dec1,2016
=1 shiftl (09:15 PM-+03:00 AM, Paid Time: 05:45) /s ©
2. Sbgﬁ' Pm&w%ce d.etar'l's Status: . Declined : The Shift (Shift1) hours are less than the

73 24 ] 18 Contract (C1) minimum daily paid hours.
dfﬁ!og OP ens —_— \j

n 25

Close

Haga clic en cualquier preferencia del calendario para abrir el cuadro de didlogo Detalles. Tenga en
cuenta que puede editar o eliminar las preferencias que estén en estado Preferido o Rechazado
(pero solo si WFM rechazd la preferencia preferida durante la insercién).

Sugerencia

Es posible que vea las horas de inicio/fin en el calendario en lugar de los nombres de
los elementos como Turno, Disponibilidad o TOT1. Vea Cambiar la configuracién de
la vista.

Cambiar la configuracién de la vista

Puede cambiar la forma de ver la informacién en la vista Calendario al cambiar la configuraciéon
para mostrar solo el mes actual (predeterminado) o varios meses consecutivos, o mostrar una
leyenda que describa los estados codificados por colores.
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. Check to show Legend at
Settings 9

— the top of the calendar.
View settings Legend /
Number of months to show [ Show legend

1 2 Schedule State Labels

Number of months to show in one row 4 Show start/end times
L 2 Uncheck to show
S ——

item names.
A h
MException M Granted time off ™ Granted day off M Granted availability M Granted shift or working hours Preferred time off Preferred day off Preferred availability Pr
June 2019
Sun Mon Tue Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat
1
Displaying
. isplaying item
start/end times Displaging i
2 3 4 2 3 a namnes. 6 7 8
9 10 1 10 n 12 12 14 15
08:00 AM-12:00 PM ¥ 08:00 AM-12:00 PM shiftl_2 shift1 2
16 17 18 16 17 18 20 21 22
12:00 AM-12:00 AM ' 12:00 AM-12:00 AM " 12:00 AM-12: ilabili ilabili ilabili

Day Off Day Off

Para cambiar la configuracién en esta vista:

1.

En la esquina superior derecha, haga clic en Configuracion.
Se abre el cuadro de didlogo Configuracién.

Para cambiar el niUmero de meses y cdmo se muestran, ingrese un nimero en estos dos campos o
utilice las flechas hacia arriba o hacia abajo:

 Numero de meses para mostrar

* Numeros de meses para mostrar en una fila

Para mostrar la leyenda de estados encima del calendario, marque la casilla Mostrar leyenda.
De forma predeterminada esta marcado Mostrar horas de inicio/fin, mostrando las horas de
inicio/fin en el calendario.

Para ver los nombres de los elementos en el calendario (en lugar de las horas de inicio y fin), desactive
la casilla Mostrar horas de inicio/fin.

Guarde los ajustes (o descartelos haciendo clic en Cancelar).

Workforce Management Agent Help 84



Preferencias Canje en varias sedes

Sugerencia

Los elementos para todo el dia se muestran como Todo el dia cuando se marca
Mostrar horas de inicio/fin. Se muestran con las horas de inicio y fin si la duracién
es menos de un dia completo. Los elementos del dia libre se muestran como Dia
libre.

Filtrar los datos mostrados

Filter
Show Calendar ltems | - am——

M shifts Check "All" or check the individual ite
[ Exceptions

¢ Time offs

[ Days off

¢ Availabilities

B Working hours
¢ Rotating patterns

you want to see in the calendar.

Cancel

Puede filtrar los datos mostrados en la vista Calendario para mostrar solo los elementos del
calendario que desee ver.

Para filtrar los datos mostrados en estas vistas:
1. En la esquina superior derecha, haga clic en Filtrar.
Se abre el cuadro de dialogo Filtrar.
2. Marque la casilla Todo o marque solo las casillas de los elementos que desee ver.

3. Guarde los ajustes (o descartelos haciendo clic en Cancelar).
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Estados y jerarquias de las preferencias

Antes de la planificacién, una preferencia puede ser Concedida, Rechazada o Preferida. Después de
crear un horario para las fechas que incluyen esta preferencia, el estado puede ser Planificado
(aparece en el horario) o No planificado(no aparece en el horario).

e Una preferencia Concedida aparecera en el horario a menos que se elimine primero 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 Rechazado.

e Una preferencia Rechazada no aparecera en el horario a menos que sea rechazada en favor de una
preferencia de mayor rango y que esta preferencia de mayor rango sea eliminada posteriormente,
antes de crear el horario. Si esto ocurre, la preferencia vuelve a su estado original, que puede ser
Concedida o Preferida.

¢ Una preferencia Preferida aparece en el horario si cumple con las restricciones del horario y los valores
de optimizacién que se configuran para su sede.

Sugerencia

Si no ve Preferencias en la barra de menus, entonces las Preferencias del horario no
estan habilitadas para su centro de contacto.
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Ver detalles de las preferencias

Seleccione la vista Detalles para ver los detalles de sus preferencias en una tabla con las siguientes
columnas:

* Fecha—La fecha de la preferencia.

¢ Preferencia—El nombre de la preferencia.

* Hora de inicio—La hora a la que se solicita que comience la preferencia. Para un dia libre, esta
columna esté vacia.

* Hora de finalizaciéon—La hora a la que se solicita que finalice la preferencia. Para un Dia Libre, esta
columna indica "Todo el dia".

* Horas pagadas—Numero de horas pagadas de la preferencia.

» Estado/razén—El estado de la preferencia, ya sea Preferido, Concedido, Rechazado, Planificado o No
planificado, y la razén por la que WFM asigné un estado como Rechazado o No planificado a un
elemento de tiempo libre. Vea Estados y jerarquia de las preferencias para una explicacién de estos
estados.

 Comentarios/Observaciones—Comentarios u observaciones que contienen informacién relacionada
con la preferencia.

Cambiar la configuracion de la vista

Puede cambiar la configuracién en la vista Detalles para mostrar solo el mes actual
(predeterminado) o varios meses consecutivos.

Settings Change the view settings.

View settings
Mumber of months to show /.-;H\

1 M = ‘
‘ | 1) J
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Para cambiar la configuracién en esta vista:
1. En la esquina superior derecha, haga clic en Configuracion.
Se abre el cuadro de didlogo Configuracién.

2. Ingrese un numero en el campo Nuimero de meses para mostrar o utilice las flechas hacia arriba o
hacia abajo para cambiar el nUmero de meses que se muestran en esta vista.

3. Guarde los ajustes (o descartelos haciendo clic en Cancelar).

Filtrar los datos mostrados

Show Calendar ltems | - em——

M Shifts Check "All" or check the individual ite
M Exceptions

B Time offs

[ Days off

B Availabilities

M Working hours
B Rotating patterns

you want to see in the calendar.

Cancel

Puede filtrar los datos mostrados en la vista Detalles para mostrar solo los elementos del calendario
que desee ver.

Para filtrar los datos mostrados en estas vistas:

1. En la esquina superior derecha, haga clic en Filtrar.
Se abre el cuadro de didlogo Filtrar.
2. Marque la casilla Todo o marque solo las casillas de los elementos que desee ver.

3. Guarde los ajustes (o descartelos haciendo clic en Cancelar).
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Gestion de sus preferencias

Utilice una de las vistas de Preferencias (Calendario o Detalles) para agregar o editar sus
preferencias de turno, disponibilidad o dia libre.

Agregar preferencias de turno

Link to video

Para agregar sus preferencias de turno:

1.

© ® N o U

Haga clic en Agregar turno.
Se abre el cuadro de didlogo Agregar turno.

Agregue la fecha actual al hacer clic en Agregar la fecha seleccionada a la lista.

Si lo desea, agregue fechas diferentes o adicionales. Haga clic en el calendario, seleccione las fechas y,
a continuacién, haga clic en Agregar la fecha seleccionada a la lista.

Si selecciona una fecha incorrecta, pase el ratén por encima de la fecha (sobre el campo de
la fecha) hasta que aparezca la "x" y luego haga clic en ella.

(Opcional) Si desea especificar una configuracién diferente para cada preferencia afiadida, haga clic en

Poblar.
Si cada preferencia tiene la misma configuracién, no es necesario utilizar esta opcion.

. En el menu desplegable Turnos, seleccione un turno.
. Seleccione una Hora de inicio de la lista desplegable.

. Ingrese una Hora de finalizacién y marque Dia siguiente, si procede.

En el campo Comentarios, ingrese los comentarios correspondientes.

. Haga clic en Guardar (o Cancelar para descartar esta preferencia) y cierre la ventana de diédlogo.

Sugerencia

Cuando agregue un turno a sus preferencias, es posible que vea menos horas de
inicio disponibles u horas de inicio no aplicables, dependiendo de la zona horaria que
haya seleccionado. En este caso, vaya a Configuracion > Mis valores y seleccione la
zona horaria de la sede o intente con otra zona horaria.
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Agregar preferencias de disponibilidad

Link to video

Para afiadir sus preferencias de disponibilidad:

1.

Haga clic en Agregar disponibilidad.
Se abre el cuadro de dialogo Agregar disponibilidad.

Agregue la fecha actual al hacer clic en Agregar la fecha seleccionada a la lista.

Si lo desea, agregue fechas diferentes o adicionales. Haga clic en el calendario, seleccione las fechas y,
a continuacién, haga clic en Agregar la fecha seleccionada a la lista.

Si selecciona una fecha incorrecta, pase el ratén por encima de la fecha (sobre el campo de
la fecha) hasta que aparezca la "x" y luego haga clic en ella.

. (Opcional) Si desea especificar una configuracién diferente para cada preferencia afiadida, haga clic en

Poblar.
Si cada preferencia tiene la misma configuracion, no es necesario utilizar esta opcion.

En el campo Hora de inicio, introduzca la hora a la que desea que comience esta preferencia de
disponibilidad, incluyendo am o pm.

. En el campo Hora de finalizacién, introduzca la hora a la que desea que finalice esta preferencia de

disponibilidad, incluyendo am o pm.

. Marque Dia siguiente, si procede.
. En el campo Comentarios, ingrese los comentarios correspondientes.

. Haga clic en Guardar (o Cancelar para descartar esta preferencia) y cierre la ventana de diédlogo.

Sugerencia

Puede utilizar los patrones de disponibilidad para afadir preferencias, lo que le
permite especificar la disponibilidad para un rango de dias a la vez. Vea Usar patrones
para hacer preferencias.

Agregar preferencias de dias libres

Link to video

Para agregar sus preferencias de dia libre:

1.

Haga clic en Agregar dia libre.
Se abre el cuadro de didlogo Agregar dia libre.

Agregue la fecha actual al hacer clic en Agregar la fecha seleccionada a la lista.

Si lo desea, agregue fechas diferentes o adicionales. Haga clic en el calendario, seleccione las fechas 'y,
a continuacién, haga clic en Agregar la fecha seleccionada a la lista.
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Si selecciona una fecha incorrecta, pase el ratén por encima de la fecha (sobre el campo de
la fecha) hasta que aparezca la "x" y luego haga clic en ella.

4. (Opcional) Si desea especificar una configuracién diferente para cada preferencia afladida, haga clic en
Poblar.
Si cada preferencia tiene la misma configuracion, no es necesario utilizar esta opcion.

5. En el campo Comentarios de cada preferencia, ingrese los comentarios correspondientes.

6. Haga clic en Guardar (o Cancelar para descartar esta preferencia) y cierre la ventana de didlogo.

Editar preferencias

Utilice los siguientes procedimientos para editar una preferencia de turno, disponibilidad o dia libre:
Link to video

e Para editar las preferencias en la vista Calendario:

1. Haga clic en la preferencia del calendario que desea editar.
Se abre un cuadro de didlogo con los detalles de las preferencias.

2. Haga clic en Editar

3. Cuando se abra la ventana de didlogo Editar <preferencia> (turno, disponibilidad o dia libre), realice
los cambios pertinentes.

4. Haga clic en Guardar (o Cancelar para descartar los cambios) y cierre la ventana de didlogo.

e Para editar las preferencias en la vista Detalles:

e
1. Haga clic en Editar junto a la preferencia que desee editar.

2. Cuando se abra la ventana de didlogo Editar <preferencia> (turno, disponibilidad o dia libre), realice
los cambios pertinentes.

3. Haga clic en Guardar (o Cancelar para descartar los cambios) y cierre la ventana de didlogo.

Notas sobre la edicién de las preferencias

* No se puede cambiar la fecha al editar las preferencias.
¢ Si WFM puede programar su preferencia, la preferencia revisada aparece en la ventana Calendario.

¢ Las horas de inicio disponibles del turno pueden diferir si se selecciona una la zona horaria diferente a
la de la sede.

¢ Cuando edite sus preferencias de turno, es posible que vea menos horas de inicio disponibles u horas
de inicio no aplicables, dependiendo de la zona horaria que haya seleccionado. En este caso, vaya a
Configuracion > Mis valores y seleccione la zona horaria de la sede o intente con otra zona horaria.

* No hay garantia de que se le asignen sus preferencias, a menos que su supervisor las conceda antes de
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as

planificar. Si no se conceden las preferencias, WFM planifica tantas preferencias como sea posible, de
acuerdo con las reglas configuradas para su sede.

Eliminar preferencias

Link to video
Para eliminar una preferencia en la vista de Detalles:
1. Haga clic en la casilla junto a la(s) preferencia(s) que desea eliminar.

2. Haga clic en el botén Eliminar.

3. O bien, haga clic en Eliminar junto a la preferencia que desee eliminar.

4. Cuando se abra el cuadro de didlogo de confirmacién, haga clic en Si para continuar o No para cancelar

la accién.
Para eliminar las preferencias en la vista Calendario:

1. En el calendario, haga clic en la preferencia que desea eliminar.
Se abre un cuadro de dialogo con los detalles de las preferencias.

2. Haga clic en la "x" de la esquina superior izquierda del cuadro de didlogo Detalles.

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacion, haga clic en Si para continuar o No para cancelar

la eliminacion.
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Utilizar patrones para preferencias de
disponibilidad

Cree patrones de disponibilidad para que su supervisor conozca sus preferencias de disponibilidad,
indicando las horas de inicio y fin que prefiere para trabajar en una sola semana o en varias. Sus
patrones de disponibilidad pueden especificar diferentes horas de inicio y finalizacién para cada dia,
pero una vez que cree el patrén puede reutilizarlo varias veces. Los patrones de disponibilidad se
muestran en la vista Preferencias > Patrones de disponibilidad.

Sugerencia

Cuando se agregan o editan preferencias, se puede seleccionar la zona horaria
preferida. Al crear preferencias de disponibilidad, la zona horaria que elija se aplicara
a las horas de inicio y finalizacién que se especifiquen en los patrones de
disponibilidad. Los valores de las horas de inicio y finalizacién dentro del patrén se
encontraran en la zona horaria elegida y no cambian si se modifica dicha zona.

Utilice la vista Patrones de disponibilidad para:

e Crear, editar o eliminar un patrén de disponibilidad.

e Crear una preferencia de disponibilidad basada en un patrén de disponibilidad.
En este video puede ver un resumen del uso de los patrones de disponibilidad:

Link to video
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Crear patrones de disponibilidad

Create Pattern Enter a name for this pattern or
other descriptive information.
Description
Start time End time
Sunday 12:00 AM 12:00 AM [¥f Next day
o] 12:00 AM 12:00 AM [ Next day
Tuesday 12:00 AM 12:00 AM [ Next day
Wednesday 12:00 AM AM [ Next day
Thursday 12:00 AM 00 AM [ Next day
Friday 12:00 AM 12:00 AM [ Next day
Saturday 12:00 AM 12:00 AM ¥ Next day
Add preferved start and end times,
Gance! checking "Next Day", as necessary. m

Para crear un nuevo patrén de disponibilidad:

1. En la vista de patrones de disponibilidad, haga clic en Nuevo.
Se abre el cuadro de didlogo Crear patroén.

2. En el campo Descripciodn, introduzca un nombre para el patrén.

3. Ingrese la Hora de inicio y la Hora de finalizacién (en horas y minutos) para cada dia de la semana.
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Las horas se muestran en formato de 12 6 24 horas, segun los valores de configuracion
regional de su computadora.
No puede dejar en blanco las horas de inicio y fin.

4. Seleccione Dia siguiente para cualquier hora de finalizacién que se produzca en el dia siguiente.

5. Haga clic en Guardar (o Cancelar para descartar los cambios y cerrar el cuadro de didlogo).
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Editar patrones

Availability Patterns

(] New I Delete + Make Preference

Sunday
08:00 AM — 04:00 PM

©

Click "Edit" in the pattern you

Description
r\, want to use.
P APO1: Short Sunday

I

Monday
12:00 AM — +12:00 AM

A

Edit Pattern

Description

@

Add a
description.
\

lﬁPOl : Short Sunday

Para editar un patrén de disponibilidad existente:

12:00 A

Make the
changes in
Start time End time the
Sunday 08:00 AM 04:00 PM Next day start/end
Monday 12:00 AM 12:00 AM 4 Next day time fields
Tuesday 12:00 AM 12:00 AM [ Next day
Wednesdey 12:00 AM 12:00 AM [ Next day
Thursday 12:00 AM 12:00 AM 4 Next day
Friday 12:00 AM 12:00 AM
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ey
1. Haga clic en Editar junto al patrén de disponibilidad que desea editar.
Se abre el cuadro de didlogo Editar patron.

2. En el campo Descripcidon, agregue una breve descripcién para este patrén.
3. Cambie las horas de inicio y finalizacién, seleccione Dia siguiente, si corresponde.

4. Haga clic en Guardar (o Cancelar para descartar los cambios y cerrar el cuadro de didlogo).

Eliminar patrones

Availability Patterns

{1 New i Delete

v Description Cl'rck "Delete”,
™ ’ APO1: Short Sunday ( 3 )
Sunday Monday

Confirm your

08:00 AM — 04:00 PM 12:00 AM — +12:00 AM
/\ choice.
c——,

Select the © Confirmation /

pﬂﬂ:ﬂr‘h. You are about to delete availability pattern(s) 'APD1: Short Sunday’ and this action cannot be undone. Do you want to proceed?

€

Para eliminar un patrén de disponibilidad:

No

1. Haga clic en la casilla de verificacién junto al patrén de disponibilidad 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 accion.
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Usar patrones para hacer preferencias

Cuando hace una preferencia en esta vista, estd utilizando un patrén de disponibilidad existente para
agregar su preferencia de disponibilidad. También puede agregar preferencias de disponibilidad para
dias concretos. Consulte Agregar preferencias de disponibilidad.

Availability Patterns

{1 New | Delete + Make Preference 2
] Description \/—\C lick to open
dialog.
™ Y, APO1: Short Sunday
Sunday Monday
08:00 AM — 04:00 PM 12:00 AM — +12:00 AM

Enter your preferved starf: x

Sii"t Make Preference It Gl LR s e
pa .
C Please select a range for the preference
) Start date: | pec 4, 2016 B ‘
End date: Dec 10,2016

cacs -

Para hacer una preferencia de disponibilidad utilizando un patrén existente:

1. Seleccione la casilla junto al patrén de disponibilidad que desea utilizar para esta preferencia.
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2. Haga clic en Crear preferencia.
Se abre el cuadro de didlogo Crear preferencia.

3. En los campos Fecha de inicio y Fecha de finalizacidn, ingrese el intervalo de fechas aplicable a su
preferencia.

4. Haga clic en Guardar (o en Cancelar para descartar la preferencia y cerrar el didlogo).

Puede ver las preferencias que ha hecho utilizando patrones de disponibilidad en la vista Calendario
o Detalles. Para editar o eliminar las preferencias que ha realizado mediante patrones de
disponibilidad, consulte Editar preferencias o Eliminar preferencias.
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Tiempo libre

Al hacer clic en Tiempo libre en la barra de menus, aparece un menu desplegable en el que puede
seleccionar una de las dos vistas, Calendario y Detalles. Use estas vistas para:
e Ver su tiempo libre solicitado en el calendario, con el estado correspondiente.
e Solicitar tiempo libre.
e Editar, recuperar o eliminar solicitudes de tiempo libre que alin no han sido concedidas o planificadas.
e Ver el saldo de tiempo libre para cualquier fecha deseada.

e Ver periodos de oferta para las fechas seleccionadas.

Ver el tiempo libre en el calendario

Utilice la vista Calendario para ver todas sus solicitudes de tiempo libre y sus estados. En esta vista
puede realizar todas las tareas necesarias para gestionar eficazmente sus solicitudes de tiempo libre.

Time off ~

Calendar

Get Balance Recall Delete

Bidding Periods October 1, 2016 - November 30, 2016

October 2016 November 2016

sun Mon Tue Wed Wed Thu Fri Sat

2 3 4 5

Manage your e-off.
View your time-off balances

T tors, nd
and bidding periods Date selectors, calendar

3 4 5 5 ? 10 1 12 Chahge seﬂ:fngs

e-off types represented in this view.

by colors.
16 17 18 19

30

En esta vista encontrard los siguientes ajustes y controles:

e Obtener saldo—Utilice este botdn para abrir el cuadro de didlogo Saldo y ver sus saldos de tiempo
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libre.

» Periodo de ofertas—Utilice este botdn para ver los periodos de ofertas o cambiar su estado en el
proceso de oferta.

Nuevo, Recuperar y Eliminar—Utilice estos botones para realizar, recuperar o borrar solicitudes de
tiempo libre.

» Selectores de fecha y Calendario—Para obtener una descripcién de cémo utilizar estos controles,
consulte Cambiar la fecha.

e Configuracion—Haga clic en este icono para abrir un cuadro de didlogo que le permita cambiar la
visualizacién de datos en esta vista.

* Leyenda—Cada estado mostrado en el calendario (Rechazado; Concedido; Preferido; Planificado,
recuperado; Planificado; No planificado y Recuperado) esta representado por su propio color. Para
mostrar la leyenda en esta vista, consulte Cambiar la configuracién de la vista.

Para obtener mds informacién sobre los estados en la Leyenda, consulte Estados de preferencia y
jerarquia.

Sugerencia

Si no ve Tiempo libre en la barra de menus, entonces el planificador de tiempo libre
no esta activado para su centro de contacto.

Cambiar la configuracién de la vista

Puede cambiar la forma de ver la informacién en la vista Calendario al cambiar la configuracién
para mostrar solo el mes actual (predeterminado) o varios meses consecutivos, o mostrar una
leyenda que describa los estados codificados por colores.
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Time Off Settings

View settings Legend

Number of months to show

=N

K [T )

Number of months to show in one b Change number OF MOI“I.ﬂ'\S
S

wows displayed.

Show Legend

Show Status
legend top of calendar.

Delete

November

PEE——
Scheduled M Granted & Preferred M Declined Recalled M Scheduled, recalled M Mot scheduled

November 2016 December 2016

Wed Wed

Para cambiar la configuracién en esta vista:
1. En la esquina superior derecha, haga clic en Configuracion.
Se abre el cuadro de dialogo Configuracion.

2. Para cambiar el nimero de meses y codmo se muestran, ingrese un nimero en estos dos campos o
utilice las flechas hacia arriba o hacia abajo:

* Numero de meses para mostrar

* Numeros de meses para mostrar en una fila

3. Para mostrar la leyenda de estados encima del calendario, marque la casilla Mostrar leyenda.

4. Guarde los ajustes (o descartelos haciendo clic en Cerrar).

Ver detalles de tiempo libre

Utilice esta vista para ver todos los detalles de cada una de sus solicitudes de tiempo libre en una
tabla. En la vista Detalles, se muestra la siguiente informacién en columnas y filas. Cada columna se

i
v

puede ordenar de forma ascendente o descendente haciendo clic en los controles de flecha de

la columna.
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Details

Get Balance Bidding Periods New Recall Delete

4

Time off 4 Full day Start time

2/16 TOTO1 /'N - 0115 PM

Click "Actions" icon to

Date

e

Check box drop-down list, or use O Recall
to select buttons above. © Delete
time-off

items,

e Casillas de verificacion—Seleccione las casillas de verificacién cuando desee realizar una accién
(recuperar o eliminar una solicitud de tiempo libre). Marque o desmarque la casilla de verificacién del
encabezado para realizar una accién en todas las casillas de verificacién de la columna (y, por lo tanto,
todas las filas) con un solo clic.

* Fecha—La fecha en que se solicita el tiempo libre.
¢ Tiempo libre—El tipo de tiempo libre.

* Todo el dia—Indica si la solicitud es para un dia completo. Si la solicitud de tiempo libre es para un dia
completo, la casilla estd marcada. Si la solicitud es para medio dia, la casilla no estda marcada.

e * Acciones—Haga clic en este icono para abrir una lista desplegable de acciones, que le permitira
editar, recuperar o eliminar el elemento de esa fila.

e Hora de inicio—La hora de inicio del tiempo libre.
* Hora de finalizacion—La hora en que finaliza el tiempo libre.

* Horas pagadas—E| nimero de horas pagadas para el elemento del calendario.

» Estado/razén—eEl estado del tiempo libre y la razén por la que el sistema WFM establecié un estado
particular para esta solicitud de tiempo libre, por ejemplo Rechazado o No planificado.

¢ Comentarios—Los comentarios son notas que se pueden ingresar al enviar o editar las solicitudes de
tiempo libre.

Cambiar la configuracién de la vista

Puede cambiar la configuracién en la vista Detalles para mostrar solo el mes actual
(predeterminado) o varios meses consecutivos.
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Up/down arrows for
Time Off Settings number selection.

View settings

Mumber of months to show

L —
=n

Para cambiar la configuracién en esta vista:

1.

En la esquina superior derecha, haga clic en Configuracion.
Se abre el cuadro de didlogo Configuracién.

Para cambiar el niUmero de meses que se muestran en esta vista, ingrese un nidmero en el campo
Numero de meses para mostrar, o utilice las flechas hacia arriba o hacia abajo.

. Guarde los ajustes (o descértelos haciendo clic en Cerrar).
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Ver sus saldos de tiempo libre

Es importante que pueda hacer un seguimiento de su saldo para los distintos tipos de tiempo libre.
Por ejemplo, si estd pensando en sus vacaciones, haga clic en la fecha anterior al dia en que le
gustaria comenzar sus vacaciones para ver si para entonces habrd acumulado suficiente tiempo libre
para tomarlas.

Seguimiento de los saldos

Balance Date selector
Date Time off
Nov 23,2016 = | TOT1 N
Accrued: 0:00
Bonus: 0:00
Carried over. 0:00
Credit: 0:00
Scheduled: 0:00
Granted: 0:00
Exceptions: 0:00 ) 4
Preferred: 0:00 Time-off type drop down list

11/23/16 o 11/23/16.

Para ver sus saldos de tiempo libre:

¢ Haga clic en Obtener saldo en la esquina superior izquierda de cualquiera de las vistas de Tiempo
libre (Calendario o Detalles).
Se abre el cuadro de didlogo Saldo, que muestra su saldo de tiempo libre para la fecha
seleccionada en el calendario.
En el cuadro de didlogo abierto, puede cambiar la fecha y/o seleccionar un tipo de tiempo
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Ver sus saldos de tiempo libre

libre diferente de la lista desplegable Tiempo libre para ver su saldo.

Por ejemplo, si quiere saber cudl es su saldo de tiempo libre hasta el final del afio, en el campo

Fecha, ingrese el Ultimo dia del afio.

Explicacion de las categorias de saldos

Esta tabla explica cada categoria que aparece en el panel de Saldo.

Acumuladas

Bonificacion

Diferidas

Crédito

Planificadas

NUmero total de horas de tiempo libres que ha
acumulado para el periodo actual, hasta el dia
seleccionado. (Para ver el total de horas
acumuladas para el periodo completo, seleccione
el ultimo dia del periodo).

Bonificacion total de horas de tiempo libre. Las
horas de bonificacién son concedidas y
configuradas por su supervisor o gerente de
programacién y se incluyen en su saldo total de
tiempo libre. Los supervisores determinan cuando
se conceden, el nUmero de horas que se conceden
y cuando se pueden utilizar (en funcién de las
fechas de inicio y caducidad). Las horas de
bonificacién se extraen de los saldos de tiempo
libre antes de las horas acumuladas. Si no esta
seguro de cédmo y cudndo puede utilizar sus horas
de bonificacién, pregunte a su supervisor o
gerente.

Total de horas de tiempo libre diferidas del periodo
anterior. Algunas empresas limitan el nimero de
horas que se pueden diferir de un afo al siguiente.

Sugerencia

Esta informacion es para el periodo de tiempo libre
actual. Este es el tiempo transcurrido desde la ultima
fecha en que se difirié (generalmente el 1 de enero) o,
si alin no se ha alcanzado la fecha de en que se va a
diferir, el tiempo desde su fecha de contratacién. La
fecha para diferir puede ser diferente para los
diferentes tipos de tiempo libre.

Total de horas de tiempo libre que se pueden tomar
por adelantado, si corresponde. Algunas empresas
permiten solicitar mas horas de tiempo libre que
las acumuladas actualmente, con la expectativa de
que el empleado acumule el tiempo necesario
antes de que finalice el afio.

Total de horas de tiempo libre programadas para el
periodo hasta el dia seleccionado. Para ver el total
de horas programadas para todo el periodo,
seleccione el ultimo dia del periodo. No puede
eliminar tiempo libre Planificado o Concedido en el
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Concedidas

Excepciones

Preferidas

Saldo

Periodo total acumulado

Tiempo de espera (semanas)

moddulo Tiempo libre, pero puede eliminar el
tiempo libre Preferido.

Total de horas de tiempo libre solicitadas que se
han concedido. Para ver el total de horas
concedidas para todo el periodo, seleccione el
ultimo dia del periodo.

Total de excepciones de dia parcial utilizadas como
horas de tiempo libre que se han concedido.

Total de horas de tiempo libre preferido
(solicitadas, pero aun no rechazadas, concedidas ni
planificadas). Para ver el total de horas preferidas
de todo el periodo, seleccione el Ultimo dia del
periodo.

Total de horas de tiempo libre para el periodo
actual, hasta el dia seleccionado. El saldo se
calcula como la suma de las horas acumuladas,
bonificadas, diferidas y de crédito, menos las horas
concedidas, preferidas, de excepciones y
planificadas.

Sugerencia

El limite de este saldo puede ser superado. Si se
alcanza el limite antes del final del periodo
acumulado, puede acumular progresivamente mas
tiempo libre si lo solicita y su supervisor se lo concede.

Total de horas de tiempo libre que puede disfrutar
en el periodo actual. Este valor cambia solo cuando
selecciona un dia en un periodo de tiempo libre
diferente.

Si el supervisor habilité la autoconcesiéon de tiempo
libre, puede ingresar sus preferencias de tiempo
libre por lo menos este nlmero de semanas antes
del primer dia de tiempo libre deseado. Sus
preferencias se conceden automdticamente si su
ausencia no representa una carga excesiva para la
empresa y si dispone de suficientes horas de
tiempo libre para cubrir la solicitud.

Si su supervisor no activé la autoconcesién, no se muestra
Tiempo de espera en el didlogo Saldo.

Cuando los tipos de tiempo libre ya no aplican

El cuadro de lista desplegable Tiempo libre del cuadro de didlogo Saldo muestra todos los tipos de
tiempo libre configurados para su sede. Es posible que algunos de ellos no sean relevantes para

usted.

Puede crear, editar, borrar o recuperar solicitudes de tiempo libre solo para los tipos de tiempo libre
que le han sido asignados. Los tipos de tiempo libre que no estdn asignados a usted aparecen en la
lista desplegable con un guién antes del nombre (por ejemplo, -TO1).
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Workforce Management le permite ver los tipos de tiempo libre que no le han sido asignados, pero no
puede realizar tareas con ellos (como solicitar tiempo libre o ver su saldo de tiempo libre).
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Ver periodos de oferta de tiempo libre

Si su supervisor habilité la oferta de tiempo libre en su centro de contacto, puede ver los periodos de
oferta en los que puede solicitar tiempo libre.

Ver periodos de oferta

Haga clic en Periodos de oferta en la parte superior de la vista Tiempo libre Calendario o Detalles
para abrir el cuadro de didlogo Periodos de ofertas de tiempo libre, donde podréa ver todos los
periodos de oferta aplicables al intervalo de fechas que haya seleccionado en el calendario.

El intervalo de fechas se muestra justo debajo de la linea divisoria en el didlogo y el nimero de
periodos de oferta disponibles se muestra entre paréntesis. El nombre del periodo de oferta aparece
justo debajo de las fechas del calendario. En la figura, se muestran periodos de oferta para dos
rangos de fechas diferentes.
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Time-Off Bidding Periods (1)
————
Mar 1,2017 — Apr 30, 2017

Persod  Mar 6 2017 12200 AM — Apr 18, 2017 12:00 AM

Opening Date  Auwg 12, 2016 01:00 AM

Start Processing  Aug 12, 2016 0200 AM

Finish Processing  Aug 12, 2016 03.00 AM

Current Status was sefon  Mov 18, 2016 06:07 PM
Maximum Weeks 3
Maximum Days 25

Maomum Hours 12500

Minimum Consecutive Days 3 Status drop-down i

.mmds (2) ’

Mar 1, 2017 — Aug 31,2017

Period  Mar 8 2017 1200 AM — Ape 18,2017 12:00 AM
Opening Date  Aug 12, 20160100 AM

Calendar Start Processing  Aug 12, 2016 0200 AM
Finish Processing  Aug 12, 2016 0300 AM
date range Curment Status was selon  iov 18, 20160607 PM
Mazemum Weeks 3
Maxsnum Days 25
Maximum Hours 12500
Mansmum Consecutive Days 3

Pericd  Aug 15,2017 0700 AM — Aug 29,

Opening Date  Aug 15, 201604100 AM

Start Processing  Aug 22, 2016 0500 AM

Finish Processing  Aug 29, 2016 0600 AM

Cusvent Status was seton  Aug 22, 2016 0500 AM
Mazemum Weeks
Maxsmum Days
Maxarmim Howrs

Munimum Consecutive Days 1

Bidding period
name e Status drop-down list

Number of bidding
periods in date range

e Lista desplegable Estado—Le permite cambiar el estado actual de sus solicitudes para este periodo de
ofertas. Puede elegir Introduciendo o Listo. Para saber qué significan estos y otros estados, consulte
Estados del periodo de ofertas.

* Periodo—La fecha y el periodo de tiempo de este periodo de ofertas.
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* Fecha de apertura—La fecha y hora de apertura del periodo de ofertas en la que se puede empezar a
solicitar tiempo libre para dicho periodo. Si solicita tiempo libre para este periodo de ofertas antes de
esta fecha y hora, recibird un mensaje de error.

 Iniciar procesamiento—La fecha y hora en que WFM comenzard a procesar las solicitudes para este
periodo de ofertas.

e Cierre—La fecha y hora en que WFM terminara de procesar las solicitudes y cerrard el periodo de
ofertas.

» El estado actual se establecié el—La fecha y hora en que se establecié el estado actual.

* Maximo de semanas—E| nimero maximo de semanas permitido por solicitud de tiempo libre.
* Maximo de dias—El nimero méximo de dias permitidos por solicitud de tiempo libre.

* Maximo de horas—El nimero maximo de horas permitidas por solicitud de tiempo libre.

e Minimo consecutivo de dias de trabajo—El nimero minimo de dias consecutivos permitidos por
esta solicitud.

* Comentarios—Notas o informacion adicional sobre el periodo de ofertas (afladida por su supervisor).
Los comentarios estan en blanco si el supervisor no los afiade.

Estados del periodo de ofertas

Puede tener uno de los siguientes estados en varios momentos durante la tramitacién del periodo de
ofertas:

e Introduciendo—WFM le asigna automaticamente este estado cuando se abre el periodo de ofertas, lo
que indica que puede introducir solicitudes de tiempo libre que se procesaran en el periodo de ofertas
actual.

Puede establecer este estado en cualquier momento para indicar que esta modificando una
solicitud de tiempo libre. Su supervisor también puede establecer este estado.

e Listo—Se establece este estado después de enviar las solicitudes de tiempo libre, indicando que estan
listas para ser procesadas dentro del periodo de ofertas actual; o si no ha enviado ninguna solicitud,
pero esta lista para ser procesada dentro del periodo de ofertas actual.

Su supervisor también puede establecer este estado.

* Omitido—Su supervisor establece este estado, indicando al proceso de asignacién de ofertas que
ignore sus solicitudes.
Usted no puede establecer este estado, pero su supervisor puede establecerlo en cualquier
momento.

* Esperando—WFM establece este estado cuando no puede conceder todas sus solicitudes, debido a las
limitaciones establecidas en la regla de tiempo libre o los limites de tiempo libre. WFM esperara a que
modifique sus solicitudes o introduzca otras nuevas. Cuando el periodo de espera termina o WFM
comprueba que ha cambiado sus peticiones, el proceso se reanuda y sus peticiones pueden ser
concedidas.

Ni usted ni su supervisor pueden establecer este estado.

¢ Procesado—WFM establece este estado cuando todas sus solicitudes han sido concedidas con éxito; o
cuando no ha enviado ninguna solicitud.
Ni usted ni su supervisor pueden establecer este estado.

e Expirado—WFM establece este estado cuando el tiempo asignado para permitirle editar o introducir
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solicitudes de tiempo libre expird. En este punto, el proceso de asignacién de ofertas pasara al
siguiente agente.
Ni usted ni su supervisor pueden establecer este estado.

Para saber mas sobre la funcidon de ofertas, consulte Coémo funcionan las ofertas.
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COmo funcionan las ofertas

Cuando estan habilitadas las ofertas de tiempo libre (vacaciones) y el usuario envia solicitudes de
tiempo libre que se encuentran en un rango de fechas con ofertas, estas no se procesan de
inmediato. En lugar de ello, WFM retrasa los otorgamientos de las solicitudes de tiempo libre hasta la
fecha de procesamiento. En esa fecha, WFM otorga todas las solicitudes de tiempo libre realizadas en
el periodo de ofertas, en funcién de la antigliedad o la jerarquia. Las solicitudes de tiempo libre no
concedidas se procesan, de acuerdo con el orden de envio, si existen espacios de tiempo disponibles
en los limites de tiempo libre.

Al enviar solicitudes de tiempo libre que se encuentren dentro de un periodo de ofertas, verd un
cuadro de didlogo de advertencia que le informa que la solicitud enviada estd dentro del periodo de
ofertas. Si selecciona Continuar, la solicitud de tiempo libre se envia para su procesamiento
posterior.

Las solicitudes de tiempo libre que se encuentran en lista de espera se procesan posteriormente, en
funcién del limite o la restriccién de tiempo libre configurados y ya no se continGian procesando por
orden de llegada.

Después de enviar sus solicitudes de tiempo libre con fechas que caen dentro de un periodo de
oferta, cambiard el estado de dicho periodo a Listo en el cuadro de didlogo Periodo de ofertas de
tiempo libre.

Después de que WFM procese sus solicitudes de tiempo libre y regrese a la vista de Tiempo libre,
verd todos los dias en que solicité tiempo libre. En la vista Calendario, haga clic sobre un dia
especifico para ver los detalles de la solicitud, incluyendo su estado (por ejemplo, si se concedié o
no). Puede hacer esto para cualquier solicitud de tiempo libre; no solamente para aquellas que se
encuentran dentro de un periodo de ofertas.

Editar elementos de tiempo libre durante las ofertas

Tenga en cuenta que cuando elimina o recupera cualquier elemento de tiempo libre de un lote, WFM
realiza la accién para todos los elementos que se enviaron en ese lote, considerandolos una sola
solicitud.

Saldos de tiempo libre

Las solicitudes de tiempo libre que se crean y se conceden cuando estd habilitada la caracteristica de
ofertas de tiempo libre aparecen como elementos de tiempo libre regulares y afectan a sus balances
de tiempo libre para ese tipo especifico de tiempo libre.
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Gestionar sus solicitudes de tiempo libre

Utilice las vistas Tiempo libre (Calendario o Detalles) para gestionar eficazmente sus solicitudes de
tiempo libre. Con estas vistas, puede:

e Agregar nuevas solicitudes

e Editar las solicitudes existentes

e \er los detalles del tiempo libre dentro de las solicitudes

¢ Recuperar las solicitudes presentadas

e Eliminar solicitudes

Sugerencia

Solo se pueden recuperar y eliminar las solicitudes si ho se han concedido o
planificado.

Agregar solicitudes de tiempo libre

Link to video
Para agregar una solicitud de tiempo libre:

1. Haga clic en Nueva.
Se abre el cuadro de didlogo Agregar tiempo libre.
También puede seleccionar varias fechas utilizando el teclado y el ratén. Antes de hacer clic
en Nueva, pulse Ctrl o Shift y seleccione las fechas haciendo clic en el botdon izquierdo del
ratéon o simplemente pulse el botén izquierdo del ratén y mueva el puntero.

2. Haga clic en el icono Calendario y seleccione la(s) fecha(s) que desea tener libre(s).

3. Haga clic en Agregar la fecha seleccionada a la lista
La fecha aparece sobre el campo del calendario. Si se equivocé y quiere eliminar esta fecha,
pase el ratén por encima y cuando aparezca la "x", haga clic en ella.

4. Continte afiadiendo fechas repitiendo los pasos 2 y 3, si es necesario.

El procedimiento continta...

1. (Opcional) Si desea especificar una configuracién diferente para cada solicitud que se agrega, haga clic
en Poblar.
Si cada elemento de tiempo libre tiene la misma configuracién, no es necesario utilizar esta
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opcion.
La barra de Limites (de tiempo libre) se muestra encima del campo Tiempo libre (ver video).

2. Seleccione el tipo de tiempo libre en la lista desplegable.

3. Si solicita un dia completo, seleccione la casilla Todo el dia.
Para las solicitudes de medio dia, deje esta casilla vacia.

4. Ingrese la Hora de inicio y la Hora de finalizacion.
5. Sila hora de finalizacién coincide con el dia siguiente, seleccione la casilla Dia siguiente.

6. En el campo Comentarios, ingrese cualquier informacién relacionada con esta solicitud.
Su supervisor podria considerar conveniente tomar en cuenta estos comentarios al decidir
si otorga o no estas solicitudes de tiempo libre.

Sugerencia

e Si WFM procesa correctamente sus solicitudes, aparece un mensaje para confirmar que
se han procesado y los elementos de tiempo libre se muestran en la vista Calendario o
Detalles.

e Si WFM devuelve mensajes de error, abre el cuadro de didlogo Revisar mensajes de
validacién que enumera los errores. Haga clic en Cancelar para volver al cuadro de
didlogo Agregar tiempo libre y editar su solicitud.

* WFM rechaza las solicitudes de tiempo libre que incumplen los términos de su contrato.
Si se configura especificamente para ello, WFM rechaza también las solicitudes que
coincidan con un dia libre concedido, disponibilidad concedida con una duracién de 0 en
el calendario o en un dia libre del patrén de rotacién.

Editar solicitudes de tiempo libre

Link to video
Para editar las solicitudes de tiempo libre en la vista de Calendario:

1. Haga clic en la solicitud de tiempo libre que desee editar.
Se abre un cuadro de dialogo que muestra los detalles del tiempo libre.

2. Haga clic en Editar .
Se abre el cuadro de didlogo Editar tiempo libre.

3. Realice los cambios que considere necesarios y haga clic en Guardar.
Si WFM procesa con éxito sus cambios, aparece un mensaje de confirmacion.

Para editar una solicitud de tiempo libre en la vista de Detalles:
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1. Haga clic en Acciones * enlafila que tiene el elemento de tiempo libre que desea editar.
2. Se abre una lista desplegable. Vea el gréfico en Ver detalles de tiempo libre.

3. Seleccione Editar.
Se abre el cuadro de didlogo Editar tiempo libre.

4. Realice los cambios necesarios y haga clic en Guardar.

Revisar mensajes de validacién

Review validation messages

M i Indoeratson

Ther Time-0ff request cannot be completed. The Time-Off balance 1/aane
i bess than the numiber of hours in & Time-0Ff day.

Si el servidor devuelve mensajes de error, es posible que aparezca un mensaje similar al que se
muestra en la figura (cuadro de didlogo de Revisar mensajes de validacion).

Visualizar detalles del tiempo libre en las solicitudes

Link to video

Al agregar o editar solicitudes de tiempo libre, vera lo siguiente:

* La escala de tiempo en la parte superior, dividida en incrementos de 1 hora.

¢ Una barra para cada elemento de tiempo libre en la solicitud. La barra podria tener varios intervalos
verdes y rojos en el mismo dia, lo que representa los limites de tiempo libre. El verde representa los
Iimites de tiempo libre de valor positivo. El rojo representa los limites de tiempo libre de valor negativo.

* Una barra azul sélida, que representa el periodo total de tiempo disponible para el tiempo libre.
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Add Time Off Click to open time-

off details.
T off will be added for following day(s).

Aug 19,2019 x

Aug 1, 2019 8 +

12 01 02 03 04 05 06 OT 08 09
ALY AN AR AN AR AR A AN AW AM

Peniod: 0100 AM - 0130 AM
Time off Timee-Off Limit: -1

Wait-List: 1

Peniod: 01:30 AM - 0200 AM
Toma-Off Linit: -2

Peniod: 0200 AM - 03:00 AM
Tame-OfT Limit: Mo limits
Penod: 0300 AM - 04:00 AM
Tamee-Of T Limat: -1
Peniod: 04:00 AM -

& Full day

A

2 01 02 03 04 05 06 OT O 03 10 11
Fid PM PM PM PRPM PR PM PM PM PM PW

WVaCation L

Haga clic en la barra de limites de tiempo libre de cualquier solicitud para ver sus detalles de
Periodo, Limite de tiempo libre y Lista de espera. Si la barra de limites de tiempo de espera
tiene varios intervalos tanto verdes como rojos, es posible que también vea varios periodos y valores

de la lista de espera.

Dependiendo de la configuracién regional en su navegador, podria ver diferentes formatos en la
escala de tiempo. Por ejemplo, si se selecciona am/pm en la configuracién regional de su navegador,
los incrementos de 1 hora en la escala de tiempo se muestran como 12 AM, 01 AM, 02 AM, etc. Si no

se selecciona am/pm, se muestran como 1, 2, 3, etc.

Recuperar solicitudes de tiempo libre

Si cambia de opinién y quiere retirar una solicitud, puede recuperar una solicitud de tiempo libre

utilizando la vista Calendario o Detalles.

Link to video

Para recuperar una solicitud en la vista de Calendario:

1. En el calendario, seleccione la solicitud de tiempo libre que desea recuperar.
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2. Cuando se abra el cuadro de didlogo, haga clic en Recuperar

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para recuperar o en No para
cancelar la accioén.

Para recuperar una solicitud de tiempo libre en la vista de Detalles:

1. En la fila que muestra los detalles de la solicitud que desea recuperar, introduzca una marca de
verificacién en la primera columna.

2. Haga clic en el botén Recuperar.

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para recuperar o en No para
cancelar la accién.

También puede utilizar el menld Acciones * para recuperar los elementos de tiempo libre. Vea el
grafico en Ver detalles de tiempo libre.

En ambas vistas:

* Después de hacer clic en Recuperar, si los elementos de tiempo libre forman parte de un lote, se abre
el cuadro de didlogo Recuperar con una lista de los elementos presentados en el lote. Haga clic en
Recuperar para recuperar todos los elementos o en Cancelar para cancelar la accién.

El tiempo libre recuperado se marca en el calendario con uno de los siguientes estados:

» Estado Recuperado—Indica que el elemento se recuperd por completo y ya no afecta al horario del
agente.

« Estado Planificado, recuperado—Indica que se recibié su solicitud de recuperacién, pero el elemento
aun no se ha recuperado. El elemento se mantendra activo y en el su horario hasta que un supervisor
elimine el tiempo libre del horario.

Si su empresa utiliza la funcionalidad de notificaciones de WFM, entonces WFM envia una notificacién
al supervisor correspondiente. Si se habilita la publicacién automatica, WFM vuelve a publicar el
horario, con el tiempo libre eliminado.

Borrar solicitudes de tiempo libre

Elimine una solicitud de tiempo libre utilizando la vista Calendario o Detalles.

Link to video
Para eliminar una solicitud en la vista de Calendario:

1. En el calendario, seleccione la solicitud de tiempo libre que desea eliminar.
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2. Cuando se abra el cuadro de didlogo, haga clic en Eliminar
3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para eliminar la solicitud o en No
para cancelar la accién.
Para eliminar una solicitud de tiempo libre en la vista de Detalles:
1. En la fila que muestra los detalles de la solicitud que desea eliminar, introduzca una marca de
verificacién en la primera columna.
2. Haga clic en el botén Eliminar.

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para eliminar la solicitud o en No
para cancelar la accién.

También puede utilizar el menu Acciones * para eliminar un elemento de tiempo libre. Vea el
grafico en Ver detalles de tiempo libre.

En ambas vistas:

» Después de hacer clic en Eliminar, si los elementos de tiempo libre estédn en un lote, se abre el cuadro
de didlogo Eliminar con una lista de los elementos presentados en el lote. Seleccione un solo elemento
o todo el lote. Haga clic en Eliminar para eliminar los elementos seleccionados o en Cancelar para
cancelar la accién.

Sugerencia

No puede desmarcar (ni seleccionar) la casilla de verificacién de un tipo de tiempo
libre que ya no puede usar mas.

Borrar solicitudes autoconcedidas

Si se concede una solicitud de tiempo libre y la caracteristica de autoconcesién estéd desactivada, el
usuario no puede utilizar las vistas de tiempo libre para eliminar la solicitud de tiempo libre. Un
supervisor debe efectuar el cambio en WFM Web para Supervisores.

Si la caracteristica de autoconcesidn estd habilitada, puede eliminar el tiempo libre concedido
anterior al plazo de entrega de la autoconcesién que aparece en el panel de balance.

Por ejemplo, si para el tiempo libre concedido faltan tres semanas y el plazo de entrega se establece
en dos semanas, puede eliminar la solicitud de tiempo libre concedido. Por otro lado, si para el
tiempo libre concedido falta una semana, no se puede eliminar la solicitud porque es posterior al
plazo de entrega.

Para saber més sobre la autoconcesién, consulte Cémo funciona la autoconcesion.
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COmo funciona la autoconcesion

Si su supervisor habilita la autoconcesién automatica, sus solicitudes de tiempo libre se apruebany
publican inmediatamente en la Planificacién principal si se cumplen ciertas condiciones:
e La funcién esta habilitada. (Pregunte a su supervisor si es compatible con su centro de contacto).

» Todos los dias solicitados son posteriores al plazo de entrega especificado. El plazo de entrega se
muestra en el didlogo de Saldo.

e El numero de horas de la solicitud de tiempo libre es mayor que el nimero minimo requerido para que
se pueda aplicar la funcién de autoconcesién.

* Su ausencia no excede los limites de tiempo libre establecidos por su supervisor.

e Ha acumulado suficientes horas de tiempo libre para cubrir su solicitud de tiempo libre.

Si la caracteristica de autoconcesidn esta deshabilitada, sus solicitudes de tiempo libre se ingresan
con el estado Preferido y es necesario que un supervisor conceda sus solicitudes para que puedan
ser incluidas en su horario.

Algunas condiciones aplican solamente a las solicitudes de tiempo libre de dia completo o medio dia:

e Las solicitudes de tiempo libre de dia completo siempre se publican automaticamente.

e Cuando se recupera una solicitud de tiempo libre para dia completo, WFM restaura un horario de
referencia, si esta disponible.

» Si el tiempo libre recuperado es de por si un horario de referencia o si no hay un horario de
referencia disponible, entonces WFM inserta un dia libre si el tiempo libre es no pagado.

e Si el tiempo libre recuperado es pagado, entonces WFM programa un turno compatible con el mismo
nimero de horas pagadas que el tiempo libre recuperado.

Una solicitud de tiempo libre para medio dia debe ocurrir durante las horas del turno del agente.

Si una instancia de tiempo libre para medio dia se traslapa con una excepcién de medio dia, WFM
anticipa y elimina la excepcién (si se configurd).

Si la instancia de tiempo libre para medio dia se traslapa con otro tiempo libre para medio dia, WFM
rechaza la solicitud.

Importante

» Sila instancia de tiempo libre que agregé tiene el estado Concedido No planificado,
WEFM enviara una notificacién a su supervisor.

» Si especifica la hora de inicio/finalizacién o el tiempo pagado en una solicitud de tiempo
libre, WFM verifica los valores con respecto a estas restricciones configuradas: la
disponibilidad de contrato, el minimo del inicio mas temprano de todos los disponibles
para los turnos diurnos, el méximo de la finalizacién mas tardia de todos los turnos.
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Solicitudes en lista de espera

Review Validation Messages

Message Information

The Time-Off request cannot be completed. The Time-Off limit for 4119
the Team (Team111) has been reached.

Click the Proceed button if you still would like to submit your request.

Si su solicitud de tiempo libre es elegible para la autoconcesién pero no hay un espacio de tiempo
disponible, WFM pone su solicitud en la cola de la "lista de espera" hasta que haya un espacio de
tiempo apropiado y entonces la autoconcede. La autoconcesion debe estar habilitada en su centro de
contacto. Pregunte a su supervisor si este proceso es automatico.

Las solicitudes encoladas en la lista de espera se ordenan por la fecha de la solicitud. Si esta
disponible un espacio de tiempo, WFM concede la solicitud segun el orden de la fecha de solicitud.

Si no se cumplen las condiciones descritas anteriormente y WFM no puede autoconceder su solicitud,
puede enviarla a la lista de espera haciendo clic en Continuar en el cuadro de didlogo Revisar
validacidén que aparece al enviar su solicitud.

Workforce Management Agent Help 121



Ofertas Gestionar sus solicitudes de tiempo libre

Ofertas

Utilice las vistas de Ofertas para ver y ofertar en horarios en escenarios de licitacién de horarios
abiertos, u ofertar en horas extra en ofertas de horas extra abiertas.

Sugerencia

Las vistas de Ofertas son accesibles desde la barra de menus solo si su
administrador activé las ofertas de horarios o de horas extra en su sede. Si la oferta
estd activada, pero no hay escenarios de horarios u ofertas de horas extra en la lista,
entonces no hay ninguna abierta para ofertar.

También puede ofertar por el tiempo libre, consulte Ofertar por el tiempo libre.

Ofertas en horarios

Solo puede acceder a los escenarios durante el periodo de licitacién del horario (el periodo en el que
el escenario de ofertas estd abierto para la licitacién). Haga clic en Escenarios para abrir una lista
de escenarios disponibles para ofertar. Abra un escenario para ver los horarios y asignar las ofertas.
Cada fila de esta vista muestra un escenario de licitacién y la informacién sobre cada uno se
presenta en estas columnas:

* Nombre de escenario—Muestra el nombre de un escenario de ofertas.

* Hora de finalizacion de la oferta—La fecha y hora en que finaliza la oferta para el escenario.

* Dias restantes—El nimero de dias restantes hasta el cierre de la oferta para el escenario.

¢ Fecha de inicio—La fecha de inicio efectiva de este horario.

* Fecha de finalizacion—La fecha de finalizacidén efectiva de este horario.

La fecha de inicio y finalizacién efectiva estdn en su zona horaria.
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Abrir escenarios de ofertas de horarios

Scenario name Bidding end time Days remaining Start date End date

Eidding for January(W) ‘Wm 50 Jan 22,2017 Jan 28, 2017
Click name to open the scenario.

Bidding for January(M) #

Addtodesied  Addtounwanted  Remove Close scenario

Bid # Dates Paid hours /

] 1 1/221171 /2817 3 40:00 /
2 122117172817 » 40:00

Schedules in the

scenario. \

<Profile Agent=9

<Profile Agents1

Para abrir y ver un escenario de oferta:

1. En la barra de menus, haga clic en Oferta > Escenarios.

2. En la columna Nombre de escenario, pase el ratédn por encima de un escenario y haga clic en el

enlace para abrirlo.
Los horarios disponibles para ofertar se muestran en una cuadricula.

Puede realizar las siguientes tareas en la cuadricula del horario en el escenario:

e Ver los horarios disponibles en una cuadricula y expandirla para ver mas detalles. Es posible que quiera
hacer esto antes de introducir y clasificar sus ofertas.

e Ordenar o Filtrar la vista de turnos disponibles.

e Ofertar y clasificar los horarios numerandolos.

Introducir y clasificar las ofertas de horarios

Para introducir y clasificar las ofertas, hay que agregar los horarios seleccionados a una de las dos
listas: Deseado y No deseado. Si selecciona varios horarios para cualquiera de estas dos listas,
observard que cada oferta estd numerada (clasificada) en el orden en que la seleccione. Por ejemplo,
si selecciona 3 horarios para la lista Deseado, su primera seleccién se clasifica como 1, la segunda
como 2, y asi sucesivamente, en funcién de la regla de primero en entrar, primero en salir. Sus
selecciones para la lista No deseado funcionan de la misma manera, excepto que la clasificacién
aparece entre corchetes. Por ejemplo, [1], [2], etc.
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Sugerencia

Antes de decidirse a ofertar por un horario, averiglie cémo ver los detalles del mismo
y cdmo ordenar y filtrar la cuadricula de horarios, para que se adapte mejor a sus
necesidades. Vea Ver horarios en el escenario.

w Add to unwanted Remove k/' buttons...
1 Name Bid # Dates Paid hos
. or by using
<Profile Agent> 8 . H 0 1 42117-4/8/17 > 4T7:45
Actions drop-
7 . A~
@ <Profile Agent> 6 down "Sf'/\ D) 0 1 4/217-4/8117 N 50:00

<Profile Agent> 2 © + Add to desired 1 4/2/17-4/8/17 > 50:00
Select schedule. ‘

— Add to unwanted ] 4/2/17-4/8/17 > 50:00

x Remove
<Profile Agent> 10 . 1 4/2/17-4/8/17 > 50:00

w— S e

Puede introducir y clasificar sus ofertas para los horarios disponibles de dos maneras:

e Utilizando los botones de afadir/quitar:
1. Seleccione una casilla de verificacién para seleccionar el horario en la misma linea.

2. Haga clic en Agregar a deseado o Agregar a no deseado para agregar el horario seleccionado a
la lista correspondiente.

3. Haga clic en Quitar para eliminar el horario seleccionado de cualquiera de las listas.

e Utilizando la lista desplegable de Acciones:

1. Enla columna Acciones, haga clicen *
2. Utilizando la lista desplegable, aflada este horario a la lista deseada o no deseada, o eliminelo de
cualquiera de las dos listas.

Después de introducir sus ofertas, es posible que cambie de opinién sobre los horarios que marcé
como deseados o no deseados, o tal vez quiera cambiar la clasificacién de una o ambas listas. Para
ello, utilice los procedimientos descritos en Gestionar las asignaciones de oferta.
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Ver horarios en |0s escenarios

Antes de ingresar sus ofertas y decidir cémo las va a clasificar, es posible que quiera echar un vistazo
a los horarios disponibles y a sus detalles para encontrar los que méas le interesen.

Haga clic en el enlace del nombre del escenario para abrirlo y mostrar la cuadricula de
planificaciones. Hay muchas maneras de ordenar y filtrar la informacién en la cuadricula para que
pueda ver solo los detalles que son importantes para usted.

Usar la cuadricula planificaciones

La cuadricula muestra informacién sobre los horarios disponibles. Las columnas de la cuadricula son:
e Casilla de verificacion—Muestra una casilla de verificacién que puede utilizar para seleccionar una
fila o un horario.

* Nombre—Muestra el nombre de la planificacién y el nUmero de semanas si esta es mayor de una
semana.

e Oferta—Muestra su oferta actual para este horario en particular. Al hacer clic en el icono Acciones

* de esta columna, podra agregar este horario a la lista deseada o no deseada, o eliminarlo de
cualquiera de las dos listas.

e #—Muestra el nUmero de instancias de este horario exacto que estan disponibles para la oferta en todo
el centro de contacto. Por ejemplo, si el nimero en esta columna es 3, entonces se pueden conceder 3
agentes diferentes a este horario en particular.

¢ Fechas—El rango de fechas (o fechas de inicio y fin) para cada horario.

* Horas pagadas—Muestra el total de horas pagadas para la semana, para cada horario.

Ampliar la cuadricula

Para obtener una mejor visiéon de los detalles de los dias 0 semanas dentro de la planificacién, puede
ampliar la cuadricula.
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Profile Agent> 8 : 0 1 4/2/17-4/817 G
<Frolile Agent> : >
N
=1 <Profile Agent> 6 H 0 1 4/2/17-4/8/17 S chedule is not expanded.
Schedule is expanded to show A
'\/— week. ’
§ o — e
™ <Profile Agent> 6 : 0 1 4/2/17-4/8/17
@ 412/17-4/817
Shifto1 (A01) 4217
Week is expanded to
shifto1 (A01) LEd show days/shifts.
Shift01 (A01) 4417
Shifto1 (A01) 4517
Shift01 (A01) 4617
Shift01 (A01) 4INT
\ \

Para ver las semanas en un horario:

e En la columna Fechas, haga clic en la flecha para ver el nUmero de semanas de un horario concreto.
Los horarios pueden abarcar una o varias semanas. La tabla se expande para mostrar una fila por cada
semana del calendario, en orden consecutivo (Semanal, SemanaZ2, etc.). Vuelva a hacer clic en la
flecha para ocultar la(s) semana(s) en el horario.

Para ver los dias de una semana:

e En la columna Fechas, haga clic en la flecha para ver los dias de una semana determinada. La tabla se
amplia para mostrar mas filas, una por cada dia de la semana. Haga clic de nuevo en la flecha para
ocultar los dias de la semana.

Ver detalles del horario

Cuando la cuadricula se expande para mostrar una fila para cada semana de un horario, puede pasar
el ratén por encima del nombre del horario o de una semana para abrir los detalles del horario para
ese periodo. Si hace clic en el nombre de un horario que contiene varias semanas, se mostraran los
detalles de varias semanas.
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Click Schedule name to open <Profile Agent> 8 : 0
(16 A—— A

Schedule details ) <Profile Agent= 6 0

Prafile Ansnt= 2 . n

Schedule details Schedule name.
T Paid Type tem Name

Sunday, April 2, 2017

Shift: Shifto1, 12.00 AM — 09:15 AM; Activities: AO1; Paid Hours: 08:00 Schedu‘g d,atg l"ﬂh.gﬂ.
12:00 AM — D916 AM 08:00 [ e Shifto1 (AD1)
12:00 AM — 0916 AM 08:01 Work A01

Saturday, April 8, 2017~ —————_

Shift: Shift01, 12:00 AM — 06215 AM; Activities: A01; Paid Hours: 05:00

12:45 AM — 01:16 AM

05:16 AM — D6:00 AM

12:00 AM — 0615 AM 05:00  shin Shifio1 (A01)
Monday, April 3, 2017
12:00 AM — 06:15 AM 05:00 Hl vo AO1
12:15 AM — 12:45 AM 00:00 Break Breakol
05:30 AM — 06:15 AM 00:00 Meal Mealol

@ N Click to close Schedule details.

Al hacer clic en el enlace Nombre del horario o Nombre de la semana se presenta un desglose
de todos los elementos programados, como las horas de inicio/fin, las horas pagadas, el tipo y el
nombre del elemento, asi como las actividades planificadas, las comidas, los descansos y el total de
horas pagadas.

Clasificar los turnos en los horarios

Utilice el cuadro de didlogo Ordenar para mostrar los horarios disponibles en la vista Asignacidon de
ofertas en un orden especial, de esta manera:
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Enter date or click calendar icon to %

Sort select date.
Date to sort by: Sort by:
‘ hpf 2,2017 [ @® Earliest Shift Start

Earliest Meal Start
Sort Order Total Paid Hours
® Ascending

Descending

1. Seleccione el horario que desea ordenar marcandolo en la primera columna de la cuadricula.

.
v

2. Haga clic en Ordenar
Se abre el cuadro de dialogo Ordenar.

3. En el campo Ordenar fecha por:, ingrese una fecha o seleccione una fecha del calendario.
4. Seleccione uno de estos botones de opciones:

* Inicio mas temprano de turno—Se ordena por hora de inicio del turno (predeterminado). Los dias
libres se muestran después de todos los dias del horario con turnos.

* Inicio mas temprano de comida—Se ordena por el primer horario de comida Los horarios que
contienen turnos sin recesos para comer se muestran después de todos los que contienen turnos
CON recesos para comer.

* Total de horas pagadas—Se ordena por el total semanal de horas pagadas.
5. Seleccione un método de clasificaciéon: Ascendente o Descendente.

6. Haga clic en Aceptar para guardar los cambios o en Cerrar para cerrar el cuadro de didlogo sin
guardar.

Consulte también Gestionar las asignaciones de oferta de horario.
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Filtrar turnos en los horarios

El cuadro de didlogo Filtrar se utiliza para limitar los horarios disponibles mostrados en la vista
Asignacion de ofertas. Seleccione los dias de la semana y luego un segundo pardmetro de filtrado
que se aplicard a los horarios que tengan turnos en esos dias.

. Select to undo all
F||ter currvent filtering.

[vf Show Everything

Add day(s) to filter by:
/7N — Click to add more days.
Apr 2, 2017 B 4
Filter by:
Days Off
Shift Start

1. Seleccione el horario que desea filtrar marcando la primera columna de la cuadricula.

2. Haga clic en Filtrar
3. En el cuadro de didlogo Filtrar, realice una de las siguientes acciones:

* Seleccione Mostrar todo para mostrar todos los horarios y deshacer todo el filtrado actual.
Esta es la configuracion predeterminada cuando se abre el didlogo.

* Ingrese las fechas en el campo Agregar dias para filtrar por o selecciénelas en el calendario.
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4. Haga clicen después de cada seleccién para agregar mas dias.

» Sus siguientes selecciones se aplicaran solo a los horarios que tengan turnos en los dias
seleccionados.

5. Haga clic en uno de los dos botones de seleccién:

» Seleccione Dias libres para mostrar solo los horarios que coincidan con los dias libres completos
que seleccione.

* Seleccione Inicio de turno para mostrar solo horarios con turnos que no inician antes que sus

valores de Primera hora de inicio y no después de sus valores en Ultima hora de inicio, en sus
dias seleccionados.

6. Haga clic en Aceptar para guardar los cambios o en Cerrar para cerrar el cuadro de didlogo sin
guardar.

Filtrar por lista de deseado o no deseado

Otro filtro le permite ver solo las listas que desea. De forma predeterminada, la lista desplegable
junto al icono Filtrar muestra Todo (todas las listas). Sin embargo, puede ver solo la lista de
deseados o solo la de no deseados, selecciondndolos en la lista.
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Gestionar las asignaciones de oferta de
horario

Después de ingresar sus ofertas, si quiere cambiarlas para los horarios que marcé como Deseados o
No deseados, puede hacerlo utilizando la lista desplegable (junto al icono Filtro) en el escenario.
Después de seleccionar Deseado o No deseado en la lista, también puede cambiar la clasificacién
de sus ofertas, si es necesario.

Como agente, solo puede acceder a un escenario de ofertas para un periodo de tiempo especifico,
que se conoce como la ventana de ofertas. La ventana de ofertas se cierra en la fecha y hora que se
muestra en la columna Hora de finalizacién de la oferta para cada escenario en la vista
Escenarios. Para cambiar sus ofertas o cambiar la clasificacién, deberd hacerlo antes de que expire
la Hora de finalizacién de la oferta.

Pase el ratén por encima del Nombre de escenario y haga clic en el enlace para abrir un escenario
para el que haya ingresado ofertas. Aqui es donde se gestionan sus ofertas existentes y se cambia su
clasificacion, si es necesario.

Cambiar la clasificacion de las ofertas

Sus ofertas ya estan clasificadas cuando llega a esta vista; eso sucede al hacer clic en Agregar a
deseado o Agregar a no deseado en el escenario. Su oferta mas deseada estd numerada 1y su
oferta mas indeseada es [1].
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BiddingScenario01 %«

Apply Cancel Add to desired Remove
Name @ Click to apply changes. Bid *
<Profile Agent> 6 : ¢« [2]1 1
<Profile Agent> 4 H « (11 > 1
<Profile Agent> 3 1 H < [31] > 1

Click number to activate arrows

<Profile Agent> 7 and change mnkr'ﬁ. : < 4 > 1

<Profile Agent> 6 :

<Profile Agent> 4 ( 3 ) : <

Ranking is
<Profile Agent> 3 reovdered.

.
~

fsant> 7

Para cambiar una sola oferta en un escenario abierto:
1. Haga clic en la flecha desplegable Todo (cerca del icono Filtrar) para seleccionar la lista que desea
cambiar: Deseado o No deseado.
2. En la columna Oferta, haga clic en el nimero de la fila correspondiente al horario que desee modificar.

< b
Se activan las flechas de retroceso y avance .

3. Haga clic en las flechas para seleccionar la nueva clasificacién para este horario.

4. Haga clic en Aplicar.
WFM cambia los nimeros para el resto de sus ofertas en consecuencia.

5. Repita las veces que sea necesario para obtener el orden de oferta que desea.

Mover las ofertas a otra lista

En una vista de escenario abierta, utilice la lista desplegable Todo (junto al icono Filtrar) o el icono
de la columna Acciones para mover sus ofertas de horarios de la lista de deseados a la de no
deseados, o de la de no deseados a la de deseados. Puede mover las ofertas de dos maneras:
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Using Action button

BiddingScenario01 %

Apply Cancel Add to desired Remove Choose the list. @ Unwanted T
. All
Desired

] Name Bid # Dates aid hours —

<Profile Agent> 6 H < [4] > 1 4/2/17-4/8117 > 50:00

<Profile Agent> 4 H < [l > 1 4/217-4/8117 H 50:00
=4 <Profile Agent> 3 H < [31] > 1 4/2/17-4/8117 > 50:00

<Profile Agent> 7 H < [2] » 1 4/2/17-4/817 > 50:00

@
Select schedule.

Using Actions drop-down menu

e ————— e ———

BiddingScenario01 %

Apply Cancel Add to desired Remove Unwanted
|1 Name Bid # Dates Paid hours
<Profile Agent= 6 @ H < [41 > 1 4/217-4/8117 > 50:00
Click Actions icon
<Profile Agent=4  to open drop- : < nr - 4/2017-4/817 > 5000
down menu. v
) <Profile Agent= 3 ‘ \ i < (31 H 1 4/2117-4/8117 > 50:00

<Profile Agent> 7 s 42117418117 > 50:00

— Add to unwanted

( 3 ) Select an action from the list.  x pemove

i e — e

¢ Utilizando los botones de accién:

1. En un escenario abierto, haga clic en la flecha hacia abajo de la lista desplegable para seleccionar la
opcién Deseado o No deseado.

2. Seleccione la casilla de la columna de la izquierda para cada horario que desee mover a otra lista.

3. Haga clic en Agregar a deseado o Agregar a no deseado, segun la lista que haya seleccionado
en el paso 1.
El resto de las ofertas de esta lista se reordenan, en consecuencia.

e Utilizando el icono Acciones:

1. En el escenario abierto, haga clic en el icono Acciones * de la fila del horario que desea cambiar.

2. Cuando se abra la lista desplegable, seleccione Agregar a deseado o Agregar a no deseado,
dependiendo de la lista que haya seleccionado en el paso 1.
El resto de las ofertas de esta lista se reordenan, en consecuencia.
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Eliminar horarios de una lista

Puede eliminar uno o varios horarios de una lista de dos maneras:

Sugerencia

Consulte los graficos de Mover las ofertas a otra lista, ya que los pasos de estos dos
métodos son similares.

¢ Utilizando el botdn de accién:

1. Haga clic en la lista desplegable Todo para seleccionar la lista que desea cambiar: Deseado o No
deseado.

2. Seleccione la casilla de la columna de la izquierda para cada horario que desee eliminar de la lista.

3. Haga clic en Quitar para eliminar el(los) horario(s) seleccionado(s).
Esta accidon establece la clasificacion de las ofertas para el(los) horario(s) a 0 y reordena
las ofertas restantes en esta lista, en consecuencia.

e Utilizando el icono Acciones:

1. En el escenario abierto, haga clic en el icono Acciones * de la fila del horario que desea cambiar.

2. Cuando se abra la lista desplegable, seleccione Quitar.
El horario se elimina de la lista y las ofertas restantes se reordenan, en consecuencia.
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Ofertas de horas extra

Si quiere trabajar horas extras, WFM le permite pujar por horas extras presentadas en las Ofertas de
horas extra. Vea las ofertas de horas extra que estan abiertas a la puja al hacer clic en Ofertas >
Horas extra. Solo podra acceder a las ofertas de horas extra cuando un supervisor las haya
marcado como "abiertas". Si no ve ofertas de horas extra en esta vista, es que no existe ninguna o
no esta abierta.

Cada fila de esta vista muestra una oferta de horas extra y la informacién sobre cada oferta se
presenta en estas columnas:

* Oferta de horas extra—E|l nombre de la oferta de horas extra.

» Actividades—La actividad asociada a la oferta de horas extra en la que trabajara.

¢ Hora de inicio—La fecha y hora de inicio de la oferta.

* Hora de finalizaciéon—La fecha y hora de finalizacién de la oferta.

* Estado—El estado de |la oferta de horas extra, ya sea Abierto o Cerrado.

e Ofertas—El nUmero de intervalos de tiempo u horas que se ofertan en una oferta de horas extra.
La fecha y la hora de inicio y fin estdn en su zona horaria.
Mire este video para ver un resumen de cdmo ofertar horas extra:

Link to video
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Ofertas Ofertas de horas extra

Ver detalles de |la oferta

Sections collapsed

Detai
Fun OT Offer
More details £
Bids (3) » Secti (ed
/'\/\- Bid on offer
More details
Descnption
This activity will to work on
dyg "hours.
Start time
Saturday, 10/14/17 12:00 AM
End time
Toggle arrows to open Tuesday, 10/31/17 12:00 AM
and close "Movre details” Activity
and "Bids (3)" sections. Activityl
Minfmax slot duration

Status
Open

Bids (3) @

Open Resolved

00:15 / 36:00
Max overtime per day
Max total overtime

Listed in prigrity order

Mon, 1072317 0917 AM
on, T0/23/17 OSalied

Para ver los detalles de la oferta de horas extra:

1. Seleccione la fila que contiene la oferta de horas extra por la que desea pujar.
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2. Haga clic dentro de cualquier columna.
Se abre el panel derecho de Detalles que muestra

¢ Una descripcion de la oferta

e La fecha y hora de inicio

e La fecha y hora de finalizacién
¢ El numero actual de solicitudes

¢ El estado de la solicitud:Abierto o Resuelto

3. Utilice las flechas (véase el grafico) para abrir o cerrar las secciones Mas detalles y Solicitudes.
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Crear solicitudes de oferta de horas extra

x
Overtime bid
Schedule
Start date Shift used for overtime
Oct 24, 2017 = flexible shift with items (10/24/17 09:00 AM - 10/24/17 09:00 PM) ~

09AM 10AM  11AM  12PM  01PM  02PM 03PM 04PM 05PM 06PM 07PM 08PM  09PM

flexible shif b1p (Activity1) mi b2p
rO\mrtime offer ) rSli:bt N
Activity Activity1 Start time
Start time Sat, 10/14/17 12:00 AM 02:47 PM
End time Tue, 10/31/17 12:00 AM
Next day
Min/manx slot duration 00:15/ 36:00
. End time
Max overtime per day
. 03:02 PM
Max total overtime
Status Open Next day
Description This activity will be fun to work on Duration 00:15
during OT hours.
/ \ y,

Comments

Enter the slot start/end times for
your bid here.

For your information only; you cannot

make changes.

Para ofertar horas extra:
1. En el panel derecho Detalles, haga clic en Ofertar.
Se abre el didlogo de la oferta de horas extra.

2. En el campo Fecha de inicio, haga clic en el icono del calendario para seleccionar la fecha en la que
desea trabajar horas extra.
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3. En el campo Seleccionar turno, seleccione un turno.
4. En el campo Hora de inicio, ingrese la hora de inicio de las horas extra que desea trabajar.

5. En el campo Hora de finalizacion, introduzca la hora de finalizacién de las horas extra.
Si la hora de inicio o finalizaciéon se produce al dia siguiente, haga clic en la casilla
correspondiente Dia siguiente.

6. En el campo Comentarios, introduzca cualquier comentario relevante para esta solicitud que desee
que su supervisor conozca.

7. Haga clic en Aceptar.

En sus solicitudes puede ingresar intervalos de tiempo u horas que se traslapen. Para cambiar la
prioridad de sus ofertas, consulte Mover las solicitudes de oferta.

Sugerencia

La seccién de informacién de la oferta contiene los detalles de la oferta de horas
extra. Es solo informativo, no puede cambiarla.

Gestionar sus solicitudes de oferta

En alglin momento puede tener més de una o dos solicitudes de horas extra pendientes. Eso significa
que querrd editar, borrar o cambiar (mover) la prioridad de algunas de ellas. Utilice los
procedimientos de esta seccidén para realizar estas tareas.
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Ofertas de horas extra

Fun OT Offer
More details w
Description

This activity will be fun to work on
during OT hours.

Start time

Saturday, 10/14/17 12:00 AM

End time
Tuesday, 10/31/17 12:00
Activity

Activityl
Min/max slot dur
00:15 / 36:00

SI

Max total oveftime Li

Resolved

Listed in pricrity order

Mon, 10/2317 09:17 AM
Mon, 10/23/17 09:32 AM
Requested
Mon, 10/23/17 0917 AM
Mon, 10/23/17 09:32 AM
Requested

Editar solicitudes de oferta

Listed in priority

Click "Open" or "Resolved" to,
see open or resolved bids.

Open Resolved

Tue, 10/17/17 10:15 AM
Tue, 10/17/17 10:45 AM
ined

il

@ Delete
v Move down

= Move bottom

Mon, 10,2317 09217 AM
Mon, 1072317 M

Click the "Actions" icon in
the request to open a menu
and select an action.

Para editar sus ofertas de horas extra existentes:

1. En la solicitud que desea editar, haga clic en Accién

Se abre una lista de menus.

2. Seleccione Editar
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3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Oferta de horas extra, realice los cambios necesarios.

4. Haga clic en Aceptar.

Borrar solicitudes de oferta

Para eliminar sus ofertas de horas extra:

1. En la solicitud que desea eliminar, haga clic en Accidn.
Se abre una lista de mendus.

2. Seleccione Eliminar

3. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Si para eliminar la solicitud o en No
para cancelar la accién.

Mover solicitudes de oferta

Para cambiar el orden de las ofertas de horas extra:

1. En la solicitud que desea mover, haga clic en Accidn.
Se abre una lista de mends.

2. Para desplazar la solicitud hacia arriba o hacia abajo una posicién, seleccione Mover hacia arriba o
Mover hacia abajo. Para mover la solicitud a la parte superior o inferior de la lista, seleccione Mover

hasta arriba o Mover hasta abajo.
WFM renumera las demas solicitudes en consecuencia.
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Configuracion

Las vistas en el médulo Configuracion permiten el acceso a la informacién personal, acuerdos de
transporte compartido y los totales de excepciones. Haga clic en Configuracién para mostrar el
menu desplegable que enumera las vistas de este médulo:

e Mis valores

e Mi transporte compartido

¢ Navegar transporte compartido

* Totales de excepciones

Ver mis valores

La informacién de esta vista se muestra en dos secciones: Informacion personal y Configuracion.

Workforce Management Agent Help 142



Configuracién Ofertas de horas extra

S Workforce Management

[=]

My Settings

2 Personal Information

f_ Agent name
AgentF05 AgentL05 .

Settings you can change.

Employee ID

als

S Contract .- .

% Settings
Contract1_2
@) Time zone
Hire date

Site
January 1, 2017
m Site Name order
Sitel (BU1) Last name first, (comma)
& T
A Team On startup
Team1_1
@® Open My Schedule view (default)
®, Lastlogin

Continue where you left off

Prevent messages from Auto Hiding

Settings you cannot change.

La seccién Informacién personal incluye: su nombre, ID de empleado, contrato, fecha de
contratacién, sede (unidad de negocios), equipo y fecha/hora de su Ultimo inicio de sesién.

No puede cambiar ninguno de estos datos. Si su supervisor cambia algo, WFM actualiza esta
informacién en consecuencia.

La seccion Configuracién incluye:

e Zona horaria—Mantenga la zona horaria de la sede (predeterminada) o cdmbiela por la actual.

* Orden de nombre—Cambie el orden de su nombre; el orden de los tres que elija (Nombre primero
[predeterminado], Apellido primero o Apellido primero, separado del nombre con coma) es
como aparecerd en la interfaz.

* En el inicio—Cambia la vista que prefiere ver al iniciar. Las opciones son: Abrir vista Mi
planificacion (predeterminado) o Continuar desde donde dejé.

« Evitar que los mensajes se oculten automaticamente—Marque esta casilla para evitar que los
mensajes de error, confirmacién o validacién desaparezcan después de 5 segundos. Cuando esta
marcada, los didlogos de mensajes permanecen abiertos hasta que se hace clic en Cerrar.
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Si selecciona una zona horaria que no sea la predeterminada, (opciénSede), los médulos
Planificacidon, Canjes, Preferencias y Tiempo libre muestran la informacién segun la seleccidn.

Sugerencia

WEFM es una aplicaciéon web, por lo que cualquier modificacién que realice en los
ajustes de Zona horaria, Orden de nombre y En el inicio se guarda en la caché
del navegador. Si el administrador o alguien de su centro de contacto ha establecido
restricciones sobre la forma en que su navegador realiza el almacenamiento en caché,
es posible que sus cambios no se guarden y tenga que cambiar la configuracién cada
vez que se conecte. Esto también puede ocurrir si se conecta a WFM utilizando un
navegador diferente al que utilizé para guardar la configuracién, o si esta utilizando
una versién de navegador mas antigua, como Internet Explorer 7.
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Usar el transporte compartido

Utilice las vistas Mi transporte compartido y Navegar transporte compartido para gestionar su
participacién en el transporte compartido. Puede crear su propio transporte compartido o unirse a
uno ya existente. El transporte compartido puede ser un autobuls de empresa o un coche compartido

organizado por un grupo de agentes.

Sugerencia

El transporte compartido recibe diferentes nombres en todo el mundo—autobus, viaje
compartido, transporte comun, viaje gratuito en un vehiculo y transporte colectivo no
publico, por ejemplo. Vea Wikipedia para mas detalles.

Mi transporte compartido

Utilice esta vista para crear un transporte compartido, ver las solicitudes de unién de otros o
abandonar el transporte compartido. También puede cambiar a la vista Navegar transporte
compartido si alin no ha creado un transporte compartido.

Sugerencia
La creacién de un nuevo grupo de transporte compartido elimina todas sus solicitudes
de ingreso pendientes. Solo puede pertenecer a un grupo de transporte compartido

cada vez.

Vea este video para ver cémo funciona la gestién del transporte compartido:

Link to video
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Crear transporte compartido

Click '+ to create new shared transport or 'Browse' to see list of available transports to joj

My transport
Shared transport name: Wednesday's commute
Status: Open @
Comments:
--_'/
Let's car pool to save on gas.l '
Can only be used by
your supervisor.

Agents:

2 Agl AQT

WFM adds you automatically.

Para crear el transporte compartido:

1. En la vista Mi transporte compartido, haga clic en Crear para abrir una vista independiente que le
permita introducir los siguientes detalles del transporte compartido:

* En el campo Nombre del transporte compartido, ingrese el nombre del nuevo transporte
compartido.

* En el campo Comentarios, introduzca comentarios descriptivos, si los hay.

2. Haga clic en Guardar.

Después de guardar el transporte compartido, aparecen otros dos botones:

e Abandonar transporte—Permite abandonar o cancelar este transporte compartido.
e Solicitudes de ingreso—Permite ver las solicitudes de ingreso de otras personas para este grupo.
El transporte compartido y la informacién relacionada se agregan como un nuevo registro en la tabla

Navegar transporte compartido con un estado de Confirmado. De este modo, queda agregado
automaticamente como participante.
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Editar un grupo de transporte compartido

Puede cambiar algunas de las propiedades de un transporte compartido que haya creado, como el
nombre del transporte compartido o los comentarios.

Para editar el transporte compartido:

1. Haga clic en Mi transporte compartido.
2. Cuando se abra la vista, cambie las propiedades, segln sea necesario.

3. Haga clic en Guardar.

Aceptar y rechazar solicitudes de ingreso

Si cred un transporte compartido para compartir coche, recibird solicitudes de otros agentes para
unirse a su grupo.

My transport

Leave transport Join neque@

Shared transport nam 5T4
Status: Open c”ck to mspahd to This is a bus
Commente. Join requests.

p x

Join requests Accept or decline request.

Agents. Comments
9
-'_ v Agl Agl Can | join please?
Cancel Decline Accept

Check to
select agent.

Para responder a las solicitudes de ingreso:
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1. En la vista de Mi transporte compartido, haga clic en el botén Solicitudes de ingreso.
El nimero entre paréntesis indica el numero de solicitudes pendientes.

2. Cuando se abra el cuadro de didlogo Solicitudes de ingreso, haga clic en la casilla de verificacién
situada junto al nombre del agente.

3. Haga clic en Rechazar o Aceptar.
Por ejemplo:

e Recibe solicitudes de adhesién del Agentel y del Agente2.
e Usted acepta la solicitud del Agentel y rechaza la del Agente2.

e El Agentel ve el estado Confirmado en la vista Navegar transporte compartido para este grupo de
transporte y el Agente2 ve el estado Rechazado.

Abandonar el transporte compartido

Click "Leave".

- @ Ccnﬂrmatlon c >

Do you really want to leave thit chared trantport?

Para abandonar el transporte compartido:
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1. En la vista Mi transporte compartido, haga clic en Abandonar transporte.
Se abre un cuadro de didlogo de confirmacion.

2. Haga clic en Si para abandonar el grupo o en No para cancelar esta accién y permanecer en el grupo.

Navegar el transporte compartido

Utilice la vista Navegar transporte compartido para examinar el transporte compartido existente
en un formato de tabla con estas columnas y campos:

¢ Filtrar por—Seleccione Nombre de transporte compartido, Nombre del agente o Apellido del agente en

este menuU desplegable. También puede introducir criterios de blUsqueda en este campo. Para buscar
todos los grupos de transporte compartido, mantenga vacio este campo.

A

¢ Transporte compartido—El nombre del transporte compartido Utilice los controles Ordenar
para ordenar esta columna en orden ascendente o descendente.

Estado—Estado del grupo de transporte compartido (abierto o cerrado). Un estado abierto indica que
este transporte compartido estd abierto para nuevas solicitudes. Un estado cerrado indica que esta
cerrado para nuevas solicitudes.

El campo Estado también contiene el estado de la solicitud de ingreso del agente
(confirmado, pendiente o rechazado).

e Bus—Cuando se selecciona, las casillas de esta columna especifican un autobls como modo de
transporte proporcionado por la empresa. (Los agentes son conducidos al trabajo en el autobus de la
empresa). Solo los supervisores pueden crear grupos con Bus marcado. Si no esta seleccionada,
significa que un vehiculo compartido (creado por los agentes) es el modo de transporte.

e Acciones—Al hacer clic en los iconos de esta columna podra unirse al transporte compartido,
abandonarlo o eliminar su solicitud de ingreso.

* Comentarios—Vea los comentarios en esta columna que estdn asociados con el transporte
compartido.

* Agentes—Esta columna contiene una lista de los participantes en el transporte compartido.

Solicitar ingreso al transporte compartido

Puede crear solicitudes de ingreso en la vista Navegar transporte.
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Browse transport

Sort colummn.

o
Shared mWﬂug Comments ' Agents
group.

7 — .
8TZ Open 1 |+ JOm. a tr'ﬂl‘lsp
N4

sT3 Open B +
P

5T4 Pending : e Dﬂl‘ﬂfﬂ a I"ﬂquﬂSf.

N

© Confirmation

Agd Agd.

Join a shared transport group.

Do you want to delete this request?
i A= Comments

Can | please join your group?1

Para solicitar el ingreso al transporte compartido:

1. Enla columna Acciones, haga clic en el icono Unirse de la fila correspondiente.
Se abre el cuadro de didlogo Unirse al transporte compartido.

2. En el campo Comentarios, ingrese cualquier comentario relacionado con esta solicitud de ingreso.

3. Haga clic en el botén Unirse (o haga clic en Cancelar para cancelar la accién).
El estado de este transporte compartido cambia a Pendiente.

Eliminar solicitudes de ingreso
Puede eliminar las solicitudes de ingreso en la vista Navegar transporte.

Para eliminar las solicitudes de ingreso (véase la figura en Solicitud de ingreso a un transporte
compartido):

1. En la columna Acciones, haga clic en el icono Eliminar de la fila correspondiente.
Se abre un cuadro de dialogo de confirmacion.

2. Haga clic en Si para continuar o en No para cancelar la accién.

Workforce Management Agent Help 150



Configuracién Usar el transporte compartido

Puede abandonar su transporte compartido actual al hacer clic en Abandonar transporte. Si usted es
el Unico participante y el transporte compartido no es un autobdus, se elimina de la tabla y deja de ser
participante. Si el transporte compartido tiene otros participantes, no se elimina de la tabla.
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Ver totales de excepciones

Utilice la vista Totales de excepciones para ver la suma de la duracién (total de horas) de un tipo
de excepciéon seleccionado en un intervalo de fechas seleccionado. En esta vista no se definen las
excepciones, solo se filtra la visualizacién. Para afiadir una excepcién, consulte Agregar excepciones
a su horario.

Ver el total de horas para las excepciones

P,
Exception Totals
Exceptions: Budges-1 W
Start date: Hev 30, 2016 o 2
o it @ Hev 30, 2016 n £ t,—:d .
nter date
T
R_ "\ range
h—. A
Excepison Tosale
Click
" / Exceplions Budget-1 ~
Show",
Start date Mov 21, 2018 (]
End date Mov 30, 2018 =]
Show
Totals: { 4
R Budget Exception's total hours is
Salected period: 1121018 -11/30/18 a
displayed.
ctals: 04:01 p y

Para ver el total de horas de una excepcién:

1. En el campo Excepciones, seleccione un tipo de excepciéon de la lista desplegable.

2. En los campos Fecha de inicio y Fecha de finalizacidn, ingrese un intervalo de fechas o seleccione
uno en el calendario emergente.

3. Haga clic en Mostrar.
Se muestra el total de horas, junto con el tipo de excepcidn seleccionado y el intervalo de
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fechas seleccionado.
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