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Ayuda de Workforce Management 8.5 Supervisor

Ayuda de Workforce Management 8.5
Supervisor

Bienvenido a la Ayuda de Workforce Management (WFM) Supervisor. Utilice esta pagina para ir
directamente a la informacién que necesita o use el indice para recorrer por cada una de las
caracteristicas y funciones de la interfaz Supervisor de WFM.

Sugerencia

Esta ayuda describe la interfaz mas reciente para el médulo Pronéstico de Workforce
Management (WFM). Si esta utilizando la interfaz Supervisor cldsica y ha llegado a
esta pagina por accidente, consulte la Ayuda de Workforce Management Web for
Supervisors (Classic), que describe el médulo Prondstico cldsico y todos los demas

moédulos de WFM Web.

Recorra la interfaz Prondstico de WFM mas reciente

Link to video

Haga un recorrido en video por las caracteristicas y controles de la interfaz Pronéstico de WFM més
reciente.

Introduccién Escenarios de prondsticos

Aprenda a navegar por WFM Web, iniciar Cree escenarios de prondstico, genere
y cerrar sesién, y sobre sus controles y volimenes, personal y publique
configuraciones. prondsticos.

WFM Web: Lo que deberia saber Acerca de Escenarios de prondsticos
Cémo iniciar y cerrar sesién Volumenes en escenarios

Controles comunes en la interfaz de Personal en escenarios
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Sobreposiciones, eventos y plantillas
de prondstico
Cree sobreposiciones, eventos de

sobreposiciones y plantillas en los
prondsticos.

Sobreposiciones

Prondstico maestro

Consulte los datos de volimenes, de
personal y de reduccién del prondstico
maestro.

Acerca del pronéstico maestro

Volumenes en el prondstico maestro

Eventos de sobreposicion

Plantillas

Personal en el prondstico maestro

Reduccién en el prondstico maestro
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Generalidades

Generalidades

Sugerencia

Esta pagina es una descripcién general de la nueva interfaz del médulo Pronéstico de
Workforce Management (WFM). Si esta utilizando la interfaz Supervisor clasica y ha
llegado a esta pagina por accidente, consulte la pagina Generalidades en la Ayuda de
Workforce Management Web for Supervisors (Classic), que describe todos los
moédulos, incluido el médulo Prondstico clasico.

Esta ayuda brinda una guia completa de las caracteristicas y funciones de la mas reciente interfaz
Pronéstico de Supervisor de WFM. Adicionalmente a esta informacién, la ayuda ofrece cierta
orientacidn general sobre el uso de exploradores web. Si necesita mas ayuda acerca del uso de su
explorador web, consulte el sistema de ayuda del explorador.

Temas de la ayuda para supervisores

Los siguientes enlaces rojos subrayados lo llevaran directamente a un tema. Los enlaces estan
disponibles en toda la Ayuda a supervisores para proporcionar facil acceso a la informacién.

Explica algunos conceptos basicos de WFM Web,
como las funciones de seguridad, accesibilidad,
limitaciones en los navegadores, configuracién del
reloj, dénde encontrar un glosario de términos y

Introduccién enlaces a informacién sobre otros médulos de WFM
Supervisors.

Los subtemas incluyen iniciar y cerrar sesién en WFM y una
descripcién de los controles comunes en la interfaz.

Explica cémo realizar predicciones de carga de

Médulo Prondéstico : .
trabajo y personal para una o mas sedes.

Workforce Management Supervisor Help
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Generalidades

COmo imprimir esta ayuda en linea

b

Download a PDF
for printing.

111

& Feedback

= Download a PDF w

& Feedback

m

= Download a PDF v

PDF this manual

Opening en-WM-8.5.2-SHelp-bookpdf_ i (e

You have chosen to open:

PDF this page

“? en-WM-8.5.2-SHelp-book.pdf
which is: Adobe Acrobat Document (3.0 MB)
from: https://docs.genesys.com

What should Firefox do with this file?

() Open with [Adobe Acrobat Reader DC (default) -
@Savefile Choose an option from

[7] Do this automa

ally for files like this from now on. the drOP—dOWl"L menu.

——

[ OK ] l Cancel l
Open or save the PDF

Si prefiere imprimir la Ayuda en lugar de leerla en linea, complete los pasos siguientes:

1. En la seccién superior derecha de la pagina, haga clic en Descargar PDF.
2. En el menu desplegable, seleccione una de las dos opciones:
* Descargar el PDF de este manual
* Descargar el PDF de esta pagina
3. Cuando se abra el cuadro de didlogo, seleccione una de las siguientes opciones:

» Abrir con para seleccionar la aplicacién, con la cual desea ver e imprimir la Ayuda (recomendamos
usar Adobe Acrobat v. 9).

* Guardar archivo para guardar la Ayuda en una carpeta en su computadora.

4. Al finalizar la descarga, abra y vea el archivo en su computadora sin conexién o navegue hasta la
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carpeta donde guardé el archivo .pdf y utilice la funcién Imprimir de su aplicacién para imprimir el
archivo.
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Introduccién

Introduccion

Sugerencia

Esta pagina describe la nueva interfaz del médulo Prondstico de Workforce
Management (WFM). Si esta utilizando la interfaz Supervisor (cldsica) y ha llegado a
esta pagina por accidente, consulte la pagina Introduccién en la Ayuda de Workforce
Management Web for Supervisors (Classic), que describe todos los mddulos, incluido
el médulo Pronéstico cldsico.

Los supervisores de la sede pueden usar un navegador web para iniciar sesién en WFM Web for
Supervisors y pronosticar los requisitos de personal, segln los objetivos del servicio y los datos
histéricos.

Caracteristicas de seguridad

WFM Web incluye caracteristicas de seguridad que evitan el acceso no autorizado a la informacioén.
Puede ver y hacer cambios solo en aquellos médulos (unidades de negocios o sedes) a los cuales
tiene acceso de seguridad. No puede acceder a otros médulos u objetos.

COmo usar multiples ventanas del navegador

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

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

Como configurar el reloj

WFM Web for Supervisors recoge la configuracién regional o local de la configuracién de idioma del
navegador. Puede que desee cambiar esto si, por ejemplo, WFM Web aparece en un formato de 12
horas y desea ver un formato de 24 horas.

Workforce Management Supervisor Help 8
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Introduccién

Glosario de términos

Los términos y siglas que se usan en toda la documentacién de WFM aparecen como enlaces que
hacen referencia a un glosario que contiene sus definiciones. Puede consultar estas definiciones
haciendo clic en el enlace, y se abrird en una ventana emergente en la misma pdégina. Por ejemplo,
tiempo de atencién promedio.

Ademas, vea todo el Glosario de Genesys.

Enlaces para obtener informacion adicional

La nueva interfaz Supervisor contiene actualmente solo el nuevo médulo Prondstico. Actualmente se
estan desarrollando otros médulos.

Coémo iniciar y cerrar sesién Explica cdmo iniciar su sesién de WFM Web.

Explica el disefio y las funciones de los controles de

Controles comunes . X
WFM Web en la nueva interfaz Supervisor.

Explica cémo efectuar prondsticos de los requisitos
Prondsticos de personal segun los volimenes de interacciones
y objetivos de servicio proyectados.

Workforce Management Supervisor Help



Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

COmMo iniclar y cerrar sesion

Sugerencia

Esta pagina describe la nueva interfaz del médulo Prondstico de Workforce
Management (WFM). Si esta usando la interfaz Supervisor (clasica) y ha llegado a esta
pagina por accidente, consulte la pagina Cémo iniciar sesién en la Ayuda de
Workforce Management Web for Supervisors (Classic), que describe todos los
mdédulos, incluso el médulo Pronéstico clasico.

Antes de iniciar sesién en WFM, debe tener la URL de WFM Web (direccién). En algunos centros de
contacto, la pagina de inicio de sesién puede estar configurada y lista para que ingrese su nombre de
usuario y contrasefa. Si este no es el caso, solicite a su administrador la URL de WFM Web. Después
de escribirlo en su navegador, WFM muestra la pantalla de presentacién de la interfaz de usuario (Ul)
Iniciar sesion.

Sugerencia

Puede acceder a la nueva interfaz Supervisor de WFM luego de iniciar sesién en Web
for Supervisors (si tiene los derechos de acceso adecuados). Para usar la nueva
interfaz, consulte Cémo abrir la nueva interfaz de usuario Supervisor.

Workforce Management Supervisor Help 10
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Introduccién

Cémo iniciar y cerrar sesién

COmo iniciar sesion en la web para supervisores (clasico)

3 GENESYS workforce Management

Enter your username
J
and password.

The WFM Home

view opens.
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Para comenzar a utilizar WFM:

1. Obtenga la URL (direccién) de la aplicacién WFM de su administrador.
2. Abra un explorador web.

3. Copie y pegue o escriba la URL en la barra de direcciones de su navegador y presione Intro.
Aparece la ventana Iniciar sesion.

4. Ingrese su nombre de usuario y contrasena.

5. Haga clic en OK.

Si WFM Web valida su nombre de usuario y contrasefa, se abre la vista Inicio de Web for Supervisors
(Classic). Si WFM Web no puede iniciar su sesién de usuario, muestra un mensaje de error que indica
el problema. Haga clic en Iniciar sesidén para intentar de nuevo (por ejemplo, si piensa que escribid
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Introduccién

Cémo iniciar y cerrar sesién

de manera incorrecta su nombre de usuario o contrasefia) o haga clic en Mostrar detalles del
error.

Importante
Varios supervisores que usan el explorador web Firefox no se pueden conectar al
mismo host al mismo tiempo.

CoOmo abrir la nueva interfaz de usuario Supervisor

Segun cémo esté configurada WFM Web en su centro de contacto, es posible que vea o no la opcién
para abrir la Nueva interfaz de usuario. Si no ve esta opcién y necesita permiso de acceso,
comuniguese con su administrador.

Workforce Management Supervisor Help
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Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

\ [ A& 2 about Logout | New UI

) Calendar Forecast Schedule Trading Performance Adherend

Click "New UI".

/

iE CALENDAR

Calendar Items
Workforce Managem  Forecast
Time-Off Limits

Forecast Scenarios

TRADING

All

Owner Start date End date

Shared Scenarios

Forecast default Nov 12,2018 Nov 13,2018

Other Scenarios

UForecast default

Sep 30,2018 Mov 3,2018

emen1 Forecast 1Shrimkageyear default 0Oct 25,2018 Oct 25,2019

Shrinkage1Month default Sep1,2078 Oct 31,2018

Forecast Scenarios

IShrinkagelWeek default 0Oct 14,2018 Oct 20, 2018

Master Forecast 1ShrinkageRoma Oct 52018

Volumes

Click "Forecast to select and open
Staffing

views in the Forecast module.
Shrinkage

Templates
Overlays

Oy Gy

IShrinkage1Month

Para abrir la nueva interfaz de usuario Supervisor de WFM:

1. Primero, inicie sesién en la interfaz Supervisor (clasica). Consulte el procedimiento arriba.

2. En la esquina superior derecha de la vista Inicio clasica (o cualquier vista), haga clic en Nueva
interfaz de usuario.

Se abre el nuevo médulo Prondstico.

3. Haga clic en el menu desplegable Prondstico para seleccionar y abrir cualquier vista en el médulo
Pronéstico.

Sugerencia

Puede cambiar a la Ul para supervisores cldsica en cualquier momento haciendo clic
en el menu desplegable Iniciar sesién/Cerrar sesién y seleccionando Cambiar a
Ul clasica. Consulte Cémo cerrar sesion.

Workforce Management Supervisor Help 13



Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

COmo cambiar la zona horaria local

WFM le permite ver su configuraciéon de usuario y cambiar su zona horaria en el cuadro de didlogo
Configuracion de usuario haciendo clic en el menu desplegable Iniciar sesiéon/Cerrar sesion.

X
User Settings
Time Zone First Name
default
(GMT -08:00) America/Los_Angeles ~
Last Name
default
Change your timezone. Email
. Role
User Settings
New Security Role (1518028784066)
Time Zone Fi
(GMT -08:00) America/Los_Angeles ~
(GMT -07:00) America/Edmonton A i
(GMT -07:00) America/Fort_Nelson
(GMT -07:00) America/Hermosilo
(GMT -07:00) America/Inuvik Vie OUr Use otti
ngs.
(GMT -07:00) America/Mazatlan Ll bacls b e L gS
(GMT -07:00) America/Qjinaga
(GMT -07:00) America/Phoenix =
(GMT -07:00) America/Shiprock

(GMT -07:00) America/Y elowknife
(GMT -07:00) Canada/Mountan s
(GMT -07:00) Etc/GMT+7

(GMT -07:00) Mexico/BajaSur
(GMT -07:00) MST

(GMT -07:00) MSTZMDT

(GMT -07:00) Navajo

(GMT -07:00) US/Arizona

(GMT -07:00) US/Mountain

(GMT -08:00) America/Dawson
(GMT -08:00) America/Ensenada

America/Los_Angeles

Workforce Management Supervisor Help 14



Introduccién Cémo iniciar y cerrar sesién

Para cambiar su zona horaria:

1. En la esquina superior derecha de cualquier vista, haga clic en la flecha hacia abajo junto a su nombre
de usuario.

2. Seleccione Configuracion de usuario...
Se abre el cuadro de dialogo Configuracion de usuario.

3. Haga clic en el menu desplegable Zona horaria y seleccione su zona horaria.

4. Haga clic en Guardar.

También puede ver su nombre, apellido, direccién de correo electrénico y funcién de seguridad de
WFM en este cuadro de didlogo, aunque no puede cambiar esta configuracion.

COmo cerrar sesion

Siempre cierre la sesién cuando haya terminado de usar WFM. Si no cierra la sesién, es posible que
otros usuarios de la estacién de trabajo vean la informacion de su cuenta.

"‘ default default

default default
1

Mick the down

rrow to log
Share statu Switch to classic Ul out.

Your name

User settings...

displays heve.

Mot shared

Para cerrar sesién en la nueva interfaz de usuario de WFM Supervisor:

1. Haga clic en la flecha hacia abajo junto a su nombre para abrir el menud desplegable.

Workforce Management Supervisor Help 15



Introduccién

Cémo iniciar y cerrar sesién

2. Seleccione Cerrar sesion.
WFM Web cierra su sesién y aparece la pantalla Iniciar sesion.

Otro usuario puede conectarse ahora o usted puede cerrar el explorador.

Workforce Management Supervisor Help
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Introduccién Controles comunes en la interfaz de usuario

Controles comunes en la interfaz de
usuario

Sugerencia

Esta pagina describe la nueva interfaz del médulo Prondstico de Workforce
Management (WFM). Si esta usando la interfaz Supervisor (clasica) y ha llegado a esta
pagina por accidente, consulte la pagina La ventana del supervisor en la Ayuda de
Workforce Management Web for Supervisors (Classic), que describe todos los
moédulos, incluido el médulo Prondstico clasico.

Las vistas y los paneles en la interfaz Supervisor de WFM muestran algunas combinaciones de los
controles descritos a continuacién, segun lo que seleccione en el panel Objeto.

Los siguientes botones e iconos aparecen en la
interfaz de WFM:

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

Menu de acciones Habilita la seleccién de una
lista de comandos especificos de la vista. El
contenido de este menuU cambia a medida que se
desplaza por los médulos y vistas, y coinciden
generalmente con los iconos de comandos que
aparecen de la barra de herramientas.

Botones e iconos

El icono de Ayuda abre la ayuda de WFM Web en
el tema de nivel de vista. Por ejemplo, si abre

- Pronédstico > Escenarios y hace clic en este
icono, se abre el tema de Ayuda que describe la
vista Escenarios.

El botén Ayuda contextual abre la Ayuda de WFM

Web en el asistente o en el tema del cuadro de
didlogo. Por ejemplo, si hace clic en este botén en
un asistente o cuadro de didlogo, se abre el tema
de Ayuda que describe el asistente o cuadro de
didlogo.

Help

Buscar le permite ingresar criterios de blsqueda
para hallar rdpidamente el objeto que esta

Q buscando. El criterio que ha ingresado dependera
del panel que tiene abierto. Se resaltan los
resultados que coinciden con los criterios de
blsqueda.

Ordenar le permite ordenar listas para encontrar
==  ficilmente los elementos que estd buscando. Los
criterios de clasificacién variaran segun el panel
que tenga abierto.

Workforce Management Supervisor Help
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Introduccién

Controles comunes en la interfaz de usuario

MNne T to 7718

< < Page 1 of 5 > >

1-250f121 25 ¥  perpage

Moédulos y vistas

Barra de herramientas de acciones

Selectores de fecha

Selectores de fecha le permiten cambiar la fecha
o el rango de fechas en una vista. Mas informacion,
a continuacioén.

Controles de pagina le permiten explorar las
paginas anteriores y las siguientes o navegar hasta
el primer y el Ultimo elemento en el conjunto de
datos (inicio y fin de la lista), solo tiene que hacer
clic en el botén de flecha apropiado de la vista.
Para navegar entre paginas, use las teclas Arriba,
Abajo, RePag y AvPag del teclado.

Filas por pagina le permite elegir el nimero de
filas de la tabla que desea ver en una péagina.
Utilice el menu desplegable para seleccionar 5, 25,
50 y 100 filas por pagina.

Haga clic para abrir una lista desplegable de vistas
en el médulo WFM: Prondstico. Las vistas
incluyen:

e Escenarios de prondsticos

* Pronédstico maestro > Volumenes

* Prondstico maestro > Personal

* Prondstico maestro > Reduccion

* Plantillas

* Sobreposiciones

Haga clic en Escenarios de prondsticos para abrir esta vista y
mostrar una lista de todos los escenarios. Haga clic en la lista

desplegable para seleccionar las siguientes vistas de
escenarios:

e Volumenes
¢ Personal

* Reduccidén

Los botones de la barra de herramientas (a
menudo) corresponden a los comandos del menu
Acciones. Deslice el puntero del mouse sobre el
botén de una barra de herramientas para ver el
nombre del botén.

Muchos médulos y vistas de WFM Web tienen controles de seleccién de fecha en comun para
modificar la fecha o el rango de fechas que ahi se muestran. Use estos paneles para:

¢ Seleccionar una fecha de inicio.

¢ Saltar a otras fechas abriendo el calendario mensual.

Workforce Management Supervisor Help
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Introduccién Controles comunes en la interfaz de usuario

Ademas, sepa coémo WFM Web selecciona autométicamente el primer dia de trabajo en las vistas
semanales.

Cémo seleccionar la fecha de inicio

Cuando estén disponibles, los controles de seleccién de fecha aparecen en el borde derecho de la
barra de herramientas.

¢ 7NNg M to 7718 »

Use estos controles de la siguiente manera:

e Haga clic en el corchete angular izquierdo para regresar la fecha de inicio en un intervalo (dia, semana
o periodo de planificacién de programas, segun el contexto), y el corchete angular derecho para
adelantar la fecha de inicio en un intervalo.

e Escriba una fecha en el cuadro de fecha o use las flechas hacia arriba y hacia abajo para editar la fecha
de inicio. (La secuencia de digitos de mes, dia y afio depende de los valores de configuracién
regionales de su sistema operativo). Consulte también las vistas semanales.

* Haga clic en el icono Calendario para abrir el calendario mensual.

Los controles de seleccién de fecha incluyen la fecha de finalizacién en las vistas que muestran
informacién de més de un dia, pero no pueden modificarse.

Como seleccionar el mes

v |« 5;22;13 to 5/22/18

May 2018

M T W
1 2
7 B 9
13 14 15 16 17 18 19

20 2123 24 25 26

28 29 30

Al hacer clic en el icono Calendario, se abre el calendario de un mes. Puede utilizar los controles del
calendario para:

Workforce Management Supervisor Help 19



Introduccién Controles comunes en la interfaz de usuario

¢ Buscar la fecha de inicio actual—La fecha de inicio seleccionada actualmente se indica con un cuadrado
azul oscuro.

e Seleccionar una nueva fecha de inicio—Haga clic en una fecha para ajustar la fecha de inicio en el
maddulo o vista actual.

e Avanzar o retroceder un mes—Haga clic en las flechas izquierda o derecha en el encabezado del
calendario.

Vistas semanales: seleccién automatica del dia de inicio

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

El primer dia de la semana es el especificado en Dia de inicio de la semana en la pestafa

Unidades de negocios Propiedades. Consulte la Ayuda de Workforce Management Web for
Supervisors (Classic).
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Prondsticos

Sugerencia

Esta pagina describe la nueva interfaz del médulo Prondstico de Workforce
Management (WFM). Si esta utilizando la interfaz clasica para supervisores y ha
llegado a esta pagina por accidente, consulte la Ayuda de Workforce Management
Web for Supervisors (Classic), que describe el médulo Pronéstico clésico.

En WFM, un prondstico es una prediccién de las cargas de trabajo de actividad para uno o mas
centros y consta de:

* Volimenes de interacciones con clientes previstos, por ejemplo, informacién de llamadas telefénicas,
chat, e-mail, llamadas salientes, trabajo administrativo, etc.
» Tiempo de atencién promedio (AHT) previsto.
e Requisitos de personal (fuerza de trabajo) basado en los objetivos de servicio.
El WFM usa estas predicciones para generar planificaciones éptimos para agentes reales o para un

personal general de perfiles basados en esos agentes. Para obtener enlaces a temas importantes de
ayuda sobre prondsticos, consulte Cémo trabajar con prondsticos.
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COmMo navegar por las vistas de Pronostico

Workforce Management  Forecast

Forecast Scenarios W&m‘ os Click "Forecast" to
Master Forecast ﬂpﬂh thﬂ- dr‘ap—dﬂwr\
! -
n Al I Valumes m =
Shared Scenarios Shrinkage
E default
Other Scenarios
Templates
: default
Overlays
: default
S IR EYE  TETn Staffing H default
IShrinkageRomas H default
Ay E defawlt
ALA H default
Click the scenario
ALAS H default
name to see the . '
ALARA default
sub menu.
default

El médulo Prondstico incluye las siguientes vistas:
e Escenarios—Haga clic para abrir esta vista y mostrar una lista de escenarios existentes. Abra un
escenario para ver las siguientes vistas con datos mostrados en formatos de grafico y tabla:
* Volumenes—Haga clic para abrir la vista Volimenes de escenarios.
* Personal—Haga clic para abrir la vista Personal de escenario.

e Reduccién—Haga clic para abrir la vista Reduccién de escenario.

e Prondstico maestro—Si tiene derechos de acceso, abra las siguientes vistas para consultar los datos
mostrados en formatos de gréfico y tabla:

* Volimenes—Haga clic para abrir la vista Volimenes en el prondstico maestro.
e Personal—Haga clic para abrir la vista Personal en el prondstico maestro.

* Reduccién—Haga clic para abrir la vista Reduccién en el prondéstico maestro.

e Sobreposiciones—Haga clic para abrir esta vista y mostrar una lista de sobreposiciones existentes.
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e Plantillas—Haga clic para abrir esta vista y mostrar una lista de plantillas existentes.

Si tiene escenarios abiertos y hace clic en Prondstico > Escenarios para volver a la vista de lista,
haga clic en Prondstico nuevamente y vea los escenarios abiertos en la parte inferior de la lista
desplegable. Haga clic en el nombre de escenario para mostrar un submenu con las 3 vistas del
escenario: Volumenes, Personal y Reduccidén. Haga clic en cualquier vista del submenu para
abrirla.

Sugerencia

Si no tiene permiso de acceso al nuevo médulo Pronéstico ni a otras vistas dentro del
maodulo, vera el mensaje Pdgina no encontrada. No tiene permiso para ver esta
pagina cuando intenta acceder a ella. Si es necesario, pidale a su administrador que
le otorgue permiso de acceso.

Como revisar terminologia

Para entender mejor las vistas y los cuadros de didlogo de prondsticos y cronogramas de WFM, se
sugiere revisar terminologia de WFM. Haga clic en estos términos para abrir la definicién en el
glosario: Actividad, Actividad de multiples sedes, Sede, y Unidad de negocios.

Para obtener mas informacién sobre estos objetos, consulte la Ayuda de Workforce Management Web
for Supervisors (Classic).

Trabajo con pronosticos

1. El primer paso para crear un nuevo prondstico es crear un escenario de prondéstico para una o mas
actividades utilizando el asistente de nuevo escenario. El cuadro de didlogo del asistente le permite
crear escenarios sin nimeros de prondstico (que se proporcionardn mas adelante).

2. Sicrea un escenario sin nimeros pronosticados, abra la vista Volimenes de escenario y use el asistente
de Generacién de voliumenes para generar un volumen de interacciones y pronésticos AHT para cada
actividad. Puede usar varios métodos para generar volumen, incluso la introduccién de valores,
utilizando datos histéricos o plantillas.

3. Luego, abra la vista Personal de escenario y genere un pronéstico de personal para cada actividad.

4. Después de crear y evaluar sus escenarios, publique el mejor escenario en la base de datos de
Workforce Management. Este escenario se convierte, entonces, en el prondstico maestro. WFM Web
genera planificaciones basadas en los datos del prondstico maestro.

¢Cémo elegir el mejor escenario? El mejor escenario es el que mas se acerca a la prediccion de
volumenes, AHT y requisitos de personal por un tiempo determinado, segun los objetivos de nivel de
servicio de su centro de contacto.
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COmo usar datos historicos en los prondsticos

En la mayoria de los casos, los pronésticos se basan en datos histdricos.

e Si ha importado datos histéricos de volimenes de interacciones y de tiempo de atencién promedio
(AHT), podra crear prondésticos de volumen de interacciones y de AHT simultdneamente.

» Sij existen datos histéricos para el volumen de interacciones pero no para AHT, cree primero el

prondstico de volumen de interacciones usando cualquiera de los métodos de creacién de prondsticos.
Luego cree el pronéstico de AHT usando una plantilla.

» Si existen datos histéricos de AHT pero no del volumen de interacciones, cree primero el pronéstico de

volumen de interacciones usando plantillas. Luego cree el pronéstico de AHT usando cualquiera de los
métodos de creacién de prondsticos.
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Escenarios

Sugerencia

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

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

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

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

e Filtrar la lista de escenarios.

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

CoOmo trabajar en la vista Escenarios

rj}
o] Forecast

Forecast Scenarios

All

Shared Scenarios
__Forecast
Other Scenarios

_Test_Mew
Filter the list of scenarios.

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

¢ Todos—Muestra todos los escenarios.

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

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

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

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

Restricciones: Ver y eliminar escenarios de prondsticos

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

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

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

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

Coémo encontrar escenarios rapidamente

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

Escenarios

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

N

My Scenarios

Shared Scenarios

Other Scenarios

Not shared

Use Search to find

Scenarios quickly. Not shared
Fifter scenarios by

Not shared

Toggle up/down arvow to sort columnijin Not shared

ascending/ descending order.

Elija las columnas que desea ver en la tabla haciendo clic en Acciones

Share Status

Show columns

¥ Owner

[ Start Date

[ End date
Modified

[ Comments

[ Share status

. Se abre la lista

desplegable Mostrar columnas, que contiene las siguientes columnas: Propietario, Fecha de
inicio, Fecha de finalizacién, Modificado, Comentarios y Estado de compartir.

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

columna, solo la columna Nombre se muestra en la tabla.

Haga clic en la flecha en los encabezados de las columnas Nombre, Propietario, Fecha de inicio,
Modificado y Estado de compartir para ordenar los escenarios en orden ascendente y

descendente. (Consulte la columna Nombre en el gréafico).
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Coémo usar el menu Acciones y la barra de herramientas

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

Name A Owner Start date End date Comments

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

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

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

123abc456Forecast Close May 2,2018 May 2, 2018

Actions menu .

29078_QA Boperies Mar 5, 2016 Apr5,2018

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

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

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

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

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

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

default default

11,2018

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

e Crear escenarios.

e Abrir, cerrar y eliminar escenarios de la lista.

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

e Publicar escenarios en prondsticos maestros.

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

COmMo crear escenarios

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

others to be able fo see this

New Scenario Step 1 of 2

Set properties for new scenario

J

Forecast name MGH_scenario ¥ Shared

Start date Tue, Jun 19, 2018 ™

End date Wed, Jun 27, 2018

This is a test scenario.

J

Click the rcon to select dates
from the calendar:

Enter additional imformation about
the scenarro here. it

New Scenario Step 2 of 2

:

Select activities

~ [F] @ BU_MG
v HE site1_MG
m

v ¢ Hl sitez_MG
& 0222
New Multi-Site Activity (1530793282597)
v [ Q@ BU_Monday Select activities and/or

v B MG _site1
Actl
~ [ MG_site2
™ 7 Act2
MSA_1
~ Q@ BU1 - Sunday
v Hl site2 - None

multi-site activities.

<

Click "Create”.

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

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

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

Haga clic en Siguiente.

N o uoA

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

8. Haga clic en Crear.

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

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

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

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

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

Forecast Scenarios

Name

Shared Scenarios

=}

A Owner

Automated28622. : default default

Other Scenarios

Build Volumg default default

Close

Properties... 14

Create based on...

Forecast 11

14

Publish...
Forecast 111 14

Delete
Forecast1

Forecast

Volumes

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

. . Activities
toolbar ov in the Actions menu.

Staffing

> @ BUIT-Sunday

> o BU2 - Saturday Primary statistic  Interaction volumes

> @ BU3-emply sites

> @ BU4-empty ’ ' '

> Q BUS The name of the m this scenarro.
»

Click to select views

Scenario you have

opened.

Para abrir un escenario en la vista Escenarios:

1. Seleccione la casilla de verificacién del escenario y haga clic en Abrir L' en la barra de herramientas

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

Volimenes y Personal.

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

Los escenarios abiertos aparecen en negrita en la vista Escenarios. Ademas, el menu Prondstico
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conserva una lista de los 10 escenarios abiertos mas recientemente, lo que le permite cambiar entre
ellos.

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

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

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

COmo crear escenarios a partir de pronosticos existentes

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

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

Start date

End date

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

Enter comments about the
scenario, if desired.

Para crear un escenario a partir de datos existentes:

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

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

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

4. Haga clic en Crear.

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

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

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

4’_\—/_\ —

Para ver las propiedades del escenario:

1. En la vista Escenarios, busque el escenario que desea ver y haga clic en el menu Acciones
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2. En la lista desplegable, seleccione Propiedades.
El cuadro de dialogo de propiedades del escenario se abre en la pestaiia Datos, de manera
predeterminada.

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

Para editar las propiedades del escenario:

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

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

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

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

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

Propiedades del escenario—pestana Datos

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

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

Propiedades del escenario—pestana Estados

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

COmMo eliminar escenarios

Si no puede ver o eliminar escenarios, es posible que no tenga los privilegios de acceso adecuados.
Consulte Restricciones: Como ver y eliminar escenarios de prondsticos.
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Name A Owner Start date End date C

__TEST1 default default May 2, 2018 May 5, 2018

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

E 111SplitVolumes default default May 22,2018 May 22,2018

123abc456Forecast Open May 2,2018 May 2,2018

29078_QA SR - Mar 5,2016 Apr5,2018

789abnc098Forecas £ L 2 D May 2, 2018 May 2, 2018

Publish...
Actmulti % X

Delete

Actmulti-based-on

Select the scenario and click "Delete" in

the toolbar or in the Actions menu.

Confirm deletion or cancel the action.

Para eliminar un escenario:

© Delete Scenario

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

Cancel

™

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

2. Haga clic en Eliminar

-
-

Acciones L_*

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

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

para cancelar la accién.

Para eliminar varios escenarios a la vez:

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

escenario).
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2. Complete los pasos 2 y 3 del procedimiento anterior.
Para eliminar todos los escenarios de la tabla:

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

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

COmo publicar y extraer datos de pronostico

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

Importante

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

¢Por qué publicar prondsticos?

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

Click to choose to
Publish or Extract publish data.

@ Publish to master forecast Extract from master forecast

Date range Select activities

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

End date Sat, Jul 14, 2018 -

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

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

End date Sat, Jul 14, 2018 ™

Publish Ao Click arrows to
VIV

[WAHT
Staffing

expand the tree.

Select check boxes

Conce to define data. =S

Para publicar un escenario de pronésticos en el prondstico maestro:

e

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

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

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

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

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

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

Sugerencia

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

Como definir fechas de inicio y finalizacién al publicar datos

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

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

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

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

Coémo ver mensajes de revisién

Si ingres6 datos no vélidos al completar el asistente Publicar o extraer, después de hacer clic en
Finalizar se abre el cuadro de didlogo Revisar mensajes, que contiene una lista de errores:
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e Haga clic en Atras para volver al cuadro de didlogo Publicar o extraer y realizar los cambios
necesarios.

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

Si ingresa valores no validos en el asistente, debajo de los campos respectivos aparecerdn mensajes
de validacién que le pediran ingresar valores validos.
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Coémo extraer datos del prondstico maestro

Click to choose to

Publish or Extract — extract data.
—)

Publish to master forecast{ ® Extract from master forecast

Date range Select activities

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

End date Tue, Jul 10, 2018 -

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

Click arrows to
expand the tree.

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

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

2. Haga clic en Extraer del prondéstico maestro.
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3. Seleccione o ingrese una fecha de inicio y finalizacién para el Rango de fechas.
4. Seleccione o ingrese una fecha de inicio y finalizacién para Extraer al rango de fechas.

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

6. Haga clic en Extraer.

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

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

Coémo definir fechas de inicio y finalizacién al extraer datos

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

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

En Workforce Management (WFM), use la vista Volimenes de Escenarios para generar o editar los
volimenes de interaccidn del escenario de prondsticos seleccionado y los tiempos de atencién
promedio. Esta vista proporciona un grafico y una cuadricula que muestra estadisticas de un periodo
especifico y selectores de fecha estadndares.

COémo ver los datos de los voliUmenes

Los escenarios se abren en la vista Volimenes donde se pueden ver, generar o editar los datos de
los volimenes. Cuando selecciona un objeto en esta vista, la fecha de inicio estd determinada por la
configuracién del dia de inicio de la semana de la unidad de negocios seleccionada,
independientemente de la configuracién local.

=}
S Forecast

@ switch to the Staffing
or Shrinkage view,
/¥ desived.

Forecast Scenarios

Open
. ..

Shared Scenarios

@ select a scenario

and click "Open”.

AdjustTestBugScenario H default default

S
3 Forecast

Other Scenarios

April_Scn H default defg

Automated280823 | Volumes v

Volumes |
Shrinkage
v Q BU1-Sunday

> [l sitez - Month Primary statistic  Interaction voly
v [ site2 - None

ASplitForecast

@ The scenario opens to the

Activities

default default

™ Automated286223
Volumes vew.

BOB Trials default default

=]
S Forecast

| ] £ AUtomated286223 | voumes v sttt Acty 02 25 chartby amcharts
Activities # 5 ¢ Week v 1218 *ito 1/8/18
v Q BU1-Sunday
> Fl SiteZ-Month Primary statistic  Interactionvolumes v Granularity 15 v
v @ site2 - None
6 600
Fixed-Staff Activity 02 U5 chart by amCharts
> [l site4-3 weeks o ® 500
> [l Sites - 4 week H
ites - H
e5- 4 weeks 3. 0 5
MsA 3 ;
New Multi-Site Activity (14. 2 30 ¢
Deferred MSA 3, 200 &
Deferred MSA 2 2
. E
Deferred MSA 3 ! 100
Fixed-Staff Mult-Site Activ 0 0
> Q BU2 - Saturday Tue 2 Jan ‘Wed 3 Jan Thu 4 Jan Fri 5 Jan Sat 6 Jan Sun7 Jan Mon 8 Jan
> Q BUS- empiy sites
> Q BU4-empty
> Q8Us
: & ® Wiorecast Wactuals (& O AHT forecast AHT actuse Appled evete
Sun 31 Dec Mon 1 Jan Tue 2 Jan Wed 3 Jan
Time step Interaction Volumes Average Handle Time Interaction Volumes ‘Average Handle Time Interaction Volumes ‘Average Handle Time Interaction Volumes Average Handle Tim
Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast #

Para abrir la vista Volumenes:

3. Enel modulo Prondstico, seleccione Escenarios.
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Seleccione un escenario de la lista en el panel de datos y haga clic en Abrir en la barra de

-
-

herramientas o en el menu desplegable Acciones
Se abre la vista Voliumenes con el nombre de escenario en la esquina superior izquierda de

la ventana.

3. En el &rbol Objetos, seleccione una actividad, una actividad de multiples sedes, una sede o una unidad

de negocios.
La vista muestra un grafico sobre una tabla, con las mismas estadisticas y controles que
establecen las propiedades de visualizacion de datos.

Si no ha seleccionado una actividad, verd el mensaje Seleccione una actividad dentro del drbol
anidado para cargar los volimenes. Si aln no ve ningln dato de prondstico, es posible que deba
ajustar la lista desplegable Periodo, los controles deslizantes (debajo del gréfico) o los controles de
Granularidad y Fecha en la parte superior de la ventana para reflejar los utilizados para el
prondstico.

La cuadricula muestra horarios abiertos para actividades de la sede seleccionada y actividades de
multiples sedes de la misma manera.

También se pueden ver, agregar y editar datos de personal o de reduccién en escenarios abiertos
seleccionando Personal o Reduccién del menu desplegable cerca del nombre de escenario.

Como configurar las propiedades de visualizacion de datos

En esta vista, el eje y del grafico representa los valores de la estadistica seleccionada (IV o AHT); el
eje x, el periodo seleccionado (semana, mes o afio). Use los siguientes controles para personalizar la
visualizacién de datos en el gréfico y la tabla:
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Escenarios

Forecast

Workforce Management

Volumes

A very long Forecast

Q

Activities

> Q@ ActualsGraphBU
> Q BU_For HD
> Q BU_Global
~ Q BUM

Primary statistic

4 AHT

Workforce Management  Forecast

Volumes

A very long Forecast

Q

Activities

> Q ActualsGraphBU
» @ BU_For_HD
» Q BU_Global
~ Q BU_MG
v [l site2_MG

MSA Super

Primary

4

w

Choose

ction Volumes #s

pen’od.

4w default default

Week

Month
Year

-

1113719 4

Interaction volumes

Interaction volumes

to 1/19/19,

Choose primary statistic.

Granularit

Choose granularity.

statistic  Interaction volumes Granularity

wk 3 Compare previous

i years data.
Smooth graph toggle
100 and icon.

80

Sun Jan 13

e

Compare with IV actuals

IV forecast IV actuals

1year

Estadistica principal lista desplegable

Mon Jan 14 Tue Jan 15

B O AHT forecdpt AHT actuals Applied events

ago

2 years ago

3 years ago

4 years ago

5 years ago

Seleccione la estadistica que se mostrard como principal,

seleccionando Volimenes de interaccion (IV) o AHT (tiempo de atencién promedio). La estadistica
principal se muestra como una barra en el grafico, y la estadistica secundaria, como una linea.

Mes o0 Semana.

Granularidad /ista desplegable—Ajuste

la granularidad a Dia si seleccioné Mes o Aio en la lista

Periodo lista desplegable—Cambiar el rango de tiempo del grafico y la cuadricula seleccionando Ao,

desplegable Periodo. Ajuste el rango de tiempo de cada fila seleccionando 15, 30 o 60 (minutos) de

esta lista si seleccion6 Semana en la list

a desplegable Periodo.

con los datos histéricos de IV o AHT, segun la estadistica principal. Cuando se marca, WFM muestra
mas casillas de verificaciéon debajo del grafico suave, lo que le permite comparar los datos de IV o AHT
con los datos de hace 1 - 5 afios. Obtenga més informacién sobre los datos histéricos aqui.

Comparar con ainos anteriores casilla de verificacion—Marque para comparar los datos de IV o AHT
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* Rango de fechas—Use los selectores de fecha (parte superior derecha de la vista) para cambiar de
periodo dentro del rango de fechas del prondstico de escenarios. El nimero de la semana también se
muestra aqui cuando el periodo seleccionado es Semana.

"Actions" drop-down menu (magnified).

to 12/31

Year ot 119/ -
Show graph and/or columns.
Graph options
¥ Show graph
/ Nov

Show columns
[ IV forecast #
IV forecast %
IV actuals #
Dec ¥ AHT forecast #
AHT actuals #

Nov Dec J Jan

Zoom bar graph. =

Oct Nov

£ Aty @@ IV forecast  [¥] O AHT forecast Applied events)f Togg!g S‘ta‘tfs‘tfcs/even‘ts

vity (14952 L/
Weekly total Sunday Monday Tuesd

Date Interaction ... Average Ha... Interaction ... Average Ha... Interaction ... Average Ha... Interaction ... Avtage Ha... Interaction ...

Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # anm#’-dmmcast # Forecast #

16 Sep 2018 1152 soo  Horizontal slider (magnfﬁed). 288

23 Sep 2018 2016 81.00 288 81.00 288 81.00 288 81.00 28
30 Sep 2018 2016 288 288 288
07 Oct 2018 2016 288 288 288
14 0ct 2018 2016 288 288 288
6 288 288

81.00 81.00 81.00

81.00 81.00 81.00

81.00 81.00 81.00

81.00

. Acciones menu desplegable—Haga clic en este icono para cambiar el grafico o la tabla:

* Opciones de grafico—Muestre/oculte el grafico y la barra de zoom seleccionando/desmarcando la
casilla de verificacion Mostrar grafico. Consulte también Controles deslizantes.

* Mostrar columnas—Muestre/oculte columnas de datos en la tabla seleccionando o desmarcando
las siguientes casillas de verificacién:

e IV pronéstico #
e IV pronéstico %

¢ IV reales #
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* Pronodstico de AHT #
e AHT reales #

Haga clic en cualquier lugar de la vista para cerrar el menu desplegable.

» Estadisticas / Eventos aplicados casillas de verificacion—Debajo del gréafico, active o desactive una
estadistica o eventos aplicados. Si selecciona la casilla de verificacién o hace clic en el botén de
seleccidn, se activa y muestra la estadistica primaria con barras, la estadistica secundaria con una
linea roja y los eventos aplicados con una linea naranja rayada. Si borra la casilla de verificaciéon o hace
clic en el botén de seleccién, se desactiva, lo que hace que la estadistica o el evento sean invisibles en

el grafico. Cuando estd activado, el botén de seleccidn de la estadistica principal es azul claro, y el
botén Eventos aplicados, amarillo.

Para eventos de un solo dia, la linea naranja rayada cubre el comienzo del dia hasta el final del
dia—Incluso cuando amplia el gréfico. Para eventos de varios dias, la linea naranja rayada cubre la
fecha de inicio del evento hasta la fecha de finalizacién del evento. Al pasar el cursor sobre el evento

del grafico, se abre una informacién sobre herramientas que muestra el nombre y la fecha del
evento.

Los tipos de eventos, incluidos los eventos aplicados, se definen en Informacién sobre los tipos de
eventos.

Coémo usar el grafico, la barra de zoom y los controles deslizantes

Mire el video, contiene una demostracién de las caracteristicas de las vistas de Volimenes que se
muestran en los graficos anteriores y se describen aqui:

Link to video

' Y

. ( i | Grafico suave botén e icono—Edite el grafico de barras (usando el botén o el icono) cuando
se selecciona una actividad en el panel Objetos y esta caracteristica esta activada.
Las barras que representan la estadistica principal aparecen al frente del grafico con
formato de negrita, la linea que representa el grafico secundario se desvanece al fondo y el
zoom del eje x se deshabilita.
Al hacer clic en cualquier barra del grafico, se muestra un controlador que le permite
arrastrar la barra hacia arriba o hacia abajo. La celda correspondiente en la cuadricula se
resalta y el valor aumenta o disminuye a medida que mueve el grafico de barras hacia
arriba y hacia abajo. Del mismo modo, si hace clic en cualquier celda de la cuadricula y
cambia el valor, el grafico de barras correspondiente cambia en consecuencia.
Arrastrar la barra hasta el limite superior del eje y aumenta la escala del eje y, lo que hace
que las barras restantes se reduzcan proporcionalmente. Si las barras son demasiado

estrechas para seleccionarlas facilmente, desactive el grafico suave y cambie su vista a
otro periodo, o use la barra de zoom.

¢ Controles deslizantes—Arrastre el control deslizante a la izquierda/derecha para mostrar/ocultar el
gréfico, la barra de zoom, la cuadricula o el panel Objetos. Haga clic en las flechas de control
deslizante vertical para cambiar el tamano del panel Objetos. Arrastre el controlador deslizante
horizontal hacia arriba/abajo para mostrar/ocultar el gréafico o la cuadricula.

Barra de zoom—Use los controles de la barra de zoom para ajustar o ensanchar el enfoque en el
gréfico, deslizando el control hacia la izquierda o hacia la derecha. Puede hacer zoom a un minimo de
un dia. Después de ajustar el enfoque, coloque el cursor sobre el grafico y cambie el rango del zoom

Workforce Management Supervisor Help 49


https://player.vimeo.com/video/300380433?title=0&byline=0&portrait=0

Prondsticos Escenarios

arrastrandolo y soltdndolo hacia la izquierda o hacia la derecha. Por ejemplo, si ajusta el enfoque a

domingo, lunes y martes, pero desea cambiarlo, arrastre y suelte el zoom hacia la derecha hasta
martes, miércoles y jueves.

Coémo leer los datos

La cuadricula (debajo del grafico) proporciona columnas que muestran las siguientes estadisticas:

» Total diario—Si selecciona el periodo Semana, esta fila muestra los totales diarios de IV y AHT.

» Total semanal—Si selecciona el periodo Mes o Aio, estas columnas muestran los totales semanales
para IV y AHT.

* Fecha/Intervalo—Identifica el rango de fechas o los intervalos en esta fila. El nombre y el contenido de
la columna seran diferentes, segun el periodo y la granularidad que seleccioné anteriormente.

e [Days o Fechas]—Si selecciona:

* Semana rango de fechas—Cada grupo de columnas indica un dia, la fila superior muestra los
totales del dia y cada fila inferior muestra estadisticas para un intervalo en esa fecha.

e Mes rango de fechas—Cada grupo de columnas muestra las estadisticas para un dia completo.

* Aio rango de fechas—Cada grupo de columnas muestra las estadisticas para un dia completo.

La duracion de los intervalos depende de la granularidad que haya seleccionado
anteriormente.

* Volumenes de interacciones—Muestra el volumen de interacciones pronosticado para cada dia o

para cada intervalo. Puede editar el contenido de las celdas, reemplazando los valores mostrados con
valores enteros.

* Tiempo promedio por llamada—Muestra el tiempo de atenciéon promedio previsto para cada dia o
intervalo. Puede editar el contenido de las celdas, reemplazando los valores mostrados con valores
enteros (con dos puntos decimales).

e Comparar con IV reales—Compara los IV reales con los datos IV histéricos que se importaron o
recopilaron. Al comparar datos con afios anteriores, WFM muestra los mismos dias de la semana que el
actual, independientemente del periodo seleccionado (semana, mes, afio). Por ejemplo, si el rango de
fechas especificado es del jueves 1 de noviembre de 2018 al viernes 30 de noviembre de 2018:

» Sise selecciona 1 afno atras, el IV real se compara con el rango de fechas histérico del jueves 2 de
noviembre de 2017 al viernes 1 de diciembre de 2017.

» Sise selecciona 3 afos atras, el IV real se compara con el rango de fechas histérico del jueves 29
de octubre de 2015 al viernes 27 de noviembre de 2015.

Sugerencia
Puede copiar y pegar datos entre la cuadricula y una hoja de célculo.
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COmo editar datos en la cuadricula

En la cuadricula Escenario > Volumenes, WFM le permite editar el prondstico y los valores reales.
Puede editar los intervalos y los totales diarios cuando el periodo seleccionado es Semana y editar
los totales semanales y diarios cuando el periodo seleccionado es Mes o Aio.

Al cambiar el periodo, la granularidad o los valores en la cuadricula, tenga en cuenta que los totales
diarios son valores agregados para un lapso de 24 horas. Esto significa que los totales diarios y
semanales se ajustan automaticamente y se redistribuyen segun la distribucién original del volumen
para cada dia de la semana o semana del mes/afio. Esto es (til si tiene una semana en la cual cree
que se aumentard el volumen, pero espera que el volumen llegue al mismo rango que en su
prondstico original, dia tras dia.

Sugerencia

Debe tener el privilegio de acceso al prondstico Editar datos histdéricos para editar
los valores de IV real y AHT real en la cuadricula.

Como editar valores de IV

A continuacién, se incluyen algunos aspectos que debe tener en cuenta al editar los valores de IV en
la cuadricula. Si edita el IV pronéstico %:

e Intervalo valores—WFM vuelve a calcular los valores de IV prondstico # e IV pronéstico # % para todos
los intervalos en dias que tienen valores de IV mayores que 0.

» Totales diarios valores—WFM vuelve a calcular los valores de IV prondstico # e IV pronéstico % para
todos los intervalos en dias que tienen valores de IV mayores que 0. El total diario de IV prondstico #
ha cambiado, pero el total diario de IV pronéstico % resultante serd 100%.

» Totales semanales valores—WFM recalcula los valores de IV pronédstico # y de IV prondstico % para
todos los dias de la semana que tienen valores IV mayores que 0. Los totales diarios de IV pronéstico #
han cambiado, pero el IV pronéstico % resultante de los totales diarios y semanales serd 100%.

IV pronéstico % no puede ser mayor que 100%. El total IV prondstico % diario y semanal debe ser
100%.

Modos de edicién
WFM proporciona dos modos de edicién en la cuadricula de volimenes. Hacer un solo clic en una

celda la pone en modo de edicién rapida y doble clic, en modo de edicién profunda. Puede usar
cualquiera de los métodos para todas las funciones de edicién.

Cémo navegar por la cuadricula

En la cuadricula, puede moverse de una celda a otra con las teclas Intro o MayUs + Intro del teclado.
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Haga clic en una celda y presione:

* |a tecla Intro para mover el foco a la celda debajo de la seleccionada.

 las teclas MayUs+Intro para mover el foco a la celda arriba de la seleccionada.

Si selecciona una celda en la fila Total diario, puede usar Intro para bajar una celda, pero no puede

usar Mayus+Intro para subir una celda.

Click (or double-click) the cell to

change the value and then,

click "Save".

)
Time step
Forecast #
Daily total 291
12:00 AM 3
2:15 AM L 3
12:30 AM 6
12:4 3

Para editar valores en la cuadricula:

. Average Ha...

Forecast #
2.04

2.00

2.00

4.00

.00

9/2/18

b4 ?
PeS v
—r Save

Save as template...

Publish...  Alt+P

Close Alt+W

Forecast #, 4

z

3 =i

[

1. Haga clic (o doble clic) en la celda que desea cambiar e ingrese un valor.

2. Cuando haya terminado, en la esquina superior derecha de la vista, haga clic en Guardar (o use la

combinacién de teclas de acceso réapido Alt + S).
Aparece un mensaje en la esquina inferior derecha, que indica que los cambios se

guardaron correctamente.

Si cambia a otra vista sin guardar los cambios, se abre un cuadro de didlogo con el mensaje ;Desea
guardar los cambios en <scenario name=>? Haga clic en:

e Guardar para guardar los cambios y cambiar a otra vista.
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¢ Descartar para descartar los cambios y cambiar a otra vista.

* Cancelar para cancelar la accién, cerrar el cuadro de didlogo y volver a la vista Volimenes.
En el mend Guardar, también puede seleccionar:

e Publicar (Alt+P) si ha modificado los datos de escenario y desea volver a publicarlos.
e Guardar como plantilla... para guardar este escenario como plantilla.

e Cerrar (Alt+W) para cerrar el escenario.

CoOmo seleccionar datos para copiar y pegar

Sugerencia

Si no puede copiar/pegar, pidale a su administrador que confirme que su entorno esta
usando conexiones seguras HTTPS para WFM. Consulte también la Guia del
administrador de Workforce Management.
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™ ® IV forecast IV actuals [ O A
Sun Jan 13 Mon Jan 14 Tue Jan 15 Wed Jan 16 Thu Jan 17
Time ste| Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interal
? 9 ¢ ¢ ¢ 9 Select and
Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # F
Daily total 320 25.00 320 25.00 880 25.00 3840 25.00 3840 25.00 COPH Vahles
5:15AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
5:30 AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
T -
5:45 AM - - - - 40 2500 | 40 25.00 | 40 25.00
6:00 AM = = = = 40 25.00 | 40 25.00 | o
i | -
6:15AM - - - - 40 2500 | 40 2500 | 40 25.00
6:30 AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
6:45 AM - - 40 25.00 40 25.00
IV forecast Wactuals [ O
R _—__)/
Sun Jan 13 Mon Jan 14 Tue Jan 15 Wed Jan 16 Thu Jan 17
Time step Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interaction V... Average Han... Interac|
Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Foi
Daily total 320 25.00 320 25.00 880 25.00 3840 25.00 3840 25.00
5:15 AM - - - - 40 25.00 40 2500 40 25.00
Select
5:30 AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
____________________ 1
ta Fgef cells 5:45 AM = = = = 40 2500 40 25.00 | 40 25.00
6:00 AM - - - - 40 25.00 } 40 25.00 | 40 25.00
i |
6:15 AM = - - - 40 2500 1 40 2500 | 40 25.00
6:30 AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00

- _ M 40 25.00
& @ IVforecast Vactuals [ O ARTT = \/"

Sun Jan 13 Mon Jan 14 Tue Jan 15 Wed Jan 16 Thu Jan 17
Time step jonV.. | Average Han... ionV..  AverageHan.. InteractionV..  AverageHan.. | InteractionV..  AverageHan.. | | jonV..  AverageHan.. | Interac] Paste values to
Forecast ¥ Forecast & Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast ¥ Forecast # Forecast # Forecast # Fo
Daily total £ 25.00 440 25.00 880 25.00 3840 25.00 3840 25.00 target cells.
5:15 AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
5:30 AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
5:45 AM - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
6:00 AM - - 40 25.00 40 25.00 40 = 40 25.00
6:15 AM - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00 40 25.00
6:30 AM - - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
6:45 AM —~ - - - 40 25.00 40 25.00 40 25.00
— \, = i—'—'-iug___ a0 25.00

Use Copiar y Pegar de la barra de herramientas o las combinaciones de teclas Ctrl-C y Ctrl-V de su
teclado para seleccionar los datos de la cuadricula de la vista Volimenes que desea copiar y pegar.
Copie/pegue dentro de la cuadricula y hacia/desde documentos, como Excel o el Bloc de notas.
También puede copiar y pegar datos del prondstico maestro y otros escenarios.

Copiar y Pegar estadn habilitados en la barra de herramientas cuando selecciona una sola celda o un
rango de celdas. Cuando se seleccionan las celdas, estas se resaltan y se encierran en un contorno
sélido y en negrita. Cuando se copian en el portapapeles, aparecen con un contorno de guiones o una
linea discontinua. Las celdas objetivo o de pegado se resaltan y bordean con una linea sélida en
negrita.

Cuando copia celdas vacias junto con celdas que contienen valores, se pegan como celdas vacias,
sobrescribiendo los valores originales.

Para algunas combinaciones de teclas, debe seleccionar valores en la fila Valores diarios, la
columna Intervalo y la columna Fecha (cuando el periodo seleccionado es mes o ano) por
separado. No se pueden seleccionar con otras filas o columnas de la cuadricula. Ademas, los valores
de los intervalos y las fechas solo se pueden pegar en fuentes externas (no en la cuadricula). No
puede seleccionar, copiar ni pegar la fila del encabezado del intervalo (lunes, martes, etc.).

La cuadricula se desplaza automaticamente cuando selecciona un rango de celdas con las teclas
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Flecha, Inicio, Fin, RePag o AvPag, o Mayus+Flecha, Mayus+Inicio, Mayus+Fin, MayUs+RePag o
Mayus+AvPag. Sin embargo, si selecciona més celdas para copiar de las que selecciona para pegar,
solo se pega una parte de los datos. Obtenga mas informacién sobre estas funciones en Cémo
gestionar plantillas.

No puede pegar datos si tiene:

» Dias seleccionados que estan fuera del rango de fechas del escenario.

¢ Unidad de negocios o sede seleccionadas en el panel Objetos. Debe seleccionar una actividad o una
actividad de multiples sedes.

e Valores seleccionados en la columna IV%

Los intentos de pegar cualquiera de los siguientes valores no validos en la cuadricula o en la fila
Totales diarios/Promedio dan como resultado el mensaje: No se pueden pegar valores no validos.

e Letras, simbolos especiales o valores negativos

e Valores no enteros para IV

Valores decimales AHT que tienen mas de 2 digitos después del periodo

* Valores fuera de rango

COmo usar la barra de herramientas de volUmenes de escenario

B W+ 8 % <

Use los siguientes botones de la barra de herramientas (encima del grafico) para modificar y
administrar los datos de voliumenes:

icono Nombre Descripcion

Copia los datos seleccionados en

n .
ST la cuadricula al portapapeles.

Pega datos del portapapeles en
Pegar el drea seleccionada en la
cuadricula.

Abre el asistente Generar
voliumenes, que le permite
generar datos de volumen para
la actividad seleccionada.

e Generar

Abre el cuadro de didlogo
Agregar actividades, que le
permite agregar actividades o
actividades de multiples sedes a
escenarios existentes. Busque
aqui el procedimiento.

I:E,. Agregar actividades
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icono Nombre
e § Quitar actividades
== Ajustar

G Dividir

Descripcion

Abre el cuadro de didlogo Quitar
actividades, que le permite
quitar actividades o actividades
de multiples sedes de escenarios
existentes. Busque aqui el
procedimiento.

Abre el cuadro de didlogo Ajustar
volumenes, que le permite
ajustar el volumen, el tiempo de
atencién promedio (AHT) o
ambos para la vista Volumenes
de prondésticos del escenario.

Abre el asistente Dividir
volumenes, que le permite dividir
los volimenes de interaccién de
una actividad de multiples sedes
a actividades especificas de la
sede.
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COmo generar volumenes

En Workforce Management (WFM), use el asistente Generar volumenes para generar datos de
volimenes en escenarios de prondsticos para una o mas actividades seleccionadas, usando los
parametros que especifique.

Antes de usar este asistente, piense en el método de generacidén que desea usar. Segun su eleccién,
es posible que deba importar datos histdricos o crear un volumen de interaccién, tiempo de atencién
promedio o plantillas antes de generar datos de voliumenes.

COmo generar datos de volumenes

Use el asistente Generar volumenes al crear nuevos volimenes de escenario o si desea
sobrescribir un volumen de existentes. Si ya existen los datos correctos de volimenes en la vista
Volumenes de escenario, no necesita utilizar este asistente.
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o
(en]
ol Forecast

Forecast Scenarios

Name A Owner

Shared Scenarios
And another one : default default
Other Scenarios =

Ash_forecast default default

Click the "Actions" menu for

the selected scenario and g

then, sdlect "Open". [ Cloudy1 Properties...
Cloudy? Create based on...
COg Forecast Publish...
Ash_forecast =~ Volumes v Delete
Activities B o et

hd ° BU1 - Sunday Primary statistic Interaction volumes v g

~ i siteZ - Month
After the\scenario opens, click
"Build" {icon is magnified

here).

Interaction Volumes #s

0
Sun Jun 10 Mon Jun 11

[W @ IVforecast [¥] O AHT forecast

Sun 10 Jun

Average Ha_

Para generar datos de volumen:

1. Seleccione un escenario y haga clic en Abrir en la barra de herramientas o en la lista desplegable

Acciones L*
Se abre la vista Voliumenes de escenario.

2. En el panel Objetos, expanda el arbol para seleccionar una actividad o una actividad de multiples
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sedes.

+

3. En la barra de herramientas, haga clic en Generar
Se abre el asistente Generar volumenes.

Seleccione las actividades que se asociaradn con este volumen de escenario. Consulete el Paso 1:

5. Seleccione el rango de fechas objetivo y el método de generacién. Consulte el Paso 2:

Paso 1: Seleccionar actividades para el escenario

Las actividades que selecciond previamente para el escenario en la pantalla Seleccionar actividad del
asistente de Nuevo escenario aparecen para seleccién.

Build Volumes Step 1 of 2

Select activities

v [ @ BU1 - Sunday
~ [ Hl siteZ - Month
¥ 11 skill2 activity

The activites you selected in the Object
pane are selected here, by default.

Cancel Help ¢ Back

Para seleccionar actividades:
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1. Expanda las unidades de negocios (si las hay) para mostrar sus sedes y actividades de multiples sedes
y expanda los centros para mostrar sus actividades.

2. Seleccione todas las actividades que desea incluir en este prondstico de volimenes; tenga en cuenta lo
siguiente:

e Puede seleccionar varias actividades para generar pronésticos de volumen en modo lote cuando la
informacién de configuracién para cada actividad es idéntica. Si desea utilizar diferentes datos
histéricos o generar métodos para ciertas actividades, genere los voliUmenes para esas actividades

por separado.
* Puede agregar actividades a un prondstico después de haberlo creado.

3. Haga clic en Siguiente para continuar.

En el paso 2 del asistente, seleccione un rango de fechas objetivo y un método de
generacion de datos (consulte el siguiente procedimiento).

Paso 2: Seleccionar el rango de fechas objetivo y el método de
generacion de datos

En el paso 2 del asistente Generar volimenes, cuando selecciona el método de generacioén, los

cuadros de didlogo que se abren a continuacién dependen del método que seleccione. Consulte los
gréficos en Elegir método de generacion.
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Build Volumes

Select target date range and build method

Step 2 of 2

Template based

L
Start date Mon, Jan 1,2018 j End date Mon, Dec 31,2018 f 365 day(s) Forecast v AHT @ IV+AHT
Build method Build i
uild metho uild options Complete the targgt date
Aut range section and then, choose
Build method Build options
BOE a build method.
Engine @ Expert average engine Universal modeling engine
Tem|
Al-powered
Cop| Historical date range Ve
E Template based
Copy historical data Events @ Use all applicable events
Use values Select events \ 4
Build method Build options
Automated Historical date range Ve
Canc;
Al-powered
Events @ Use all applicable events
’ Template based
Select events e
Copy historical data
Use values
Build method Build options
Automated Select IV templates Ve
Al-powered
P Select AHT templates Ve
Template based
Copy historical data The sef:tihgs for each
Use values build method appear
when you make your
Build method Build options selection.
Automated Start date |
S powerad Enddate  Sun, Dec 31,2017

Template based

Copy historical data

Use values

Growth rate o
Copy historical data
Use values
Build method l} Build options
~
Automated v
v
Al-powered ~
AHT

<
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Para definir cémo desea generar sus datos de voliumenes:

1. Seleccione la Fecha de inicio y la Fecha de finalizacién para esta generacion.
2. Seleccione las estadisticas: IV, AHT o IV + AHT.
3. Seleccione uno de los cuatro métodos de generacién de pronéstico. Si selecciona:
* Automatizado (predeterminado), complete este procedimiento.
* Con tecnologia de IA, complete este procedimiento.
* Basado en plantilla, complete este procedimiento.
e Copiar datos histéricos, complete este procedimiento.
* Usar valores, complete este procedimiento.
4. Cuando haya terminado de llenar todos los cuadros de didlogo, haga clic en Generar.

5. Cuando se complete el proceso de generacién, haga clic en OK.

Sugerencia

Al hacer clic en Cancelar durante el proceso de generacién, se cierra el asistente,
pero no impide necesariamente que se generen los volimenes.

Pasos siguientes:

e Generar personal en el escenario. Para obtener més informacién, consulte Como generar datos de
personal.

e Publicar el escenario en el prondstico maestro. Para obtener mas informacién, consulte Cémo publicar el
escenario de prondsticos.

Como elegir un meétodo de generacion

WFM proporciona diferentes métodos para generar datos de prondstico, lo que le permite elegir el
mas apropiado para su entorno. Se describen en este tema, junto con los procedimientos que le
ayudaran a aplicar la configuracién adecuada para el método que elija.

Automatizado

Este es el método de generacién predeterminado y una seleccién adecuada si desea usar uno de los
dos algoritmos automatizados de WFM: Motor experto en promedios y Motor de modelado universal.
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Select Build Volumes

"Automated.

Select target date range and build method

Tue, Aug 14,2018 [ Enddate

B

Start date

Build method

Automated Engine

Al-powered
Template based

Copy historical data Events’

Tue,Aug 14,2008 1 7

Build options

Historical date range

Step 2 of 2

Forecast v AHT @ IV+AHT

@ Expert average engine Universal modeling engine

All available

#  Click here to open [}

Use all applicable events

7 Click hen

@ Select events

ate Range dialog.

to open Events dialog.

Use values
;< X
Select Date Range
-
Add or remove date range Add date range
€ Startdate  Mon,Jan 1,2018 [ Enddate Wed,Jan 31,2018 [ | 31day(s)
@ Startdate  Thy,Oct4,2018 [ Enddate Thu,Oct4,2018 4 | 1 day(s)
Click to add more date ranges.
Click "x" to remove =
date ranges.
Select Events
Select events to include in volume
Overlay Event Start date Spread over [ Enabled
Back Overlay [1] Overlay Event [1] 1/4/18 12:00 AM ™
/
Select events.

Si seleccioné Automatizado (predeterminado) en el Paso 2 del asistente Generar voliumenes:

1. Seleccione Motor experto en promedios o Motor de modelado universal.

2. Para Rango de fechas histérico, elija:
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* No haga nada y conserve el valor predeterminado Todos disponibles.

7/

e Haga clic en Editar y seleccione los rangos de fechas.
Si hace clic en Editar, se abre el cuadro de dialogo Seleccionar rango de fechas. Si no
hay datos histéricos para la actividad especificada, el cuadro de dialogo no se abre y
WFM muestra un mensaje de validacion.

3. Haga clic en Agregar rango de fechas para agregar uno o mas rangos de fechas, modifiquelos segun
sea necesario y haga clic en OK.

De manera predeterminada, WFM muestra la fecha de inicio y finalizaciéon del rango de
fechas histdricas para las actividades seleccionadas.

4. Haga clic en uno de los dos botones de seleccién:

* Sielige Usar todos los eventos aplicables, WFM incluye todos los eventos asociados con las

actividades seleccionadas para la estadistica especificada dentro del rango de fechas del escenario
/ rango de fechas histdricas.

* Si elige Seleccionar eventos, haga clic en Editar.
Se abre el cuadro de didlogo Seleccionar eventos.

* Haga clic en la casilla de verificaciéon de cada evento si se debe considerar para el célculo y haga
clic en OK.

Al hacer clic en la casilla de verificaciéon superior, se seleccionan todos los eventos de la
lista.

Obtenga mas informacidon sobre los eventos en Como usar eventos de sobreposicion en los
prondsticos.

5. Haga clic en OK.
6. Cuando el asistente regrese al Paso 2, haga clic en Generar.

7. Cuando se complete el proceso de generacion, haga clic en OK.

Motor experto en promedios

Este motor usa el andlisis estadistico de datos histdricos para producir patrones de tendencia por dia
de la semana, semanales y (si existen suficientes datos histéricos) anuales. Requiere por lo menos
una semana completa de datos histéricos. Para obtener resultados semanales y diarios de alta
calidad, Genesys recomienda que use un minimo de seis semanas de datos.

El Motor experto en promedios aplica los eventos de un modo lineal y esta perspectiva lineal suaviza
el impacto de los eventos en todo el prondstico. Por lo tanto, esta selecciéon se adapta mejor a los
centros de contacto con patrones de interaccidon bastante estables.

Motor de modelado universal

Este motor usa un algoritmo complejo para identificar tendencias y patrones en datos histéricos, que
luego utiliza para crear un pronéstico. Requiere un aflo o mas de datos histéricos. En su analisis de
datos histéricos, este motor ignora los dias que contienen eventos especiales si esos eventos no
ocurren durante el periodo de prondstico, eliminando asi cualquier “ruido” engafioso de los
pronésticos. Sin embargo, si un evento especial se produce durante el periodo de prondstico, el Motor
de modelado universal usa los datos histéricos para calcular el impacto del evento, y lo aplica al
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prondstico de referencia.

Esta selecciéon es més recomendable para sedes con una gran cantidad de datos histéricos de alta
calidad.

Con tecnologia de IA

Esta es una seleccién adecuada si desea aprovechar un método de generacién sofisticado y
automatizado que usa los mejores algoritmos de pronéstico proporcionados por la infraestructura de
Genesys Cloud. Aprovechando las mejores préacticas en la ciencia de datos y la industria, este
método brinda acceso a méas de 40 modelos capacitados en aprendizaje automatico y flujos de
trabajo automatizados con el mejor método de seleccién para garantizar previsiones precisas y una
productividad mejorada.
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Build Volumes Step 2 of 2
Select target date range and build method
Select Al-powered.
Startdate  Tue,Aug14,2018 [ * Enddate Tue Aug14,2018 [ T 1 Forecast IV O AHT @ IV+AHT
Build method Build options
fungmated Historical daterange ~ All available #  Click here to open|Date Range dialog.

Template based

Events

Copy historical data

@ Use all applicable events

#  Click hére to open Events dialog.

Select events

Click "x" to remove date ranges.

Use values
Select Date Range
Add or remove date range Add date range
© Startdate  Mon, Jan1,2018 [ Enddate Wed, Jan31,2018 [
@ Startdate Thu,Oct4,2018 1 Enddate Thu,Oct4,2018 B | 1day(s

Click to add more date ranges.

N - ;

Select Events
Select events to include in volume
Back Overlay Event
Overlay [1] Overlay Event [1]
L e+
Back

”-\/\/

/-

[¥/ Enabled

;

Select events.

Start date Spread over

1/4/18 12:00 AM

Si seleccioné Con tecnologia de 1A en el paso 2 del asistente Generar volimenes:

1. Para Rango de fechas histdrico, elija:

* No haga nada y conserve el valor predeterminado Todos disponibles.
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7/

* Haga clic en Editar y seleccione los rangos de fechas.
Si hace clic en Editar, se abre el cuadro de didlogo Seleccionar rango de fechas.

2. Haga clic en Agregar rango de fechas para agregar uno o mas rangos de fechas, modifiquelos segun
sea necesario y haga clic en OK.

De manera predeterminada, WFM muestra la fecha de inicio y finalizaciéon del rango de
fechas histdricas para las actividades seleccionadas.

3. Haga clic en uno de los dos botones de seleccién:

* Sielige Usar todos los eventos aplicables, WFM incluye todos los eventos asociados con las

actividades seleccionadas para la estadistica especificada dentro del rango de fechas del escenario
/ rango de fechas histéricas.

* Si elige Seleccionar eventos, haga clic en Editar.
Se abre el cuadro de didlogo Seleccionar eventos.

* Haga clic en la casilla de verificacién de cada evento si se debe considerar para el célculo y haga
clic en OK.

Al hacer clic en la casilla de verificaciéon superior, se seleccionan todos los eventos de la
lista.

Obtenga mas informacidén sobre los eventos en Como usar eventos de sobreposicion en los
pronosticos.

4. Haga clic en OK.
5. Cuando el asistente regrese al Paso 2, haga clic en Generar.

6. Cuando se complete el proceso de generacién, haga clic en OK.

Basados en plantilla

Esta es una seleccién adecuada si desea generar un pronéstico utilizando plantillas de volumen de
interaccién (IV) o de tiempo de atenciéon promedio (AHT) preconfiguradas. También puede usar el
pronéstico basado en plantillas para aplicar una tasa de crecimiento porcentual a los datos histéricos.
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Build Volumes

Select target date range and build method

Template based

Copy histerical data

Use values

Click "Template based.

Start date Mon, Jan 1,2018 t End date Mon, Dec 31, 2018 f 365day(s) Forecast v AHT @ IV+AHT
Build method Build options
Automated Select IV templates 2 selected X /
Al-powered
Select AHT templates 1 selected x 7

Click "Edit" to

AHT templates.

Step2of 2

open a list of IV or

Cancel

0 assss

>} tomtest-Site4

Sun Mon

Click "x" to remove
template.

Back

Add or remove templates

N
Select Templates

v Start date

[ Sun [ Mon [ Tue Wed Thu Fri Sat

v Start date

Tue [ Wed ™ Thu [ Fri [ Sat

Mon, Jan1,2018 %~

Mon, Jan1,2018 %

Add template

Enddate  Mon, Dec31,2018[ = 36} day(s)

Enddate  Mon, Dec31,2018[*]

Click to add
template.

,’\

\

Si seleccioné Basado en plantilla en el paso 2 del asistente Generar volimenes:

1. Haga clic en Editar para seleccionar una plantilla IV, una plantilla AHT o una de cada una.
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La

En el cuadro de didlogo Seleccionar plantillas, haga clic en Agregar plantilla para agregar 1 o mas
plantillas.

Haga clic en la flecha abajo en el campo Nombre de la plantilla para seleccionar una plantilla de una
lista.

Haga clic en OK.

. Cuando el asistente regrese al Paso 2, haga clic en Generar.
6.

Cuando se complete el proceso de generacién, haga clic en OK.

creacidn de previsiones basada en plantilla es mas apropiada para centros de contacto con

patrones de interaccién muy estables o para actividades que puedan estimarse manualmente, como
el trabajo administrativo, las interacciones con los medios o las campafas salientes.

Para obtener informacién detallada acerca de las plantillas e instrucciones sobre cémo crearlas,
consulte Plantillas.

Copiar datos histéricos

Esta es la seleccién apropiada si tiene algunos datos histéricos pero no los suficientes para usar los
motores experto en promedios o de modelaje universal. Puede combinar los datos histéricos con
plantillas, que llenan los vacios en los datos histdricos.
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Build Volumes Step 2 of 2

Select target date range and build method

Start date Mon, Jan 1, 2018 f End date Mon, Dec 31,2018 f 365 day(s) Forecast v AHT @ IV+AHT
Build method Build options
Automated Start date Mon, Jan 2,2017 |
Al-powered
End date Sun, Dec 31,2017 Enter a
Template based .
Growth rate . start date.
Copy historical data
Use values

Enter a value for

Click "Copy historical data:. Growth rate.

Cancel Help < Back m

Si seleccioné Copiar datos historicos en el Paso 2 del asistente Generar volimenes:

1. Ingrese una fecha de inicio o seleccione una haciendo clic en el icono Calendario.
Obtenga mas informacion sobre las fechas de inicio y finalizacion en Cémo usar datos
histéricos en las previsiones.

2. Ingrese un porcentaje para la Tasa de crecimiento o seleccione uno con las flechas arriba o abajo.

3. Haga clic en Generar.
Si selecciona este método de compilacién y una actividad seleccionada no tiene datos histéricos,

verd el siguiente mensaje de error después de hacer clic en Generar: No hay datos histdricos para
los parametros especificados.

Usar valores

Esta es una seleccion adecuada si la carga de actividad de su sede es muy regular. Aplica un
volumen de interaccién especifico o AHT a cada intervalo en el escenario.

¢ Volumen de interacciones y AHT—Los campos IV y AHT estan habilitados y los valores ingresados
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se utilizan para cada celda en el pronéstico.

¢ Volumen de interacciones—Solo se habilita el campo IV. Los valores ingresados representan el
numero de interacciones por intervalo (por ejemplo, el nUmero de interacciones por intervalo de 15
minutos).

« AHT—Solo el campo AHT esta habilitado. Los valores ingresados representan el tiempo de atencién
promedio, en segundos.

Build Volumes Step 2 of 2

Select target date range and build methed

Start date Mon, Jan 1,2018 : End date Mon, Dec 31,2018 f 365 day(s) Forecast v AHT @ IV+AHT
Build method Build options
Automated v -
v
Al-powered AHT 2

Template based

Copy historical data Enter values for IV

e

Click "Use values”.

Cancel Help [N

Si seleccioné Usar valores en el Paso 2 del asistente Generar volimenes:

1. Ingrese un valor para IV.
Este valor representa el numero de interacciones por intervalo en el prondstico. Por

ejemplo, el nimero de interacciones por intervalo de 15 minutos.

2. Ingrese un valor para AHT
Este valor representa el tiempo de atenciéon promedio, en segundos.
Si ingresa un valor en IV y AHT, estos valores se usan para cada intervalo en el pronéstico.

3. Haga clic en Generar

4. Cuando se complete el proceso de generacién, haga clic en OK.
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CoOmo usar datos historicos en los prondsticos

La vista Volumenes muestra los volimenes de interaccién (IV) dentro de los datos histoéricos
importados o recolectados. Consulte la opcion Comparar con afnos anteriores en Cémo configurar
las propiedades de visualizacion de datos.

WFM le permite definir el rango de tiempo de los datos histéricos al generar volimenes. Al configurar
la fecha de inicio, seleccione el mismo dia de la semana como el primer dia del escenario de
prondsticos. Por ejemplo, si la fecha de inicio objetivo es un martes, la fecha de inicio de los datos
histéricos también debe ser un martes.

El rango de fechas predeterminado depende del rango de fechas objetivo y la estadistica que
selecciond en el asistente, y los cambios se basan en estos valores. Por ejemplo, hay un rango de
fechas para los datos de AHT y otro para los datos de IV. Si selecciona IV + AHT, WFM combina los
rangos de fechas, usando la fecha de inicio de datos histéricos més antigua y la fecha de finalizacién
de datos histéricos mas reciente de las dos.

Al configurar la fecha de finalizacidn, recuerde:

* Siseleccioné el método de generacion Copiar datos histdéricos, este campo estd deshabilitado. Se
usan las mismas fechas histéricas de inicio y finalizacién para todas las actividades seleccionadas para
este prondstico.

* Recuerde que redistribuir eventos no afecta a los datos histéricos, solo al prondstico.

* Siingreso6 un valor en el campo Tasa de crecimiento, los datos histéricos aumentan o disminuyen en
ese porcentaje especificado. El valor no puede ser menor que -99.99%.

Si el método de generaciéon es Automatizado con un motor experto en promedios o un motor de
modelado universal, puede agregar mas periodos histéricos a la lista, para especificar los datos
histéricos exactos que desee utilizar (y omitir los datos que no desee utilizar).

Puede borrar los periodos seleccionados haciendo clic en x en el campo Rango de fechas
histdricas. Esta accién borra las selecciones anteriores, pero conserva los valores predeterminados.
Para todos los métodos de generacién, hacer clic en Editar junto al campo Rango de fechas
histéricas genera un mensaje de error si no existen datos histéricos para la actividad/estadistica
seleccionada.

COmo usar eventos de sobreposicion en pronosticos

Para poder agregar eventos a un escenario de prondsticos, créelos primero y asignelos a las
actividades en la vista de Prondstico >Sobreposiciones.

Una sobreposicidn es todo aquello que pueda afectar el volumen de interaccién diaria de la empresa
y, por lo tanto, los requisitos de personal y de planificacién. Un evento es una instancia especifica
cuando una sobreposicién estd en efecto.
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Ajuste el valor del campo Impacto inicial o Impacto final, si es necesario. Los valores
predeterminados se basan en la configuracién del evento. Si el evento esta configurado para ignorar
los datos histéricos, no puede ajustar estos valores aqui. Se debe cambiar la configuracién utilizando
el mdédulo Sobreposiciones.

Haga clic en Distribuciéon para ver y opcionalmente cambiar la distribucién de la sobreposicién
seleccionada. WFM Web calcula los volimenes y los muestra en la vista Voliumenes. Aparece un
mensaje de error si WFM Web no puede completar el cdlculo (por ejemplo, si los datos histéricos
contienen muy pocos intervalos para cubrir las horas de actividad del escenario).

La redistribucién de eventos no afecta a los datos histéricos, solo al pronéstico.
Puede borrar los eventos seleccionados haciendo clic en x en el campo Seleccionar eventos. Esta

accién borra las selecciones anteriores, pero conserva los valores predeterminados. Si la actividad
seleccionada no tiene eventos de sobreposicién, vera el mensaje No tiene eventos de sobreposicion.
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CoOmo ajustar y dividir volimenes

En Workforce Management (WFM), abra un escenario de prondsticos y use los botones de la barra de
herramientas de la vista Volimenes para ajustar y dividir los volumenes.

Como ajustar volumenes dentro de un rango de fechas

Utilice el asistente Ajustar volimenes para ajustar los volimenes de interaccién, el tiempo de
atencién promedio (AHT) o ambos en la vista Volimenes de escenario.
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Forecast

a_Mary_Fcst (Volumes

Activities O

~ @ BU1 - Sunday

v ﬁ Site2 - None Primary statistic  Interaction volumes v Granularity 15 v

ﬂ #free activity
Fixed-Staff 4

> ﬁ Sited - 3 weeks

> [ Site5- 4 weeks Adjust Volumes

> [l siteZ - Month

> BUZ - Saturda
o v @ Adjust IV by Adjust AHT by
y> . i B
@ Percentage 1D|
Value
Start date Sun, Apr 15,2018 End date Tue, May 1,2018
Start time 12:00 AM End time 12:00 AM

In the scenano’s Volumes
view, click "Adjust volumes”
to open the dialog.

o

Para ajustar el volumen del escenario:

1. En la barra de herramientas de la vista Voliumenes, haga clic en Ajustar volimenes

2. En el cuadro de didlogo abierto, haga clic en el botén de seleccién de la estadistica principal que desea
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ajustar, ya sea Ajustar IV en o Ajustar AHT en
3. Decida cédmo (y cuanto) ajustar la estadistica en la cuadricula:

» Seleccione Porcentaje e ingrese un nimero por el cual ajustar los valores existentes o use las
flechas hacia arriba y hacia abajo para seleccionar un nimero.
El rango de valores valido es de -99% a 999%.

» Seleccione Valor e ingrese un nimero (o seleccione uno con las flechas hacia arriba/abajo) que sera
el valor total por el cual ajustar los valores existentes que se encuentran dentro de los rangos de
fecha y hora establecidos en los pasos 4 y 5 de este procedimiento.

4. Para ajustar los valores en la cuadricula, especifique el rango de fechas ingresando una fecha de inicio y
otra de finalizacién o seleccionédndolas del calendario
El rango de Fecha de inicio puede ser cualquier fecha igual o posterior a la fecha en la parte
superior derecha de la cuadricula Volimenes; 00-23 horas. El rango de Fecha de finalizaciéon
puede ser cualquier fecha posterior a la fecha de inicio; 00-23 horas.

5. Especifique el intervalo ingresando o seleccionando valores en los campos Hora de inicio y Hora de
finalizacion.
La hora de inicio y finalizaciéon debe estar en incrementos de 15 minutos. Por ejemplo, 00,
15, 30 o 45 minutos.

6. Haga clic en Ajustar.

7. Cuando aparezca el cuadro de didlogo de confirmacién, haga clic en OK.

Tenga en cuenta que puede hacer clic en Cancelar en cualquier momento para cancelar esta accién
y cerrar el cuadro de didlogo Ajustar volumenes.

COmo ajustar volimenes en intervalos

Ajuste los volUmenes de interaccidn, el tiempo de atencién promedio (AHT) o ambos en la vista
Voliumenes de escenarios cambiando los valores directamente, en intervalos.
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2 CHCk "Sﬂvﬂ". J—\
Week v < 7/29/18 [T to 8/4/18 >
Mon Aufo g
Time step Interaction ... Average Ha... Interaction ... Average Ha... Interaction ... o
Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecasj 300 Confirmation
Daily total 2400 300.00 2395 299.06 250
. Message appears.
12:00 AM 25 300.00 25 300.00 200 5
2]
12:15 AM 25 300.00 25 250 150 §
12:30 AM 25 300.0 250.00 2
12:45 AM 25 300.00 25 ;
1:00 AM 25 300.00 25 300.00
1:15 AM 25 30000 25 30y 25 00 2
«
--——-77 . 25 300.00 25
o Change values within 25 300.00 25
timesteps. Changes saved successfully X
S

Para ajustar el volumen del escenario en intervalos:

1. Abra un escenario en la vista Volumenes.

2. En el panel Objetos, seleccione una actividad o actividad de multiples sedes que tenga datos de
volumenes.

3. Seleccione la Granularidad (15, 30, 60) y el intervalo (Dia, Mes, Aio) de los datos que desea ver.

4. En la cuadricula, haga doble clic en la celda del intervalo que desea cambiar (IV, AHT o ambos).

5. Ingrese los nuevos valores, tantos como sea necesario.

6. Haga clic en Guardar.

El mensaje Cambios guardados correctamente aparece en la esquina inferior derecha de la
vista.

Si los cambios no se guardaron, aparece el mensaje No se pudieron guardar los cambios. Intente
ingresar valores diferentes.

Coémo dividir volumenes

Use el asistente Dividir volimenes para dividir el volumen de un escenario de pronésticos entre las
actividades contenidas en una actividad de multiples sedes. En los procedimientos a continuacién,
haga clic en los enlaces en una configuracién especifica para obtener mas informacién al respecto.
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Para dividir el volumen de un escenario:

En la vista Prondstico > Escenarios, seleccione un escenario.

2. Haga clic en el menu Acciones

del escenario y seleccione Abrir, o seleccione la casilla de

N
verificacién del escenario y haga clic en Abrir L'

en la barra de herramientas.

En el panel Actividades, seleccione una sede que contenga actividades de multiples sedes y haga clic

en Dividir
El asistente Dividir volimenes se abre en el paso 1.
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Split Volumes

Select date range and multi-site activities to split

[\ Enddate Wed, May 23,2018

Startdate  Wed, May 23, 2018

@EJ Q BU1 - Sunday

Deferred MSA
[ . Deferred MSA 2
Deferred MSA 3
Fixed-Staff Multi-Site Activity

Click the arvow to expand
the Activities tree
Check to include average
handle time forecast to the

Step 1 0of 4

Click the Calendar icon to
select a date or enter it
directly into start/end

fields.

(\%/ split.
Use AHT forecast
X
Cancel Split Volumes Step 2 of 4
~a— T Specify service time
Activity Service time type Service time
Hours, non-interrupted time v 00:10:00 :
Business days
Hours, non-interrupted time
Hours, nterrupttid time
Step 2 of the wizard
appears ONLY if you
selected a Deferved
multi-site activity in
Step 1.
Cancel Help < Back
Paso 1:
1. Ingrese un rango de fechas en los campos Fecha de inicio y Fecha de finalizacidn.
2. Expanda el arbol de actividades y seleccione la casilla de verificacién junto a las actividades de
multiples sedes que desea dividir.
79
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Puede seleccionar varias actividades de miiltiples sedes dentro de la misma unidad de
negocios.

Para incluir los prondsticos de tiempo de atencién promedio en la divisién, seleccione Usar prondstico
de AHT y haga clic en Siguiente.

Si seleccioné actividades de multiples sedes de tipo Diferido, se abre el paso 2 del
asistente.

Si seleccioné actividades de multiples sedes de cualquier otro tipo, el asistente omite el
paso 2 y abre el paso 3.

Paso 2:

1. Para cada actividad de multiples sedes diferida, seleccione un tipo de tiempo de servicio en la lista
desplegable:

» Dias laborables
e Horas, tiempo ininterrumpido

* Horas, tiempo interrumpido.

2. Ingrese un valor en el campo Tiempo de servicio y haga clic en Siguiente.
Se abre el paso 3 del asistente.
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Split Volumes

Select activities within multi-site activities
@M ©Q BUIT - Sunday
v [ siteZ - Month

[ 1 skill2 activity X

Split Volumes

Manual split parameters

Click the arrow to expand [N

MSA Site Activit Split (%; Template
the Activities tree ity plit (%) P
Click additional Deferred MSA 2 SiteZ - Menth skill2 activity Select... 7
settings, if applicable.
{ Edit
[/ Use all activities Consider granted calendar items Click "Edit" to open

a list of Templates.

Cancel

Split Volumes

Select template
Template Type Associated Range /\J

Template4 Split % SiteZ - Month
Template54 % Split % SiteZ - Month
Template88 Split % SiteZ - Month

Select a template,
Click "OK" to close this dialog

and return to Step 4.

e

Paso 3:

1. Expanda el arbol de actividades para seleccionar actividades dentro de las actividades de multiples
sedes.

2. También puede seleccionar Usar todas las actividades para incluir todas las actividades en la sede
especificada. Mas informacién, a continuacion.

3. Seleccione el cuadro de didlogo Considerar elementos de calendario concedidos si desea que
WFM considere los elementos de calendario existentes al dividir el volumen de interacciones entre las
actividades.
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4. Haga clic en Siguiente.
Se abre el Paso 4 del asistente.

Paso 4:

1. De manera opcional, ingrese un valor para Dividir (%), o use las flechas hacia arriba/abajo para
seleccionar un porcentaje.

4

2. 0, en la columna Plantilla para cada actividad de multiples sedes, seleccione Editar
Se abre un cuadro de didlogo que contiene una lista de plantillas.

3. Elija una plantilla y haga clic en OK.
El asistente vuelve al Paso 4.

4. Haga clic en Dividir.
WFM divide el volumen del prondstico.

5. Cuando se abra el cuadro de didlogo de confirmacién, haga clic en OK.

6. Después de revisar los mensajes, haga clic en OK para cerrar el cuadro de didlogo.
Revise los volumenes divididos en la tabla o el grafico.

Si ingresa un porcentaje de division y WFM no puede procesar la divisién como se esperaba, se abre
el cuadro de didlogo Coémo dividir resultados, que muestra una lista de mensajes de error en
formato de tabla con las siguientes columnas: Unidad de negocios, Actividad, No dividido IV y
Mensaje.

En cualquiera de los pasos del asistente Dividir volimenes, haga clic en Cancelar para salir del
asistente y descartar todas las configuraciones.

Mds sobre la configuracién para Dividir volimenes

Este tema proporciona informacién detallada sobre la configuracién en el asistente Dividir
volimenes.

Usar prondéstico de AHT

Si selecciona Usar prondstico de AHT y algunas de las actividades seleccionadas no tienen un
pronéstico de AHT, el valor que resulta por cada una de estas actividades sera 0 para los intervalos
en los que AHT = 0.

Si no selecciona Usar prondstico de AHT, el AHT de la actividad de multiples sedes se asigna a las
actividades locales y se sobreescribe la actividad AHT. Si no hay AHT de la actividad de multiples
sedes, se elimina el AHT de la actividad local.

Tipo de tiempo de servicio

Un menu desplegable con los siguientes valores:
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* Dias laborables—NuUmero de dias laborables, incluido el dia actual durante los cuales llegé la
interaccion. Si el nivel de servicio es igual a 100 % dentro de un dia laborable, entonces todas las
interacciones deben atenderse en el mismo dia de llegada, segln las horas de actividad.

* Horas, tiempo no interrumpido—Cuando una interaccién se encuentra en espera, mientras la
actividad esta cerrada, el tiempo se sigue contabilizando en los calculos de nivel de servicio.

* Horas, tiempo interrumpido (seleccién predeterminada)—Cuando una interaccién esta en
espera, mientras la actividad esta cerrada, el tiempo no se cuenta en los calculos de nivel de servicio.

Tiempo de servicio

La naturaleza de este control depende de la granularidad de su seleccién en el campo Tipo de
tiempo de servicio.

¢ Si selecciona horas, debe especificar horas, minutos y segundos. El valor debe ser mayor que 0.
» Si selecciona dias habiles, debe especificar un nimero entero mayor que 0.

* Si cambia la granularidad de horas a dias laborables, WFM Web restablece el valor de tiempo en 0.

Seleccionar actividades dentro de actividades de multiples sedes

Seleccione las actividades (objetivo) locales entre las que desea dividir las actividades multiples
sedes. Puede seleccionar varias actividades objetivo, pero tenga en cuenta las siguientes
limitaciones:

* Siseleccioné Usar prondstico de AHT en el paso 1, no podréa seleccionar actividades objetivo que no
tengan por lo menos un intervalo con al menos un valor de AHT mayor que 0.

* Siselecciona Usar todas las actividades en el paso 3 del asistente, cuando WFM divida los datos de
los volimenes de interacciones, el AHT y las disponibilidades de agentes para las actividades
seleccionadas en el escenario, tiene en cuenta los valores de todas las actividades de la unidad de
negocios especificada, indistintamente de que se haya seleccionado o no.

Las actividades que no se seleccionan no se dividen; WFM Web simplemente los considera
al determinar las proporciones que se dividen para cada actividad seleccionada. Esta
opcion no afecta al resultado de la division si no hay agentes compartidos de multiples
habilidades que trabajen tanto en actividades seleccionadas como en actividades no
seleccionadas.

Dividir % y plantillas

La divisién de volumenes y el uso de plantillas son opcionales en el Paso 4. Si no desea hacer
ninguna de las dos cosas, simplemente haga clic en Dividir en el cuadro de didlogo sin cambiar la
configuracion.

Si lo desea, ingrese un porcentaje dividido por cada una de las actividades dentro de las actividades
de multiples sedes o haga clic en Editar para seleccionar y usar una plantilla. Si usa tanto un valor
de porcentaje dividido como una plantilla para cualquier actividad, WFM usa:

» El valor de porcentaje dividido para los intervalos vacios

* Los valores de la plantilla para todos los intervalos no vacios
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Puede especificar un porcentaje para asignar los volimenes de una actividad de multiples sedes a
cada actividad secundaria (sede). Un intervalo puede ser el escenario de prondsticos completo que
incluye una semana, un dia y un intervalo.

En el nivel de intervalo, cuando se especifica un porcentaje que es mayor que el intervalo, WFM
propaga el porcentaje a los intervalos restantes. Si no se especifica un porcentaje para determinadas
actividades secundarias, WFM divide los volimenes restantes en esas actividades, dividiéndolos por
disponibilidad. Puede especificar un valor de porcentaje diferente para cada intervalo.
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Personal en escenarios

En Workforce Management (WFM), use la vista Personal de escenario para definir o editar el
personal requerido y calculado de un escenario de prondsticos. Personal es la cantidad de agentes
requeridos para un rango de tiempo especifico.

Esta vista proporciona selectores de fecha estdndares y una cuadricula que muestra niveles de
personal para dias o intervalos.

Como ver los datos de personal

Abra la vista Personal usando el menu desplegable del escenario (consulte a continuacién). (Los
escenarios se abren en la vista Volimenes de manera predeterminada).

@ Switch to the Staffing

view.

Forecast Scenarios

o =
Name

Shared Scenarios

@ Select a scenario

and click "Open”

AdjustTestBugScenario H default default
Other Scenarios

April_Scn H default defg

é Automated280823

ASplitForecast

Volumes i

Staffing

@ 7he scenario opens to the

Activities

™ Automated286223 default default

Volumes vew.

v Q BUI1-Sunday

BOB Trials default default

v [ site2 - None

jxed-Staff Activity 02

& Automated286223 | vatumes v

JS chart by amCharts

Activities Week v 1218 Pito 17818
v Q BUI - Sunday
> @ sitez - Month Primary statistic  Interaction volumes v Granularity 15 v

v [ site2 - None

6
Fixed-Staff Activity 02 JS chart by amCharts
> [l site4-3 weeks P 500
> [ SiteS- 4 weeks H
g
g4 400
MSA 5 E
New Multi-Site Activity (14, E 3 30 §
Deferred MSA g, 200 &
Deferred MSA 2 £
Deferred MSA 3 ! 100
Fixed-Staff MultiSite Activi.. 0 o
Tue 2 Jan Wed 3 Jan Thu 4 Jan Fii § Jan Sat6 Jan Sun7Jan Mon 8 Jan

> Q BU2- Saturday

> Q BU3-emptysites
> Q BU4-empty

> Q BUS

IV Forecast @ AHT Forecast

Sun 31 Dec Mon 1 Jan Tue 2 Jan Wed 3 Jan

Time step Interaction Volumes Average Handle Time Interaction Volumes Average Handle Time Interaction Volumes Average Handle Time Interaction Volumes Average Handle Tin{

Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast #

Para abrir la vista Personal:

1. En el médulo Prondstico, seleccione Escenarios.

> [ Ssitez - Month Primary statistic  Interaction voly
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2. Seleccione un escenario de la lista en el panel de datos y haga clic en Abrir en la barra de

-
-

herramientas o en el menu desplegable Acciones L_*
La vista Volimenes se abre de manera predeterminada con el nombre de escenario en la
esquina superior izquierda de la ventana.

3. Haga clic en el menu desplegable del escenario y seleccione Personal.

4. En el arbol Objetos, expanda una unidad de negocios y luego una sede para seleccionar una actividad
0 una actividad de multiples sedes.

La vista muestra un grafico sobre una tabla o cuadricula, con las mismas estadisticas y
controles que establecen las propiedades de visualizacién de datos por grafico y por tabla.

Si no ha seleccionado una actividad, vera el mensaje Seleccione una actividad dentro del arbol
anidado para cargar personal. Si aln no ve los datos, puede que necesite ajustar el Periodo, la
Granularidad o los selectores de fecha en la parte superior de la ventana para reflejar los utilizados
por el prondstico.

La cuadricula muestra los horarios abiertos para las actividades de la sede seleccionada y las
actividades de multiples sedes de una manera similar.

También puede ver, agregar y editar los volimenes o los datos de reduccién en escenarios abiertos,
seleccionando Volimenes o Reduccién en el menu desplegable cerca del nombre de escenario.

Como configurar las propiedades de visualizacion de datos

En esta vista, el eje y del grafico representa el nimero de agentes; el eje x, el periodo seleccionado
(semana, mes, afio). Use los siguientes controles para personalizar la visualizaciéon de datos en el
gréfico y la tabla:
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o
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o

Forecast

BuildStaffing  staffing 7 Choose primary statistic.

Activities
v o BU_MG Primary statistic Calculated staffing ~

m

Required staffing

Gran

Forecast

BuildStaffing  Staffing v Toggle "Smooth graph" button and icon.

Activities \

hd ° BU_MG Primary statistic Calculated staffing v Granularity 15 v @
~ [ site1_MG
111
~ [ sitez_MG
222

~ Q@ BU

Week v 6/24/18 to 6/30/18

Month :

Choose granularity.
Choose period.

Estadistica principal lista desplegable—Seleccione la estadistica que se mostrard como principal,

seleccionando Personal calculado o Personal requerido. La estadistica principal se muestra como
una barra en el grafico, y la estadistica secundaria, como una linea roja.

Periodo lista desplegable—Cambiar el periodo o rango de tiempo del gréfico y la cuadricula
seleccionando aho, mes 0 semana.

Granularidad /ista desplegable—Ajuste la granularidad a Dia si seleccion6 mes o afo en la lista

desplegable Periodo. Ajuste la granularidad a 15, 30 o 60 (minutos) si seleccioné Semana en la lista
desplegable Periodo.

Rango de fechas—Use los selectores de fecha (parte superior derecha de la vista) para cambiar de
periodo dentro del rango de fechas del pronéstico de escenarios.
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v Service level objective
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.
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Show columns

[ Caleulated staffing
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[# Required staffing

% of abandens objective

% of abandons [¥ Required staffing

% of abandons required [ Secondary data ] Secondary data
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MSA Super
n
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< [l Mainsite Toggle statistics, data, or events.
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¥ ® Calculated [ O Required Service level objective Applied events
Sun Feb 17 Mon Feb 18 T 9 Wed Feb
Time step
Calculated Required  Service leve... Calculated Required | Service leve... Calculated Required  Service leve... Calculated R
Daily total 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
12:00 AM - - - - - - - - -
— \ - = - F \ - =
=
-
° -

Acciones ment desplegable—Haga clic en este icono para cambiar el grafico o la cuadricula:

Opciones de grafico—Muestre/oculte el grafico y la barra de zoom seleccionando/desmarcando la
casilla de verificacién Mostrar grafico. Consulte también Controles deslizantes.

¢ Mostrar columnas—Muestre/oculte columnas de datos en la cuadricula seleccionando/

desmarcando las casillas de verificacién Personal calculado, Personal requerido o Datos
secundarios.

Datos secundarios—Mantenga el puntero sobre este elemento para abrir un menu desplegable
gue enumera todos los tipos de datos secundarios que se pueden mostrar en el grafico y la
cuadricula.

Si Datos secundarios esta marcado en la seccién Mostrar columnas, el tipo de datos que
seleccione en el menu desplegable es el nombre de la columna que se muestra en la
cuadricula y la casilla de verificaciéon. debajo del grafico, y se muestra como la

estadistica del eje y. Para obtener mas informacion, consulte Cémo ver datos
secundarios.

Haga clic en cualquier lugar de la vista para cerrar el menu desplegable.

e Alternancias—Debajo del gréafico, active o desactive una estadistica (Calculado, Requerido, Datos
secundarios) o eventos aplicados en el grafico. Si marca la casilla de verificacién, se activa; si la
desmarca, se desactiva. Cuando estd marcado, el botén de seleccién es:
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* azul sélido para Calculado.
e contorno magenta para Requerido.
e contorno con linea azul oscuro discontinua para Datos secundarios.

e contorno amarillo discontinuo para Eventos aplicados.

Coémo usar el grafico, la barra de zoom y los controles deslizantes

Mire el video, contiene una demostracién de las caracteristicas de la vista de Personal que se
muestran en los graficos anteriores y se describen aqui:

Link to video

] Y

. ( I | Grafico suave botdn e icono—Edite el grafico de barras (usando el botén o el icono) cuando
se selecciona una actividad en el panel Objetos y esta caracteristica esta activada.
Las barras que representan la estadistica principal aparecen al frente del grafico con
formato de negrita, la linea que representa el grafico secundario se desvanece al fondo y el
zoom del eje x se deshabilita.
Al hacer clic en cualquier barra del grafico, se muestra un controlador que le permite
arrastrar la barra hacia arriba o hacia abajo. La celda correspondiente en la cuadricula se
resalta y el valor aumenta o disminuye a medida que mueve el grafico de barras hacia
arriba y hacia abajo. Del mismo modo, si hace clic en cualquier celda de la cuadricula y
cambia el valor, el grafico de barras correspondiente cambia en consecuencia.
Arrastrar la barra hasta el limite superior del eje y aumenta la escala del eje y, lo que hace
que las barras restantes se reduzcan proporcionalmente. Si las barras son demasiado
estrechas para seleccionarlas facilmente, cambie su vista a otro periodo de tiempo o use la
barra de zoom.

¢ Controles deslizantes—Arrastre el control deslizante a la izquierda/derecha para mostrar/ocultar el
grafico, la barra de zoom, la cuadricula o el panel Objetos. Haga clic en las flechas de control
deslizante vertical para cambiar el tamafo del panel Objetos. Arrastre el controlador deslizante
horizontal hacia arriba/abajo para mostrar/ocultar el grafico o la cuadricula.

* Barra de zoom—Use los controles de la barra de zoom para ajustar o ensanchar el enfoque en el
gréfico, deslizando el control hacia la izquierda o hacia la derecha. Puede hacer zoom a un minimo de
un dia. Después de ajustar el enfoque, coloque el cursor sobre el grafico y cambie el rango del zoom
arrastrandolo y soltdndolo hacia la izquierda o hacia la derecha. Por ejemplo, si ajusta el enfoque a
domingo, lunes y martes, pero desea cambiarlo, arrastre y suelte el zoom hacia la derecha hasta
martes, miércoles y jueves.

COmo leer los datos

La tabla proporciona columnas que muestran las siguientes estadisticas:

« Total diario—Si selecciona el periodo Semana, esta fila muestra los totales diarios de personal
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calculado y requerido.

» Totales semanales—Si selecciona el periodo mes, estas columnas muestran los totales semanales del
personal calculado y requerido.

* Total mensual—Si selecciona el periodo afo, estas columnas muestran los totales mensuales del
personal calculado y requerido.

* Fecha/Intervalo—Identifica el rango de fechas o los intervalos en esta fila. El nombre y el contenido de
la columna seran diferentes, segun el periodo y la granularidad que seleccioné anteriormente.

e [Days o Fechas]—Si selecciona:

* Semana rango de fechas—Cada grupo de columnas indica un dia. La fila superior muestra los
totales diarios medidos en equivalentes de tiempo completo (FTE). Cada fila inferior muestra
estadisticas para un intervalo en esa fecha.

* Mes rango de fechas—Cada grupo de columnas muestra el personal para un dia completo.

e Ano rango de fechas—Cada grupo de columnas muestra el personal para un dia completo.

La duracion de los intervalos depende de la granularidad que haya seleccionado
anteriormente.

* Calculado—Muestra el nimero de agentes calculado para cada dia y se mide en equivalentes de
tiempo completo, y para cada intervalo se mide en equivalentes de una Unica habilidad. Puede editar el
contenido de las celdas, reemplazando los valores mostrados con nimeros enteros.

* Requerido—Muestra el nimero de agentes requerido para cada dia y se mide en equivalentes de
tiempo completo, y para cada intervalo se mide en equivalentes de una Unica habilidad. Puede editar el
contenido de las celdas, reemplazando los valores mostrados con nlimeros enteros.

WFM completa el personal calculado cuando se genera el personal usando el asistente Generar
personal. El personal requerido es una serie de datos definida por el usuario que se genera usando el
asistente Personal requerido. Se puede llenar con datos obtenidos de la serie de datos Personal
calculado, o puede copiar y pegar datos desde una hoja de célculo externa a estas columnas. Al
generar planificaciones, la configuracién para Utilizar requeridas le permite basar una planificacién
en el personal calculado o requerido. Esto permite tomar el prondstico de personal de WFM y
ajustarlo de una manera definida por el usuario.

Sugerencia
Puede copiar y pegar datos entre la cuadricula y una hoja de calculo.

:Qué son los equivalentes de tiempo completo?

Equivalentes de tiempo completo (FTE) es una medicién estdndar utilizada dentro de los centros de
contacto, que permite al analista comparar categorias concordantes del nimero de agentes
requerido para manejar el volumen de interacciones esperado en actividades que pueden tener
diferentes horas abiertas, diferentes sobrecargas planificadas, etc. WFM proporciona la cantidad de
FTE solo con fines informativos. No afecta los requisitos de personal de un dia que WFM produce, que
son la base para generar planificaciones.
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COémo ver datos secundarios

Puede mostrar y ver datos secundarios en el gréfico y la cuadricula de personal, en cualquier
granularidad (dia, 15, 30, 60 minutos) y para cualquier periodo (semana, mes, afio).

Para mostrar los datos en el grafico:

e Active la casilla de verificacién de datos secundarios debajo del grafico.
Los datos secundarios aparecen en el grafico como una linea azul oscuro discontinua.

Para mostrar los datos en una columna diferente en la cuadricula:

* Seleccione la casilla de verificacion Datos secundarios en la seccién Mostrar columnas del menu
desplegable Ver opciones.
El encabezado de la columna tendra el nombre del tipo de datos secundarios que elija del
menu desplegable Datos secundarios. Esta columna es de solo lectura (no se puede editar).

La lista de estadisticas que ve en el menu desplegable Datos secundarios depende del tipo de objeto
o actividad que seleccione en el panel Objetos. Las actividades de personal fijo / actividades de
multiples sedes (MSA) no tienen datos secundarios. Si selecciona este tipo de actividad en el panel
Objetos, no hay un menu desplegable Datos secundarios ni tampoco la columna en la cuadricula.

Puede mostrar datos secundarios de un objeto seleccionando uno de los siguientes tipos en el menu
desplegable:

Se muestra en el menu si el

Tipo de datos secundarios

Objetivo del nivel de servicio

Nivel de servicio

Nivel de servicio requerido

Nivel de servicio aplazado

Nivel de servicio requerido
aplazado

Cola calculada pronosticada

Descripcion

El requisito del nivel de servicio
que se definié al generar el
prondstico.

El nivel de servicio de prondstico,
que se calcula usando los valores
de Personal calculado.

El nivel de servicio de prondstico,
que se calcula usando los valores
de Personal requerido.

El nivel de servicio diferido de
prondstico, que se calcula
usando los valores de Personal
calculado.

El nivel de servicio diferido de
prondstico, que se calcula
usando los valores de Personal
requerido.

La cola de prondstico, que se
calcula usando los valores de
Personal calculado.

objeto seleccionado es:

unidad de negocios
sede
actividad inmediata o MSA

actividad diferida o MSA

unidad de negocios
sede

actividad inmediata o MSA

unidad de negocios
sede

actividad diferida o MSA
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Tipo de datos secundarios

Cola requerida pronosticada

Objetivo de velocidad de
respuesta promedio

Velocidad de respuesta
promedio

Vel. de respuesta prom.
requerida

Objetivo de % de abandonos

% de abandonos

% de abandonos requerido

Objetivo de ocupacion
maxima

Ocupacion maxima

Ocupacion maxima requerida

Descripcion

La cola de prondstico, que se
calcula usando los valores de
Personal requerido.

El requisito de Velocidad de
respuesta promedio (ASA), tal
como se definié cuando se
generé el pronéstico.

La velocidad de respuesta
promedio pronosticada (ASA),
que se calcula usando los valores
de Personal calculado.

La velocidad de respuesta
promedio pronosticada (ASA),
que se calcula usando los valores
de Personal requerido.

El requisito del porcentaje de
interacciones abandonadas, tal
como se definié cuando se
generé el pronéstico.

El porcentaje de pronéstico de
interacciones abandonadas, que
se calcula usando los valores de
Personal calculado.

El porcentaje de pronéstico de
interacciones abandonadas, que
se calcula usando los valores de
Personal requerido.

Este requisito de tiempo maximo
en que un agente que inicié
sesion debe manejar las
interacciones, tal como se definié
cuando se generdé el prondstico.

El tiempo méximo pronosticado
en que un agente que inicié
sesién manejara las
interacciones, que se calcula
usando los valores de Personal
calculado.

El tiempo méximo pronosticado
que un agente que inicié sesién
manejara las interacciones, que
se calcula utilizando los valores
de Personal requerido.

COmo editar datos en la cuadricula

Se muestra en el menu si el
objeto seleccionado es:

Actividad inmediata o MSA

En la cuadricula de Escenario > Personal, WFM le permite editar datos de prondstico de personal.
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Puede editar los intervalos y los totales diarios cuando el periodo seleccionado es semana, y editar
los totales semanales y diarios cuando el periodo seleccionado es mes o ano.

Al cambiar el periodo, la granularidad o los valores en la cuadricula, tenga en cuenta que los totales
diarios son valores agregados para un lapso de 24 horas. Esto significa que los totales diarios y
semanales se ajustan automaticamente y se redistribuyen segun la distribucién original del personal
para cada dia de la semana o semana del mes/afio. Esto es Util si tiene una semana en la que
considere que el personal aumentard, pero espera que el personal llegue al mismo rango que en su
pronéstico original, dia tras dia.

Modos de edicién
WFM tiene dos modos de edicién en la cuadricula de personal. Hacer un solo clic en una celda la

pone en modo de edicidn rapida y doble clic, en modo de edicidn profunda. Puede usar cualquiera de
los métodos para todas las funciones de edicién.

Coémo navegar por la cuadricula

En la cuadricula, puede moverse de una celda a otra con las teclas Intro o Mayus + Intro del teclado.
Haga clic en una celda y presione:

¢ |a tecla Intro para mover el foco a la celda debajo de la seleccionada.

 las teclas MayUs+Intro para mover el foco a la celda arriba de la seleccionada.

Si selecciona una celda en la fila Total diario, puede usar Intro para bajar una celda, pero no puede
usar Mayus+Intro para subir una celda.
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Click (or double-click)a cell to
_

change the value and

then, click "Save".

v 9/23/18

Save as template...

Publish... Alt+P

Close Alt+W
Required

718.50

600
600
558
558

Para editar los datos calculados o requeridos:

1. Haga clic (o doble clic) en la celda que desea cambiar e ingrese un valor.

2. Cuando haya terminado, en la esquina superior derecha de la vista, haga clic en Guardar (o use la
combinacién de teclas de acceso rapido Alt + S).

Aparece un mensaje en la esquina inferior derecha, que indica que los cambios se
guardaron correctamente.

Si cambia a otra vista sin guardar los cambios, se abre un cuadro de didlogo con el mensaje ;Desea
guardar los cambios en <scenario name>? Haga clic en:

e Guardar para guardar los cambios y cambiar a otra vista.
* Descartar para descartar los cambios y cambiar a otra vista.

e Cancelar para cancelar la accién, cerrar el cuadro de didlogo y volver a la vista de personal.

En el menld Guardar, también puede seleccionar:

e Publicar (Alt+P) si ha modificado los datos de escenario y desea volver a publicarlos.

e Guardar como plantilla... para guardar este escenario como plantilla.
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e Cerrar (Alt+W) para cerrar el escenario.

CoOmo seleccionar datos para copiar y pegar

Sugerencia

Si no puede copiar/pegar, pidale a su administrador que confirme que su entorno esta
usando conexiones seguras HTTPS para WFM. Consulte también la Guia del
administrador de Workforce Management.
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%T\—//—\/
Sun Jun 24 Men Jun 25 Tue Jun 26 Wed Jun 27
! @ Calculated B O Required Applied events
Select and copy
Sun Jun 24 Mon Jun 25 Tue Jun 26 Wed Jun| Vafu es.
Time step
Calculated Required Ci Required Ci R d Ci
Daily total 200.00 0.00 200.00 0.00 200.00 0.00 200.00
12:00 AM 40 = 40 = 40 = 40
12:15 AM :r-------:LE ---------- = --i 40 = 40 = 40
12:30 AM i 40 - ™ 4 = _ P
12:45 AM E________:LE __________ - _J: 40 - 40 - 40
1:00 AM 40 - 40 - 40 - 40
115 AM 40 - 40 - 40 - 40
oo Rl Ol [l
1:45 4 . sl
2:00 A
2154 Sun Jun 24 Mon Jun 25 Tue Jun 26 Wed Jun 27
/’ 1 [ @ Calculated [ O Required Applied events
Sun Jun 24 Mon Jun 25 Tue Jun 26 Wed Jo Select target
Time step
Calculated Required Calculated Required Calculated Required Calculated Ce”s.
Daily total 200.00 0.00 200.00 0.00 200.00 0.00 200.00
12:00 AM 40 - 40 - 40 - 40
1215 AM :r-------;fa ---------- - --E 40 - 40 - 40
12:30 AM 4 40 - 40 - 40 = 40
12:45 AM i________:lg __________ = _: 40 = 40 = 40
1:00 AM 40 = 40 = 40 = 40
1:15 AM 40 = 40 = 40 = 40
1:30 AM 40 - 40 - 40 - 40
1:45 AM 40 - 40 - 40 - 40
2:00 AM 40 - 40 - 40 - 40
215 AM 1 - 40 - - 40
]
Sun Jun 24 Men Jun 25 Tue Jun 26 Wed Jun 27
! [ @ Calculsted [ © Required Applied events
Sun Jun 24 Mon Jun 25 Tue Jun 26 Wed Juf
Time step
Calculated Required Calculated Required q Ci
Paste Vﬂ!ues Daily total 200.00 0.00 200.00 0.00 200.00 0.00 200.00
12:00 AM 40 = 40 = 40 = 40
to target cells. 12:15AM 40 - 0 - 0 = 0
12:30 AM 40 - 40 - 40 - 40
12:45 AM 40 - 40 - 40 - 40
( 1.00 AM 40 = 40 - 40 - 40
15 AM 40 - 40 - 40 - 40
1:30 AM 40 - 40 - 40 - 40
145 AM 40 - 40 - 40 - a0
2:00 AM 40 = 40 = 40 = 40
215 AM 40 = 40 = 40 = 40
= 40 - 40

Use Copiar y Pegar de la barra de herramientas o las combinaciones de teclas Ctrl-C y Ctrl-V de su
teclado para seleccionar los datos de la cuadricula de la vista Personal que desea copiar y pegar.
Copie/pegue dentro de la cuadricula y hacia/desde documentos, como Excel o el Bloc de notas.
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También puede copiar y pegar datos del prondstico maestro y otros escenarios.

Copiar y Pegar estadn habilitados en la barra de herramientas cuando selecciona una sola celda o un
rango de celdas. Cuando se seleccionan las celdas, estas se resaltan y se encierran en un contorno
sélido y en negrita. Cuando se copian en el portapapeles, aparecen con un contorno de guiones o una
linea discontinua. Las celdas objetivo o de pegado se resaltan y bordean con una linea sélida en
negrita.

Cuando copia celdas vacias junto con celdas que contienen valores, se pegan como celdas vacias,
sobrescribiendo los valores originales.

Para algunas combinaciones de teclas, debe seleccionar valores en la fila Totales diarios, columna
Intervalo y columna Fecha (cuando el periodo seleccionado es mes o afo) por separado. No se
pueden seleccionar con otras filas o columnas de la cuadricula. Ademds, los valores de los intervalos
y las fechas solo se pueden pegar en fuentes externas (no en la cuadricula). No puede seleccionar,
copiar ni pegar la fila del encabezado del intervalo (lunes, martes, etc.).

La cuadricula se desplaza automaticamente cuando selecciona un rango de celdas con las teclas
Flecha, Inicio, Fin, RePag o AvPag, o Mayus+Flecha, Mayus+Inicio, Mayus+Fin, MayUs+RePag o
MayUs+AvPag.

Si selecciona mas celdas para copiar que las que selecciona para pegar, solo se pega una parte de
los datos. Obtenga mas informacién sobre estas funciones en Cémo gestionar plantillas.

Pegar estd deshabilitado cuando:

¢ No hay nada seleccionado en la cuadricula

¢ Se selecciona una unidad de negocios 0 una sede en el panel Objetos. Seleccione una actividad o una
actividad de multiples sedes para habilitarla.

e Las celdas/valores se seleccionan para fechas que estan fuera del rango de fechas del escenario.

Los intentos de pegar cualquiera de los siguientes valores no validos en la cuadricula o en la fila
Totales diarios/Promedio dan como resultado el mensaje: No se pueden pegar valores no validos.
» Letras, simbolos especiales o valores negativos
* Valores decimales que tienen mas de 2 digitos después del punto. Por ejemplo, 1525.423
e Valores no enteros para los intervalos cuando se selecciona Semana y granularidad de 15 minutos

¢ Valores fuera de rango

COmo usar la barra de herramientas Personal del escenario

2 W+ 0 0 C &

Use los siguientes botones de la barra de herramientas (encima del gréafico) para modificar y
administrar los datos de personal:

Workforce Management Supervisor Help 97



Prondsticos

Escenarios

icono Nombre

Copiar
Pegar

+ Generar
l:ﬁ. Agregar actividades
l:‘_ Quitar actividades
G Dividir
:'En Requerido

Descripcion

Copia los datos seleccionados en
la cuadricula al portapapeles.

Pega datos del portapapeles en
el area seleccionada en la
cuadricula.

Abre el asistente Generar
personal, que le permite generar
datos de personal para la
actividad seleccionada.

Abre el cuadro de didlogo
Agregar actividades, que le
permite agregar actividades a los
escenarios.

Abre el cuadro de didlogo Quitar
actividades, lo que le permite
quitar actividades de los
escenarios.

Abre el asistente Dividir personal
para que divida los datos de
personal desde una actividad de
multiples sedes a actividades de
sedes especificas.

Abre el asistente Personal
requerido para establecer el
nimero de agentes requeridos
del pronéstico.
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Cémo generar personal

En Workforce Management (WFM), use el asistente Generar personal en la vista Personal en
escenarios para generar datos de personal (definir el nUmero de agentes) en escenarios previstos
para una actividad de una sola sede o una actividad de multiples sedes, segun los pardmetros que
proporcione.

Para abrir esta vista, haga clic en Prondstico > Escenarios. Se abre la vista Escenarios, que
muestra una lista de escenarios en una tabla. Abrir un escenario; vera la vista Volimenes de
manera predeterminada. Cambie a la vista Personal haciendo clic en el menu desplegable junto al
nombre de escenario.

Antes de comenzar

Antes de usar el asistente Generar personal para generar un prondstico de personal, debe:
e Usar el asistente Generar voliumenes para generar volimenes de interacciéon y AHT para actividades o
actividades de multiples sedes.

e Si piensa usar plantillas, créelas.

Tenga en cuenta que, incluso si hay datos IV y AHT para todas la actividades secundarias, este
asistente no genera un prondstico de personal para la actividad de multiples sedes principal.

CoOmo generar datos de personal

Debe comprender la diferencia entre los siguientes tipos de actividades (mencionadas en este
procedimiento) para que pueda ingresar/elegir valores éptimos para la actividad a la cual dota de
personal:

¢ Inmediatas: Actividades laborales que los agentes manejan de inmediato, como las llamadas de voz.

» Diferidas: Acumulacion de actividades, como el correo electrénico, que usan calculos de pronéstico
especiales.

* Personal fijo: Actividades no CTI que no utilizan objetivos de servicio de Workforce Management.
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Build Staffing Step 10f2

Select target date range and build options

Start date Mon, Jan 1,2018 ™ : End date Moen, Dec 31,2018

Indirectly occupied time
@® Usevalue 0% ° Click "Edit" if "Use template" is selected.
Use template _// Visible only when a deferred
. / activity is selected.
15

Initial queue
Preview staffing changes
X
Compare results against previous l
Select Templates
Click to add morm
‘Add or remove templates Add template
Cancel [> SLO Template 2 Startdate  Mon, Jan 1,2018 [ : Enddate  Mon, Dec 31,2018 : 365 day(s)
/’-\ Msun 4 Mon B Tue o Wed [Thu []Fi []Sat
[x] ‘ New Template staffing samp v ‘ Startdate  Mon,Jan 1,2018 [7] : Enddate  Mon, Dec 31,2018 ("] :

New Template staffing samp
SLO Template ¥ Thu [ Fri o Sat

(x) SLO Template Startdate  Mon,Jan1,2018 ] - i on, D

Use the drop-down menu to ¥ Sun ¥ Mon [ Tue [¥ Wed Fi [ Sat
select the femprﬂte type. © Templates date ranges must not overlap.

2 New Template staffing samp v Startdate  Mon, Jan 1,2018 Enddate  Mon, Di

Back Ensure dates do not

Sun Mon Tue Wed | Thu| & Fri [ Sat
overlap.
,’\_ © Templates date ranges must not overl

Paso 1: Generar datos de personal

o+

1. En la barra de herramientas de la vista Personal del escenario, haga clic en Generar
Se abre el cuadro de didlogo Generar personal.

2. Introduzca el rango de fechas objetivo en los campos Fecha de inicio y Fecha de finalizacion.
Se muestran la fecha de inicio y la fecha de finalizaciéon del escenario de manera

predeterminada.

3. En la seccién Tiempo ocupado indirectamente, haga clic en uno de los dos botones de seleccién:

e Usar valor—Ingrese un valor (por ejemplo, 0 a 99%).

4

* Usar plantilla—Haga clic en Editar y cuando se abra el cuadro de didlogo Seleccionar
plantillas:
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e En el campo del nombre de la plantilla, haga clic en la flecha hacia abajo para seleccionar una
plantilla de la lista.

* Ingrese las fechas de inicio y finalizaciéon o haga clic en el icono de calendario para
seleccionarlas.

* Quite la marca de verificacién de los dias de la semana que no son aplicables a esta plantilla.
e Haga clic en Agregar plantilla para agregar mas plantillas, si es necesario.
Si no hay plantillas disponibles, debe crearlas. Consulte Antes de comenzar.

4. Ingrese un valor en el campo Cola inicial.
Esta configuracion se muestra solo si esta contratando personal para una actividad diferida
o una actividad de muiltiples sedes.

5. Seleccione Comparar con resultados anteriores si desea comparar esta generacién de personal con una
existente. De lo contrario, deje la casilla de verificacién como esta.

6. Haga clic en Siguiente.
Se abre el paso 2 del cuadro de didlogo.
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Escenarios

Build Staffing

Select build method

Staffing requirements

If you selected an Immediate
activity, you'll see these settings.
Choose a build method.

[ Use service level objective answered in sec
@ Immediate work 10% :
Use template
[ Use average speed of answer objective
@ ASAin"sec’ 15 0

Use template

[V Use estimated average time to abandon in sec
Use abandoned interaction objective

Mavimiim narnant nf intarantinne ahandanard

Build Staffing Step 2of 2
&
Select build method
Average activity handling time in sec
Use staffing template Vs

x
Step 2 of 2
0 M
s E
/ W
30
x

Build Staffing N

If you selected a Fixed activity,
you'll see these settings.

Business days

Cancel

Deferred work
@® 20% °
Cancel Use service level template
Time based on
i @ Hours 06:00:00

Specify multimedia service level objectives

@ Non-interrupted time Interrupted time

Help

Step 2 of 2

If you selected a Deferved activity,
you'll see these settings.

< Back
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Paso 2: Elegir un método

La configuraciéon que ve en el paso 2 del asistente Generar personal depende del tipo de actividad
a la que estd dotando de personal.
1. Si estd dotando de personal a:

* Una actividad Inmediata, seleccione el método de generacién. Consulte Cémo definir requisitos de
servicio o Cémo definir requisitos de personal.

» Una actividad Diferida, consulte Cémo definir objetivos de nivel de servicio multimedia.

* Una actividad de Personal fijo, consulte Cémo definir requisitos de personal.

2. Rellene las pantallas que se abren y haga clic en Finalizar.

3. Si seleccioné Comparar resultados con los anteriores en el paso 1 del cuadro de didlogo Generar
personal, se abre la ventana Resultados de generacion de escenario.

Paso siguiente:

e Publicar el escenario en el prondstico maestro. Para obtener mas informacién, consulte Cémo publicar el
escenario de prondsticos.

CoOmo definir requisitos de servicio

Si selecciona Requisitos de servicio para el método de generacion en el asistente Generar
personal, use la siguiente configuracién para definir los objetivos de nivel de servicio al dotar
personal para Actividades inmediatas. Cuando selecciona la casilla de verificacién de un objetivo,
habilita los cuadros de texto de estos niveles objetivo.

En ocasiones, es recomendable usar una plantilla si los valores del objetivo son diferentes para
ciertos intervalos. En caso contrario, WFM utilizara el valor individual que configure y lo aplicard en
todas las horas abiertas de la actividad.
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Escenarios
X
: Use the sroll bar to see
Build Staffing ) Step 2 of 2
more settings.
Select build method
z Use service level objective answered in sec 60 - B
Staffing requirements N
@ Immediate work 10%
Use template P4 3
[¥ Use average speed of answer objective
@ ASAin"sec’ 15
For lmmediate activities, Use template 7
choose one of two build A
[ Use estimated average time to abandon in sec 30
methods. N
Use abandoned interaction objective
- 1
waximum percent of interactions abandoned
[/ Use occupancy objective
@ Maximum occupancy rate 3% :
L—mi| Use template ra y

Cancel Help < Back “

1. En el paso 2 del cuadro de didlogo Generar personal, seleccione las casillas de verificacién de una o
mas de las opciones siguientes:

Usar objetivo de nivel de servicio respondido en segundos—Especifique el porcentaje de
llamadas que desea que se responda en un nimero especifico de segundos. Por ejemplo, el 80% de
las llamadas deben responderse en 20 segundos.

¢ Trabajo inmediato—Ingrese un valor (%) o

e Usar plantilla—Haga clic en Editar para seleccionar una plantilla de una lista.

Usar objetivo de velocidad de respuesta promedio—Especifique la cantidad de tiempo
promedio que le toma a un agente responder una llamada.

* ASA en "sec"—Ingrese un valor (segundos) o
¢ Usar plantilla—Haga clic en Editar para seleccionar una plantilla de una lista.

Usar tiempo promedio estimado para abandonar (seg).—Este no es un objetivo de servicio.
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Es un pardmetro que ayuda a definir el sistema de cola que se utiliza cuando WFM genera
requisitos de personal. Este valor representa el tiempo promedio que tardan las personas
impacientes en abandonar la llamada.

e Usar objetivo de interacciéon abandonada—Marque esta casilla para habilitarlo y

* Porcentaje maximo de interacciones abandonadas—Ingrese un valor (%).

» Usar objetivos de ocupacion—La cantidad total de tiempo que el agente esta realmente
trabajando en una actividad como porcentaje de la cantidad total de tiempo que el agente estd
disponible para trabajar en una actividad. Vea un ejemplo.

* La tasa de ocupaciéon maxima (%).—Ingrese un valor (%) o

¢ Usar plantilla—Haga clic en Editar para seleccionar una plantilla de una lista.

2. Cuando todos los requisitos estén definidos, haga clic en Generar.
WFM Web calcula el personal y muestra los datos en la vista Personal. Aparece un mensaje
de error si WFM Web no puede concluir el calculo.

Ejemplo—Objetivos de ocupacioén:

Supongamos que un agente tiene un turno de 8 a. m. a 5 p. m., con tiempo para almorzar de 30
minutos y dos recesos de 15 minutos. Aunque la duracién total del turno del agente es de 9 horas, el
tiempo total que el agente estd realmente disponible para trabajar es de 8 horas, después de restar
el receso para comer y los recesos para descansar.

Como definir requisitos de personal

Si selecciona Requisitos de personal para generar el método en el asistente Generar personal,
use la siguiente configuracién para definir cémo generar requisitos de personal para Actividades
inmediatas, si no define ningln objetivo de servicio, o para Actividades de personal fijo.
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Escenarios

Staffing requirements dialog for
a Fixed-staff activity.

Cancel Help < Back

; Staffing requivements dialog for
Build Staffing g _ g Step 2 of 2
an lmmediate activity.
Select build method
Service requirements Number of agents at each timestep 30
Staffing requirements A
@ Average activity handling time in sec 45 »
Use staffing template Ve
Build Staffing Step 2 of 2
Select build method
@ Average activity handling time in sec 45 :
Use staffing template Ve

”-\/_\,

1. En el paso 2 del cuadro de didlogo Generar personal, seleccione una de las siguientes opciones:

* Numero de agentes en cada intervalo—Ingrese un valor para el nUmero de agentes.

» Tiempo de atencion promedio de la actividad en "sec"—Introduzca un valor (segundos).

e Usar plantilla de personal—Haga clic en Editar para seleccionar una plantilla de una lista.

2. Cuando todos los requisitos estén definidos, haga clic en Generar.

WFM Web calcula el personal y muestra los datos en la vista Personal. Aparece un mensaje

de error si WFM Web no puede concluir el calculo.
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Como definir objetivos de nivel de servicio multimedia

Si selecciona Objetivos de nivel de servicio multimedia para el método de generacién en el
asistente Generar personal, use la siguiente configuracién para definir los objetivos de nivel de
servicio al contratar personal para Actividades diferidas, como responder a correos electrénicos. Use
uno de los dos procedimientos siguientes:

Build Staffing N Step 2 of 2

Specify multimedia service level objectives

Multimedia service level settings

Deferred work L.
for a Deferred activity.
@® 20%
Use service level template 7
Time based on
@ Hours 06:00:00 : @ Non-interrupted time Interrupted time

Business days

Cancel Help < Back m

1. En el paso 2 del asistente de Generar personal:
* Ingrese un valor (%) para Trabajo aplazado o

* Seleccione Usar plantilla de nivel de servicio y haga clic en Editar para seleccionar una plantilla
de una lista.

2. Ingrese Tiempo en:
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* Horas y seleccione Tiempo no interrumpido o Tiempo interrumpido o

* Dias laborables e ingrese un nimero entero mayor que 0.

3. Cuando todos los objetivos estén definidos, haga clic en Generar.

Informacién sobre la configuracion para generar personal

Use el cuadro de didlogo Generar personal para especificar la configuraciéon descrita a
continuacion.

Tiempo ocupado indirectamente

El tiempo ocupado indirectamente (I0T) es un pardmetro que ayuda a definir el modelo de cola que
usa WFM al generar un pronéstico de personal. WFM considera un determinado grupo de agentes en
su modelo de cola al determinar cdémo se distribuirdn las llamadas desde la cola a los agentes. EI IOT
afecta la disponibilidad de agentes para manejar llamadas. Por ejemplo, si ingresa un valor para el
IOT, como 10%, un agente no estara en el grupo de agentes el 10% del tiempo (porque el agente no
estd hablando por teléfono).

También puede definir el IOT usando una plantilla.

Comparar con resultados anteriores

Si seleccioné la casilla de verificacion Comparar con resultados anteriores en el paso 1 del
asistente Generar personal, WFM compara los resultados obtenidos del asistente con los resultados
del escenario de personal anterior.

Si seleccioné Actividad diferida, se muestra el campo Cola inicial. Ingrese un valor entero que sea 0
0 mayor, o deje este valor vacio y el proceso de generacién asumira que el valor es 0.

Después de completar los pasos del asistente, se abre la ventana Resultados de generacién de
personal que mostrard una comparacion de los resultados nuevos y los anteriores en un gréfico.

Donde el nuevo personal calculado da como resultado:

e Un mayor nUmero de agentes, el grafico muestra el area en azul oscuro.

e Un menor numero de agentes, el grafico muestra el drea en rosa.

Haga clic en Guardar para conservar el nuevo personal calculado en su escenario o en Descartar
para volver a los valores de personal calculado originalmente.

;Coémo se determina el valor inicial de la cola?

El valor inicial de cola se usa en la columna Informe de rendimiento del centro de contactos > Cola >
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Pronosticado para el primer dia del nuevo periodo de pronéstico después de publicar el pronéstico
maestro. Por ejemplo, si ha publicado el prondstico maestro para 02/02 - 08/02, la columna
Pronosticado para el 09/02 muestra el valor de acumulacién propuesto en el asistente de generacién
de pronéstico de personal para el 09/02 en el campo Cola inicial.

El campo Cola inicial es visible solo para los tipos de actividad diferida.
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Meétodos de personal requerido y dividido

Workforce Management (WFM) proporciona diferentes métodos para el personal (defina la cantidad
de agentes necesarios para) escenarios previstos, como Personal requerido y dividido.

El personal requerido es una serie de datos definida por el usuario que se genera usando el asistente
Personal requerido. El Asistente para dividir personal le permite dividir la cantidad de agentes
necesarios para las actividades de multiples sedes (MSA) en cantidades especificas para cada
actividad dentro de las MSA.

CoOmo usar valores de personal requerido

Use el asistente Personal requerido para definir los valores de personal requeridos en la vista
Personal de un escenario previsto.

Esto es lo que debe saber sobre el personal requerido y cémo puede usarlo:
* Los datos de personal requerido son los requisitos de personal definidos por el usuario para un
escenario de prondsticos.

¢ Si ha compilado valores de personal calculado, puede establecer el personal requerido en los mismos
valores que el personal calculado.

e Las previsiones pueden contener datos calculados y requeridos. Puede generar planificaciones usando
cualquiera de los conjuntos de datos.

* El personal requerido puede estar compuesto por una combinacién de valores de plantilla, cantidades
ingresadas manualmente y valores del personal calculado.

Sugerencia
Antes de seleccionar la plantilla en este asistente, cree plantillas segln sea necesario.
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Required Staffing

Select build method

Load calculated staffing

Load calculat adjusted by

Click "Edit" here to
open this dl'a!og Use templates 7z

—

R

@ Load calculated staffing adjusted using shrinkage 1 selected

Select shrinkage profiles

Name Type

[~ lanned Working overhead

Click "Edit" hére to
open this diIoQ.

/ X
Check this check Add or remove templates Add template

box to select O
all profiles. ©

Start date Mon, 1 Jan 2018 [ : End date Mon, 31 Dec 2018 [

nplanned Non working overhead

Select Template

Cancel
¥ sun ¥ Mon [ Tue [ Wed [ Thu [ Fri [¥ Sat
h
Click this down-arrow to oIn
Deselect| the check box beside a drop-down list of templates
the days that are not applicable. nawmes for selection.

/’_\_/_\_/
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Para configurar el personal requerido usando el asistente:

1. En la barra de navegacién, haga clic en Pronéstico > Escenarios.
Se abre la vista Escenarios.

..

2. Junto al escenario al que desea dotar personal, haga clic en Acciones |_*_|y luego seleccione Abrir.

3. En la parte superior, cerca del nombre de escenario, haga clic en el menu desplegable Volimenes y
seleccione Personal.

4. En el panel Actividades, seleccione una actividad o una actividad de multiples sedes y haga clic en

Requerido

*

Se abre el asistente de Personal requerido.

5. Elija uno de los cuatro métodos de generacion:

* Seleccione Cargar personal calculado para aplicar el personal calculado al personal requerido sin
cambios.

* Seleccione Cargar personal calculado, ajustado por e ingrese un porcentaje para ajustar el
personal calculado antes de aplicarlo al personal requerido.
Los valores validos van de -99 a 999.

/

» Cargar el personal calculado ajustado por reduccién y haga clic en Editar para ajustar
el personal calculado, antes de aplicarlo al personal requerido.

1.

Cuando se abra el cuadro de didlogo Seleccionar perfil de reduccidn, seleccione la casilla de
verificacién junto a los perfiles que desea usar o seleccione la casilla de verificacién superior
para seleccionar todos los perfiles.

Haga clic en OK para volver al cuadro de didlogo Personal requerido. El campo Cargar el
personal calculado ajustado por reduccion se actualiza con la cantidad de perfiles que
selecciond.

» Seleccione Usar plantillas y haga clic en Editar para aplicar una o mas plantillas de personal.

1.

Cuando se abra el cuadro de didlogo Seleccionar plantilla, haga clic en la flecha hacia abajo
en el campo vacio para seleccionar una plantilla.

Para agregar otra plantilla, haga clic en Agregar plantilla.

Para cada plantilla, ingrese una fecha de inicio y finalizacién, o use los selectores de fecha para
configurar estos campos.

Deseleccione las casillas de verificaciéon de los dias de la semana que no sean aplicables.

Haga clic en OK para volver al cuadro de didlogo Personal requerido. El campo Usar
plantillas se actualiza con la cantidad de plantillas que seleccioné.

6. Haga clic en Cargar.

7. Cuando se complete el proceso de carga, haga clic en OK.
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Como dividir datos de personal

Use el Asistente de division de personal para dividir el personal de un escenario de Prondstico
de personal de una actividad de multiples sedes.

Una actividad de multiples sedes (conjunto de actividad virtual) tiene una o mas actividades
asociadas (actividades existentes). Después de generar el personal calculado y requerido para una
actividad de multiples sedes, use este asistente para dividir el resultado entre las actividades
asociadas.

Sugerencia

El Asistente de division de personal estd disponible solo en el Escenario
previsto. Debe agregar una actividad de multiples sedes al escenario de prondsticos
para que pueda dividirse en el Asistente de division de personal.
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Split Staffing Step 10f 3
Select multi-site activities to split
> o BU_Monday
~ [2] @ BU1 - Sunday
Deferred MSA
Deferred MSA 2 g
erere If checked, WFM considers AHT
Deferred MSA 3 . .
Fixed-Staff Multi-Site Activity forecasts when performing the split.
™ New Multi-Site Activity (1495237885973)
> ° BU2 - Saturday
x
Split Staffing Step 20f 3
IS Select activities.
) M ° o -sundav
v [ [ site2 - None
] ifree activity
Cancel [ ' Fixed-Staff Activity 02
v [ [ site5 - 4 weeks
L e
[ 1 #free activity %*
Check top row check boxes and enter values to x
. "Set all" activities at once with the same values.
Split Staffing Step3of3
Speci dgeting data
[¥ Working hours 07:00 : [ Hourly wages
: [ split required also ) Site Activity Working hours Hourly wage
Site2 - None #free activity 07:00 $8
Cancel
Site2 - None Fixed-Staff Activity 02 07:00 $8
| g
Site5 - 4 weeks #ifree activity %" 07:00 $8

If checked, WFM also splits
required staffing.

Alternatively, enter values for
each activity, individually.

Cancel

Para dividir el personal para una actividad de multiples sedes:

1. En la barra de navegacion, haga clic en Pronéstico > Escenarios.
Se abre la vista Escenarios.

2. Junto al escenario al que desea dotar personal, haga clic en Acciones

Help < Back

y luego seleccione Abrir.
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10.

11.

12.

. En la parte superior, cerca del nombre de escenario, haga clic en el menu desplegable Volumenes y

seleccione Personal.

<

En el panel Actividades, seleccione la actividad de multiples sedes y haga clic en Dividir
Se abre el asistente Dividir personal.

Seleccione la casilla de verificaciédn de la actividad de multiples sedes que desea dividir entre las
actividades asociadas.

Puede seleccionar varias actividades de miiltiples sedes dentro de la misma unidad de
negocios.

Seleccione Usar prondstico de AHT si desea que WFM Web considere los prondsticos de tiempo
atencién promedio al efectuar la division, y haga clic en Siguiente.
Se abre el Paso 2 del asistente.

. En la parte inferior del panel, seleccione Dividir también requerido, si también desea dividir el

personal requerido.

. Seleccione las actividades (objetivo) locales en las cuales desea dividir las actividades de multiples

sedes y haga clic en Siguiente.
Se abre el Paso 3 del asistente, Especificar datos de presupuestos.

Si desea que cada actividad tenga los mismos valores en la fila superior:

1. Seleccione Horas de trabajo e ingrese la cantidad de horas de trabajo.
2. Seleccione Salarios por hora e ingrese la cantidad de salarios por hora.
3. Haga clic en Establecer todo.

Si desea que las actividades tengan valores diferentes, ingrese Horas de trabajo y Salarios por hora
para cada actividad, individualmente.

Haga clic en Dividir.
WFM Web muestra un cuadro de didlogo de progreso mientras divide las actividades.

Cuando se complete el proceso de divisién, haga clic en OK.

Puede hacer clic en Cancelar en este cuadro de didlogo en cualquier momento si desea cancelar la
divisién.
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Reduccidon en escenarios

En Workforce Management (WFM), usard la vista Reduccién (anteriormente denominada
Sobrecargas) para ver los datos de sobrecargas, que WFM usa para prever la reducciéon durante la
planificacion.

Esta vista proporciona selectores de fecha estdndares y una cuadricula que muestra los porcentajes
de reduccién por dias y por intervalos.

En esta vista puede realizar las siguientes funciones:

e \er totales de reducciones

e Agregary eliminar la reduccién asociada con el grupo de estado de planificacién actual para una
actividad especifica

e Editar la reduccién asociada con el grupo de estado de planificaciéon actual para una actividad
especifica

COmo ver los datos de reduccidon

Abra la vista Reduccién usando el menu desplegable del escenario (ver abajo). (Los escenarios se
abren en la vista VolUmenes de manera predeterminada).
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Escenarios

Workforce Management  Forecast

Forecast Scenarios

Select a scenario

e

and click "Open".

s o Workforce Management  Forecast

4 0
1ShrimkageTyear The scenario opens to é Anu's Observe events check | Volumes ~
iShrinkageTMonth default the Volumes view.

Activities

Volumes
Q Staffing -
IShrinkage ] Weelc
v Q BUMG

v [l site2_mG

Primary statistic  Interaction volumes v

Switch to the
Shrinkage view.

vities
@ sune Primary statistic | Interactionvolumes v | Granuladity| 15 v | CEDTT -
v [ ste2.M6
120 200
2
3 100 RUT————————— N
H 150
2 8 H
= 8
) 100 §
£ H
: w H
£ 50
E
o lo
SunDeco Mon Dec 10 Tue Dec 11 Wed Dec 12 Th Dec 13 FriDec 14 SatDec 15
[ ‘ n
SunDecd Mon Dec 10 Tue Dec 11 Wed Dec 12 Thu Dec 13 FriDec 14 SatDec 15
W 8 Wioecast [ O AHT forecast Applied events
SunDecd Mon Dec 10 TueDec 11 Wed Dec 12 Thu Dec 13 FriDec 14 Sat Dec 15 -
Time step Interaction V... AverageMan.. | InteractionV..  AverageHan.. | InteractionV..  AverageHan.. | InteractinV..  AverageHan. | lInteractionV..  AverageMan.. | InteractionV..  AverageHan.. | InteractionV..  AverageHan.
Forecast # Forecast # Forecast # Forecast £ Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast £ Forecast # Forecast # Forecast # Forecast £
Daily total 7050 148.07 7962 153.21 9580 16530 3760 155.38 3557 15193 3973 148.49 1348 14508
1200 AM 3 14800 &3 153.00 100 16500 £ 155,00 a7 15200 a 149.00 14 14500
1215 AM 7 14800 & 153.00 100 166,00 £ 156.00 a7 15200 2 148.00 14 14500
1230 AM &) 14800 &2 153.00 9% 16500 £ 155,00 a7 15200 a 149.00 14 14500
1245 AM 7 14800 83 15400 100 16500 30 155,00 37 15200 2 148.00 1 14500
100 AM &) 14800 &2 153.00 100 166,00 ) 156.00 a7 15200 a 149.00 14 14500
115 AM e 14800 & 153.00 100 16500 £ 155,00 a7 15200 a 148.00 14 14500
130 AM 7 14800 & 153.00 100 16500 £ 156.00 a7 15200 2 149.00 14 14500
1:45 AM 7 149.00 & 15400 9% 166,00 £ 155,00 Ed 151.00 a 148.00 14 14500
200 AM 7 14800 8 153.00 100 16500 30 155,00 37 15200 2 149.00 1 14500
215AM 7 14800 & 153.00 100 16500 £ 156.00 a7 15200 a 148.00 14 14500

Para abrir la vista de Reduccién:

En el médulo Prondstico, seleccione Escenarios.

Seleccione un escenario de la lista en el panel de datos y haga clic en Abrir en la barra de

-
L

herramientas o en el menu desplegable Acciones
La vista Volimenes se abre de manera predeterminada con el nombre de escenario en la
esquina superior izquierda de la ventana.

Haga clic en el menu desplegable del escenario y seleccione Reduccidén.

0 una actividad de multiples sedes.
La vista muestra un grafico sobre una tabla o cuadricula, con los mismos valores de

En el arbol Objetos, expanda una unidad de negocios y luego una sede para seleccionar una actividad

reduccion y controles que establecen las propiedades de visualizacion de datos por grafico

y por tabla.

Si no ha seleccionado una actividad, vera el mensaje Seleccione una actividad dentro del arbol

anidado para cargar la reduccidn. Si aln no ve los datos, es posible que necesite ajustar el Periodo, la
Granularidad o los selectores de fecha en la parte superior de la ventana para reflejar los utilizados

por el prondstico.

También puede ver, agregar y editar datos de volimenes o de personal en escenarios abiertos,
seleccionando Volimenes o Personal del mend desplegable cerca del nombre de escenario.
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Como configurar las propiedades de visualizacion de datos

En esta vista, el eje y del grafico representa el porcentaje de reduccidn; el eje x, el periodo
seleccionado (semana, mes, afo). Use los siguientes controles para personalizar la visualizacién de
datos en el gréfico y la tabla:
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Workforce Management  Forecast

IShrinkage1Week  Shrinkage v

Choose shrinkage
type or SSG for
activity.

Activities Q

v 9 BU_Monday
> [l MG_Sitel

Shrinkage type Grand total we

> [l MG_Site2 100 Grand total

L pwsn Tota lanned

80

Tetal unplanned
&0 o7
L, A Sick leave

irinkage %

Workforce Management  Forecast

IShrinkage1Week = Shrinkage v
Activities Q,
¥ @ Blbioncky Shrinkage type  Grand total ~  Granularity 15 ~
> [l MG_site =
> [l MG_site2 100 30
| Fwsa 60
20
9 default default
P
Save . b
Week A 10/15/18 to 10/20/18, wk 42
Month
Year
hoo e Graph options
Choos 9 Show graph Choose
period. granularity.

Show/hide graph.

e Tipo de reduccion Jista desplegable—Seleccione el tipo de reduccién que se mostrard como principal,
seleccionando Total general, Total planificado o Total no planificado.
Si selecciona una unidad de negocios o una sede, vera solo los tres primeros tipos de
reduccion. Si selecciona una actividad que esta asociada con un grupo de estado de
planificacion (SSG), el SSG aparece en la lista. Si selecciona una actividad de miiltiples
sedes que tiene una actividad secundaria asociada con un SSG, grupo de estado de
planificacion<activity name> aparece en la lista.

* Periodo Jista desplegable—Cambiar el periodo o rango de tiempo del grafico y la cuadricula
seleccionando aho, mes 0 semana.
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Granularidad /ista desplegable—Ajuste la granularidad a dia si seleccioné mes o afo en la lista
desplegable Periodo. Ajuste la granularidad a 15, 30 o 60 (minutos) si seleccioné Seleccionar
semana en la lista desplegable Periodo.

* Rango de fechas—Use los selectores de fecha (parte superior derecha de la vista) para cambiar de
periodo dentro del rango de fechas del pronéstico de escenarios.

-
-

* | * | Acciones menu desplegable—Haga clic en este icono para cambiar el grafico:

o

* Opciones de grafico—Muestre/oculte el grafico y la barra de zoom seleccionando/desmarcando
casilla de verificacion Mostrar grafico. Consulte también Controles deslizantes.

Q = I I S Week v < 00518 T o 10/20/18, wk42 >
Shrinkage type  Grand total ~  Granularity 15 v »
Zoom bar graph
Ed
& and handle.
£
&
Vertical slider (magnified.
. /
Mon Qct 15 Tue Oct 16 Wed Oct 17 Thu Oct 18 fri Oct19 Sat Oct 20 Sun Oct 21 \
n ‘ 11
Mon g5 Tue Oct 16 Wed Oct 17 Thu Oct 18 FriOct 19 Sat Oct 20 Sun Oct 21
° Horizontal slider (magnified.
Time step Mon Oct 15 Tue Oct 16 Wed Oct 17 MH—A:_ SatOct 20 Sun Oct 21 =
Daily total 0.00 = 0.00 0.00 0.00 0.00
12:00 AM - = = = = =
12:15 AM - - = = - =
_— X ] = x .

Mire el video que contiene informacién sobre las siguientes caracteristicas. (La caracteristica de
gréfico suave, descrita en la primera mitad del video, no esté disponible en esta vista).

¢ Controles deslizantes—Arrastre el control deslizante a la izquierda/derecha para mostrar/ocultar el
grafico, la barra de zoom, la cuadricula o el panel Objetos. Haga clic en las flechas de control
deslizante vertical para cambiar el tamafo del panel Objetos. Arrastre el controlador deslizante
horizontal hacia arriba/abajo para mostrar/ocultar el gréfico o la cuadricula.

* Barra de zoom—Use los controles de la barra de zoom para ajustar o ensanchar el enfoque en el
gréfico, deslizando el control hacia la izquierda o hacia la derecha. Puede hacer zoom a un minimo de
un dia. Después de ajustar el enfoque, coloque el cursor sobre el grafico y cambie el rango del zoom
arrastrandolo y soltdndolo hacia la izquierda o hacia la derecha. Por ejemplo, si ajusta el enfoque a
domingo, lunes y martes, pero desea cambiarlo, arrastre y suelte el zoom hacia la derecha hasta
martes, miércoles y jueves.
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COmo leer los datos

La tabla proporciona columnas que muestran las siguientes estadisticas:

» Total diario—Si selecciona el periodo semana, esta fila muestra los totales diarios de reduccién.

* Totales semanales—Si selecciona el periodo mes o afo, estas columnas muestran los totales
semanales de reduccién.

* Fecha/Intervalo—Identifica el rango de fechas o los intervalos en esta fila. El nombre y el contenido de
la columna seran diferentes, segun el periodo y la granularidad que seleccioné anteriormente.

e [Days o Fechas]—Si selecciona:

e Semana rango de fechas—Cada grupo de columnas indica un dia. La fila superior muestra totales
diarios y cada fila inferior muestra estadisticas para un intervalo en esa fecha.

e Mes rango de fechas—Cada grupo de columnas muestra la reduccién para un dia completo.

* Aio rango de fechas—Cada grupo de columnas muestra la reduccién para un dia completo.

La duracion de los intervalos depende de la granularidad que haya seleccionado
anteriormente.

* Tipo de reduccion—Si selecciona:

» Total general—Una estadistica de solo lectura; la reduccién agregada para el objetivo
seleccionado.

* Total planificado—Una estadistica de solo lectura; la reduccién no planificada agregada para el
objetivo seleccionado.

* Total no planificado—Una estadistica de solo lectura; la reduccién no planificada agregada para el
objetivo seleccionado.

* <nombre>—E| nombre del grupo de estado de planificacién (SSG) cuando se selecciona una
actividad (por ejemplo, Mi reunidn). Indica los valores de reduccién asociados con este SSG y el
objetivo. Si el objetivo es una actividad de multiples sedes, el nombre de la actividad lleva el prefijo
SSG (por ejemplo grupo de estado de planificacién<activity name>).

WFM muestra la reduccién del elemento seleccionado en el panel Objeto. Si el elemento es una
actividad, entonces la lista Tipo de reduccién muestra los grupos de estado de planificaciéon
asociados con la actividad. Si el elemento es una actividad de multiples sedes, el menu incluye todos
los grupos de estado de planificacién asociados con sus actividades secundarias.

Puede editar los valores de reduccidn para actividades o para actividades de multiples sedes.
Consulte Cémo editar datos en la cuadricula.

COmo editar datos en la cuadricula

En la cuadricula de Escenario > Reduccién, WFM le permite editar los datos de reduccién previstos.
Puede editar los intervalos y los totales diarios cuando el periodo seleccionado es semana, y editar
los totales semanales y diarios cuando el periodo seleccionado es mes o ano.

Para habilitar la edicién en la cuadricula, seleccione una actividad. Para editar una actividad de
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multiples sedes, seleccione y edite una de sus actividades secundarias. No puede editar una
actividad de multiples sedes directamente. Si selecciona Total general, Total planificado o Total
no planificado, no puede editar valores en la cuadricula.

Al cambiar el periodo, la granularidad o los valores en la cuadricula, tenga en cuenta que los totales
diarios son valores agregados para un lapso de 24 horas. Esto significa que los totales diarios y
semanales se ajustan automaticamente y se redistribuyen segun la distribucién original de la
reduccién para cada dia de la semana o semana del mes/afio. Esto es Util si tiene una semana en la
que considere que la reduccién aumentara, pero espera que la reduccién llegue al mismo rango que
en su prondstico original, dia tras dia.

Modos de edicién

WFM proporciona dos modos de edicidn en la cuadricula de reduccién. Hacer un solo clic en una
celda la pone en modo de edicién rapida y doble clic, en modo de edicién profunda. Puede usar
cualquiera de los métodos para todas las funciones de edicién.

Cémo introducir valores invélidos

La cuadricula de reduccién no acepta valores no validos. En la mayoria de los casos, WFM intenta
convertir ciertos caracteres o simbolos en un valor vélido. Estos son algunos ejemplos:

e Siingresa un valor similar a 1.$ #!5, WFM lo convierte en 1.50%.

e Siingresa un valor con un porcentaje negativo, como -88%, WFM lo convierte en 88%.

e Siingresa un valor mayor que 99.99%, como 899%, WFM lo convierte en 89%.

e Siingresa un valor con mas de dos digitos después del punto decimal, como 40.009812%, WFM lo
convierte a 40.00%.

Cémo navegar por la cuadricula

En la cuadricula, puede moverse de una celda a otra con las teclas Intro o MayUs + Intro del teclado.
Haga clic en una celda y presione:

¢ |a tecla Intro para mover el foco a la celda debajo de la seleccionada.

* las teclas MayUs+Intro para mover el foco a la celda arriba de la seleccionada.

Si selecciona una celda en la fila Total diario, puede usar Intro para bajar una celda, pero no puede
usar Mayus+Intro para subir una celda.

Workforce Management Supervisor Help 122



Prondsticos Escenarios

d.i. default default

Click (or double-click) a cell
to change the value and

then, click "Save". v < 1001518 [

Save as template. ..

Publish...  AR+P

Close Alt+W

Para editar los datos de reducciéon en la cuadricula:

1. Haga doble clic en la celda que desea cambiar e ingrese un valor.

2. Cuando haya terminado, en la esquina superior derecha de la vista, haga clic en Guardar (o use la
combinacién de teclas de acceso rapido Alt + S).
Aparece un mensaje en la esquina inferior derecha, que indica que los cambios se
guardaron correctamente.

Si cambia a otra vista sin guardar los cambios, se abre un cuadro de didlogo con el mensaje ;Desea
guardar los cambios en <scenario name>? Haga clic en:

e Guardar para guardar los cambios y cambiar a otra vista.

¢ Descartar para descartar los cambios y cambiar a otra vista.

e Cancelar para cancelar la accién, cerrar el cuadro de didlogo y volver a la vista Reduccion.
En el mend Guardar, también puede seleccionar:

e Publicar (Alt+P) si ha modificado los datos de escenario y desea volver a publicarlos.
e Guardar como plantilla... para guardar este escenario como plantilla.

e Cerrar (Alt+W) para cerrar el escenario.
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Como seleccionar datos para copiary pegar

Sugerencia

Si no puede copiar/pegar, pidale a su administrador que confirme que su entorno esta
usando conexiones seguras HTTPS para WFM. Consulte también la Guia del
administrador de Workforce Management.

WFM le permite copiar y pegar datos hacia/desde la cuadricula de reduccién. La seleccién de datos
en la cuadricula habilita el botén Copiar. Después de copiar, aparece un mensaje que indica que los
datos se copiaron en el portapapeles. Seleccionar otras celdas en la cuadricula habilita el botén
Pegar.
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" ]
“ Mon Oct 1 Tue Oct 2 Wed Oct 3
Time step Mon Oct 1 Tue Oct 2
Daily total 10.92 11.00 Select and
12:00 AM 11.00 11.00
12:15 AM 11.00 11.00 copy values.
12:30 AM
12:45 AM
1:00 AM
1:15 AM
1:30 AM
1:45 AM
2:00 AM
2:15 AM
“ Mon Oct [} Tue Oect 2 Wed Oct 3
Time step Mon Oct 1 Tue Oct 2 wedd S elect ta rget
Daily total 10.92 11.00 cells.
12:00 AM 11.00 11.00
12:15 AM 11.00 11.00
12:30 AM 11.00 11.00
12:45 AM 11.00 11.00
1:00 AM i_"-"""_""""r_a_ao_ 11.00
115 AM ! 9.00 11.00
1:30 AM ' 9.00 11.00
1:45 AM i__________________g_go_ 11.00
2:00 AM 11.00 11.00
2:15 AM
2.

Paste values to
target cells.

Tue Oct 2 Wed Oct 3

Mon Oct 1

s

+
Time step Mon Oct 1
Daily total 10.92
12:00 AM 11.00
12:15 AM 11.00
12:30 AM 11.00
12:45 AM 11.00
00 AT 9.00
1:15 AM \00
1:30 AM 9.00
1:45 AM 9.00
2:00 AM 11.00
2:15 AM

Tue Oct 2 Wed Oct

10.92
11.00
11.00
11.00
11.00

9.00
9.00
9.00
9.00

11.00
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Para copiar y pegar datos en la cuadricula:

1. Abra un escenario y seleccione la vista Reduccion.

2. En el panel Objetos, expanda la lista para seleccionar una actividad o una actividad de multiples
sedes.

Si selecciona una actividad de multiples sedes, la opcion Pegar esta deshabilitada. Solo
puede pegar actividades.

3. En la cuadricula, seleccione las celdas que desea copiar.

5. En la cuadricula, seleccione las celdas en las que desea pegar.

4. En la barra de herramientas, haga clic en Copiar

6. En la barra de herramientas, haga clic en Pegar

7. En la esquina superior derecha de la vista, haga clic en Guardar.

Al copiar/pegar valores en la vista Reduccidén:

¢ Debe copiar/pegar la fila Totales diarios/Promedio por separado. No se puede copiar ni pegar con
otras filas.

e Siintenta pegar algunas letras, simbolos, valores negativos o valores superiores a 99.99 en la
cuadricula, se genera el mensaje No se pueden pegar valores no validos.

e Puede copiar/pegar dentro de la cuadricula o en una fuente externa, como Excel o Bloc de notas.
e Pegar estd deshabilitado cuando:
* El objeto seleccionado es una unidad de negocios o una sede.
* El tipo de reduccion seleccionado es Total general, Total planificado o Total no planificado.

* Las celdas seleccionadas para los dias de la semana estdn fuera de los dias de la semana del
escenario.

También puede usar las combinaciones de teclas Ctrl-C y Ctrl-V de su teclado para seleccionar datos
en la cuadricula de vista Reduccidén para copiar y pegar.

COmo usar la barra de herramientas de Reduccidén de escenarios

o W% 3 X L

Use los siguientes botones de la barra de herramientas (encima del gréafico) para modificar y
administrar los datos de reduccioén:

icono Nombre Descripcion
. Copia los datos seleccionados en
Copiar pia fos
la cuadricula al portapapeles.
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icono Nombre
. Pegar
e d Agregar actividades
'::. Quitar actividades
== Agregar reduccion
X Aplicar plantilla

Descripcion

Pega datos del portapapeles en
el area seleccionada en la
cuadricula.

Abre el cuadro de didlogo
Agregar actividades, que le
permite agregar actividades a los
escenarios.

Abre el cuadro de didlogo Quitar
actividades, lo que le permite
quitar actividades de los
escenarios.

Abre el cuadro de didlogo
Agregar reduccidn, que le
permite agregar reduccién a los
grupos de estado de planificacién
asociados con actividades o
actividades de multiples sedes.

Abre el cuadro de didlogo Aplicar
plantilla, que le permite agregar
reduccién a los grupos de estado
de planificacién aplicando una
plantilla.
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COmo gestionar datos de reduccion

En Workforce Management (WFM), se administran los datos de reduccién (anteriormente
denominados gastos generales) en los escenarios de prondstico, agregando, editando y eliminando la
merma asociada con el grupo de estado de planificaciéon (SSG) para una actividad especifica.
También puede aplicar plantillas para ajustar los datos de reduccién.

Las actividades de multiples sedes (MSA) usan la informacién de reduccién asociada a los grupos de
estado de planificacién de las actividades secundarias.

Las estadisticas aparecen en el menu desplegable Tipo de reduccidn para el elemento que esta
seleccionado en el panel Objetos. Si el elemento es una actividad, el menu incluye todas las
reducciones del grupo de estado de planificacién asociadas con la actividad. Si el elemento es una
actividad de multiples sedes, el menu incluye todos los grupos de estado de planificacién asociados a
sus actividades secundarias. Debe editar los valores de reduccién para las actividades secundarias
de MSA individualmente.

Si selecciona una actividad o MSA para la que no hay grupos de estados de planificacién disponibles,
después de hacer clic en Agregar reduccion, vera el mensaje No hay grupos de estado de
planificacién disponibles en el cuadro de didlogo.

COmo agregar y eliminar reducciones

Agregar reducciones en escenarios de prondstico significa agregar valores de reducciones que estan
asociados con un grupo de estado de planificacién (SSG) y un objetivo, por ejemplo, una actividad.
Eliminar la reduccién significa eliminar estos valores en el menud Tipo de reduccidén. Una vez que
confirme la eliminacién de estos valores, el SSG se elimina del menu Tipo de reduccién. Use los
procedimientos siguientes para agregar y eliminar la reduccién.
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Coémo agregar reduccién a las actividades

Add Shrinkage For New Deferred Activity

Select a Schedule
State Group from

Select available schedule state group

. Name Type
the list.
break Unplanned shrinkage
coffee-break Unplanned shrinkage
meal Planned shrinkage
planned Planned shrinkage
unplanned Unplanned shrinkage
-
@ Initial value 2% :

() Select templates

Select Templates

Add or remove templates Add template

@ Z1Test1254 v

- . Enter initial value
Startdate  Sun, Sep 16,2018 [H] Enddate  Fri,Oct52018 [ 20 day(s

w w

or select tempfate.

o Sun [ Mon Tue Wed [ Thu [ Fri [ Sat
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Para agregar reduccién a una actividad en un escenario:

1. Abrir la vista Reduccion

2. En el panel Objetos, amplie las unidades de negocios y las sedes para seleccionar una actividad.

b1 4
AR

3. En la barra de herramientas, haga clic en Agregar reduccién
Se abre el cuadro de didlogo Agregar reduccion para <Activity_ name>.

4. Seleccione un grupo de estado de planificacién de la lista.
5. Elija una de estas opciones:

e En el campo Valor inicial, ingrese un porcentaje.

7/

* Haga clic en el botén de selecciéon Seleccionar plantillas y en Editar
Se abre el cuadro de dialogo Seleccionar plantillas.

1. Seleccione una plantilla de la lista desplegable.

2. Ingrese (0 use los selectores de fecha para ajustar) la Fecha de inicio y la Fecha de
finalizaciodn si es necesario.

3. Desmarque los dias de la semana que no se apliquen a esta plantilla.

4. Para agregar mas plantillas, haga clic en Agregar plantilla y repita los subpasos 2 y 3 para
cada una.

5. Haga clic en OK.
El asistente vuelve al cuadro de dialogo Agregar reduccién para <Activity_name>.

6. Haga clic en Agregar.

WFM confirma que la reduccidn se agregé correctamente; la reduccion aparece en el grafico
y la cuadricula.

Haga clic en Cancelar o en X, en la esquina superior derecha del cuadro de didlogo, para cancelar la
accién y cerrar el cuadro de didlogo.
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Coémo eliminar reducciones de las actividades

A -

é IShrinkageRoma  Shrinkage v

Activities Q e A o B I 3

>
Q sumG Shrinkage type | unplanned v | Granularity 15 v

A O BU_Monday
> [l MG_sitel 4 Grand total
v Rl mG_site2 Total planned

Act2 3

Total unplanned

> m Site3 - 2 weeks ‘;e
& 2 lanned Delete
MSA_1 .E 2 AR F
w - Sunday £ unplann
Q BU1-Sund = FK unplanned
v [l Site2- None 1 Select shrinkdge in
LX New Deferred Activity
> © LY. Saterin . the drop-down|menu.
Sun Sep 30 Mon Oct 1
" ‘
Sun Sep 30 Mon Oct 1

© Delete Shrinkage

Sun Sep 30 Men Oct 1

Are you sure you want to delete shrinkage planned
(New Deferred Activity)?

Click "Delete" in the
confirmation dialog.

Para eliminar una reduccion de una actividad en un escenario:

1. Abra la vista Reduccion
2. En el panel Objetos, amplie las unidades de negocios y las sedes para seleccionar una actividad.

3. Haga clic en el menu desplegable Tipo de reducciéon y seleccione el grupo de estado de planificacién
que desea eliminar.

4. En el submenu del SSG seleccionado, haga clic en Eliminar.

5. Se abre un cuadro de didlogo de confirmacién.
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Haga clic en Eliminar.
La reduccion se elimina del grafico y de la cuadricula de la actividad seleccionada.

6. También puede hacer clic en Cancelar para cancelar la accién y cerrar el cuadro de didlogo.

COmo agregar una reduccion aplicando plantillas

Add more templates, x
Apply Templates if necessary.
Add or remove templates Add template
©  SaveAsPlannedCH v

Startdate  Sun, Sep 16,2018 [ End date  Fri Oct5, 2018 [ 20 day(s

[ Mon [ Tue Wed Thu Fri Sat [ ] Sun

G‘ TestShrinkageApply

Start date  Sun, Sep 16, 2018 m End date  Fri, Oct 5, 2018

Mon Tue [ Wed [ Thu [ Fri [# Sat [+ Sun

Click the down arrow
to select template.

Cancel Help Apply
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Para agregar una reduccién al grupo de estado de planificacién aplicando una plantilla:

1. Abra la vista Escenario > Reduccion

2. Haga clic en la lista desplegable Tipo de reduccién para seleccionar un grupo de estado de
planificacién.

X
3. Haga clic en Aplicar plantillas L__
Se abre el cuadro de didlogo Aplicar plantillas.

4. En el campo Seleccionar plantilla, seleccione la plantilla que desea aplicar.

5. Cambie la fecha de inicio y finalizacién si es necesario.
Asegurese de que las fechas no estén fuera de las fechas de inicio/finalizacién del
escenario.

6. Desmarque los dias de la semana que no desee que se vean afectados por esta plantilla.
7. Para agregar mas plantillas, haga clic en Agregar plantilla y repita los pasos 4 a 6 para cada una.
8. Haga clic en Aplicar.

9. Cuando se complete el proceso, haga clic en OK.

Haga clic en Cancelar o en X, en la esquina superior derecha del cuadro de didlogo, para cancelar la
accién y cerrar el cuadro de didlogo.
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Plantillas

Sugerencia

Esta pagina describe las plantillas de la nueva interfaz del médulo Prondstico de
Workforce Management (WFM). Si esta usando la interfaz Supervisors clasica y ha
llegado a esta pagina por accidente, consulte la Ayuda de Workforce Management
Web for Supervisors (Classic), que describe el médulo Pronéstico cldsico, incluso las
plantillas.

Las plantillas de pronéstico de WFM le ayudan a crear prondsticos de sedes o unidades de negocios
que tienen pocos o ningln dato histérico. Ademas, las plantillas tienen otros usos. Por ejemplo,
puede crear plantillas para requisitos de servicio, como velocidad de respuesta promedio (ASA) y
nivel de servicio (SL). En esos casos, se utilizan plantillas de pronéstico para aplicar diferentes
valores para diferentes periodos del dia, en lugar de usar un valor Unico para todo el dia.

Use las caracteristicas de las plantillas de prondstico para:

e Seleccionar y administrar plantillas de prondéstico.

» Editar valores y configuracién de la plantilla.

* Ver valores de las plantillas en un gréfico.

e Agregar o quitar actividades dentro de las plantillas.
e Crear plantillas.

* Cree plantillas basadas en datos existentes.

Sugerencia

Debe tener permiso de acceso a la vista Plantillas antes de ver, crear o modificar
plantillas. Consulte también la sugerencia sobre el permiso de acceso en Cémo
navegar por las vistas de prondstico

Al crear plantillas, puede copiar y pegar datos entre una cuadricula y una hoja de céalculo. Por
ejemplo, puede copiar y pegar desde una vista de Volimenes de escenario o vista de Personal de
escenario.
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Coémo abrir la vista Plantillas

Templates

Select object

P This message appears if you have

© BU_Mondzy not yet selected a BU or site in
Q BU1 - Sunday the Objects pane.

Q BU2-Saturday

Q BU3-empty sites

Q BU4-empty

Q BUS

Q BUE - Wednesday

[N
Templates

Select object

Q BU_Monday
Q BU1-Sunday
@ BU2-Saturday " Select business unit or site within the nested tree to load templates

>
>
¥
> ° BU3 - empty sites
>
¥
¥

oW oW w W w W w

o BU4 - empty
Q BuUs
Q BUG - Wednesday

This message appears if you select
a BU or site that has no
templates.

No items to display

Puede crear, editar, filtrar y eliminar plantillas de pronéstico en el médulo Pronéstico de WFM,
seleccionando Prondstico > Plantillas.

Cuando abra esta vista inicialmente, es posible que no vea ninguna plantilla en la lista (consulte la
figura). WFM muestra una lista de plantillas asociadas solo después de seleccionar una unidad de
negocios o una sede en el panel Objetos.

Si no existen plantillas para el objeto seleccionado, verd el mensaje No hay elementos para mostrar.
Cree una plantilla para el objeto seleccionado o elija otro objeto para ver sus plantillas.

CoOmo trabajar en la vista Plantillas

La vista Plantillas se divide en tres paneles.
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=]
3 Forecast

Templates Templates toolbar

Select object : .
g Site4 - 3 weeks Daily Average - No intial Value

> Q BuMG & v Properties  Distribution  Activities

> ©Q BU_Monday —

v Q BUT-Sunday Name Type Name DMy Average -No intial Value
[ site2-None Click to create

. e
10 5ie5.4 ook Dail Total - Staffing i sufing  templates based on

ite5 - 4 weeks

i sitez - Mont an existing template.

v Q BU2-Saturday Daily Average - No intial Value i AHT
[l site3-2 weefs
f site8

> Q BU3-emptysites “ Daily Ttal - No initial value P

> Q BUA-

9 e Select
> Q BUS Daily Total T8 v
> ©Q BU6- Wednesday femp[“tes and
tomtestsies  Click "Delete” HEY

Data pane. Click a tab to view its settings.
in the toolbar. pane. Cli iew i ing

Objects pane. Select an object to

view its associated templates. Templates pane. Select a template to

view its tabs in the Data pane.

Cancel

— e — e —— e

El panel Objetos muestra una lista jerdrquica de unidades de negocios y sedes en la empresa. En
este panel, podré:

e Seleccione una unidad de negocios o una sede (haciendo clic en la flecha > junto a la unidad de
negocios) para ver una lista de plantillas para el objeto seleccionado.

El panel Plantillas muestra el nombre de la unidad de negocios o la sede seleccionadas y una tabla
que contiene sus plantillas. En este panel, podra:

e Seleccionar una plantilla para mostrar sus pestafias en el panel Datos.

e Crear una plantilla: Haga clic en Nueva plantilla en |la barra de herramientas.
Si no hay plantillas para el objeto seleccionado, el mensaje [[FrcstTmpl#0pnVw|]] No hay
elementos para mostrar aparece en medio del panel.

e Eliminar plantillas. Marque las casillas para seleccionar una o mas plantillas y haga clic en Eliminar en
la barra de herramientas.

Y

Filtrar la lista de plantillas para mostrar solo los tipos de plantillas que desea ver.
* Use los controles de paginacién para navegar por listas de plantillas que tengan méas de una péagina.
El panel Datos muestra tres pestafas: Propiedades, Distribucién y Actividades. En este panel, podra:

» Consulte la configuracion y los controles de cualquiera de las tres pestafias o cambie su configuracién.
La configuracidon de la pestaia se describe a continuacion.

Workforce Management Supervisor Help 136



Prondsticos Plantillas

Como comprender los datos de la plantilla

Los datos de la plantilla se pueden ver y editar mediante las siguientes tres pestafas:

Pestafia de Propiedades
I Daily sverage - Test
Properties Distrfation  Aciiities

Marra Daly Average - Tess

Trpe

Values in the "Type" field cannot be
edited.

MP_.-

La pestafia Propiedades tiene dos campos:

* Nombre—EIl nombre de la plantilla de prondstico.

» Tipo—El tipo de plantilla. Elija el tipo de plantilla cuando esté creando plantillas. No puede editar este
campo.

El campo Nombre es editable. Solo ingrese el nuevo nhombre y haga clic en Guardar.

Pestana de Distribucion

La pestafia Distribucién muestra los valores de una plantilla de prondstico para un periodo de 7 dias
en formato grafico y de tabla.
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Daily Average - Test

Properties  Distribution  Activities

120

100
B0
£ w
40
20
o
Sun Maon T Wed Thiy Fri Sat
I 1!
n Mon Tue Wed Thu Fri Sat
Distribution is shown in graph
Daily values and table format.
Time step Sun Meon Tue Wed Thu

100.00

Para ajustar el intervalo mostrado en el grafico, use los desplazadores horizontales.

El gréfico se ajusta para mostrar solo los dias seleccionados (hasta un minimo de 1 dias) y los divide

en intervalos, segun la cantidad de dias que se muestran.

En la cuadricula, use la barra de desplazamiento vertical para ver las siguientes columnas vy filas:

¢ La columna Intervalo se divide en intervalos de 15 minutos.

¢ Las columnas restantes muestran los dias de la semana.

plantilla que haya seleccionado.

El valor diario Total/Promedio se muestra en el extremo derecho, encima de la tabla.

La fila superior muestra el valor diario Total o Promedio para cada dia de la semana, segun el tipo de

Estas celdas de la cuadricula son editables. Solo ingrese nuevos valores y haga clic en Guardar.
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Pestana de actividades

Daily Average - Test

Properties  Distribution  Activities

Haume Draity Awerage - Test

Trpe

Values in the "Type" field cannot be
edited.

La pestafia Actividades muestra las actividades asociadas con una plantilla de prondéstico en un
formato jerarquico.

Al hacer clic en la casilla de verificacién superior, se seleccionan todas las actividades de la sede.

La seleccién de actividades se puede editar en esta pestafna. Simplemente seleccione o anule la
seleccién de una o mas casillas de verificacién y haga clic en Guardar.

Como seleccionar un tipo de plantilla

Seleccione el tipo de plantilla cuando esté creando plantillas. AseguUrese de usar valores aceptables
para cada tipo.
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.
Filter By Type Filter the Templates

table by one or more
=] ANltypes
.y template types.
AHT
Staffing
Indirectly occupied time %

Service level %

Average speed of answer +

Maximum occupancy

Shrinkage

™ Split%
New Template Step 1 of 2
Set template properties
MName Template [4]
Type v me———
"

Initial value

Spi: %

AHT
Staffing Click the "Type" drop-

Indrectly occupied time %

down list in New Template
Service level % ]

Average speed of answer wizard.

Maximum occupancy

Shrinkage

Puede filtrar la cuadricula de plantillas por los siguientes tipos de plantilla:

e IV—Representa los volimenes de interaccién por el nimero de interacciones por intervalo.
Al guardar IV o AHT historicos para una actividad de multiples sedes, como una plantilla,
solo se guardan los datos de actividad de multiples sedes, nunca la suma de las actividades

asociadas.

 AHT—Representa el tiempo de atencién promedio, en segundos. Consulte la descripcién de IV anterior.

* Personal—Se representa con el nimero de agentes (equivalentes de tiempo completo) que se
planificard para cada intervalo.
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Este valor lo calcula WFM (Personal calculado) o lo establece el usuario (Personal requerido)
o puede utilizar tanto los valores calculados y requeridos en un prondstico. Consulte la

sugerencia.

* Tiempo ocupado indirectamente %—Representado como un porcentaje. Consulte la sugerencia.

¢ Nivel de servicio %—Representado como un porcentaje. Consulte la sugerencia al final de este tema.

* Velocidad de respuesta promedio—Representada en segundos. Consulte la sugerencia.

e Ocupacion maxima—Representa el tiempo méximo de ocupacién del agente como un porcentaje.

* Reduccién—Representa la cantidad de reduccién o sobrecarga como un porcentaje.

e Dividir %—Representa cémo se dividen las actividades de multiples sedes, como porcentaje.

Sugerencia

Puede crear estas plantillas en la unidad de negocios y aplicarlas al generar un
pronéstico de personal de actividades de multiples sedes.

Rango de valores aceptables en las plantillas

Tipo de plantilla
Volimenes de interacciones (V)
Tiempo de atenciéon promedio (AHT)
Personal
Tiempo ocupado indirectamente (%)
Nivel de servicio (%)
Velocidad de respuesta promedio (ASA)
Ocupaciéon maxima (%)
Reduccién (%)
Dividir (%)

Valores aceptables

0 a 999999999

0.

00 a2 999999999.99

0 a 999999999

0.
0.01a 100

0.01 a 999999999.99
0.
0
0

01 a99.99

01 a 100

.00 a99.99
.00 a 100.00
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COmo administrar plantillas

En Workforce Management (WFM), se usan plantillas de prondéstico para crear prondsticos de sedes o
unidades de negocios que tengan pocos datos histdricos o no los tengan, y para otros usos. Este
tema describe los asistentes, controles y configuraciones de WFM que usara para ver, creary
administrar estas plantillas.

Las plantillas que crea con estos procedimientos se pueden usar solo para las actividades o
actividades de multiples sedes (MSA) que seleccione en el paso 2 de los asistentes. Si selecciona
cualquier otra actividad o MSA, no vera la plantilla.
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CoOmo crear plantillas de prondstico

New Template Step 1 0of 2

Set template properties

Name Memphis

Type Staffing

Initial value

New Template

Select activities

i site5 - 4 weeks

#free activity %*

Select or deselect
activities.

Create the template.

Para crear plantillas de prondstico:

1. En la vista Pronéstico > Plantillas, seleccione:
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* Una unidad de negocios si estad creando la plantilla para actividades de multiples sedes.

e Una sede si estd creando la plantilla para actividades.

2. Haga clic en Nueva plantilla.
Se abre el Paso 1 del cuadro de dialogo Nueva plantilla.

3. Ingrese un Nombre para la plantilla (maximo 127 caracteres)

4. Seleccione el tipo de plantilla de la lista desplegable Tipo.
Consulte aqui una lista de tipos de plantillas.

5. Ingrese un numero en el cuadro de texto Valor inicial.
Consulte la sugerencia a continuacién para obtener mas informacion.

6. Haga clic en Siguiente.

7. En el paso 2 del cuadro de didlogo, seleccione las actividades o actividades de multiples sedes para
esta plantilla.

8. Haga clic en Crear.

9. Cuando aparezca el mensaje de confirmacién, haga clic en OK.
Su plantilla se muestra en la lista de plantillas.

Sugerencia

El valor inicial es un valor minimo que se aplica a todos los intervalos. Una vez que
haya creado la plantilla, editela para ajustar los valores precisos para cada intervalo.

WFM Web interpreta la configuracién del valor inicial de manera diferente, segun el tipo de plantilla que
elija. Por ejemplo, las plantillas de tipo IV (volumen de interacciones) podrian tener un valor inicial entre 0 y
9999999 (llamadas por intervalo). Sin embargo, las plantillas de tipo Ocupacién maxima podrian tener un
valor inicial entre 0.01 y 100.00%.

Para obtener mas informacidn sobre todos los valores aceptables, consulte Valores
aceptables en plantillas.

CoOmo crear plantillas basadas en datos existentes

Use el cuadro de didlogo Crear seguin para crear una nueva plantilla de prondéstico a partir de los
datos existentes.

Al crear plantillas con este cuadro de didlogo, observara (en el Paso 1) que los campos Tipo y Valor
inicial estadn deshabilitados y que la casilla Copiar datos La casilla estd marcada de manera
predeterminada. WFM asume que desea utilizar los mismos datos utilizados en la plantilla de origen.
Si no lo desea, simplemente desmarque la casilla de verificacién Copiar datos y cambie el tipo de
plantilla o el valor inicial.
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Site4 - 3 weeks

a

Name

Dail Total - Staffing

Y

Daily Average - No intial Value 22

Daily Average - Test

Type

—l

affing

Create based on...

Click the "Actions"
menu and select

"Create based on.."

Enter the template

Name

Type

Initial value

Clear check box to
enter type and

initial value.

Create Based On

Set template properties

[« Copy data

Select activities

[ [l site4 - 3 weeks

#free activity **
Fixed-Staff Activity 04

Cancel

Help

Create the template.

< Back

Q
| ometebasston.. | o
x
Step 1 0of 2
l — /
AHT v
x
Create Based On Step 2 of 2

Select site and
activities.
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Para crear una plantilla basdndose en datos existentes:

1. En la vista Prondstico > Plantillas, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las plantillas de este objeto se muestran en una tabla.

-
-

2. Elija una plantilla, haga clic en Acciones |_*_ly seleccione Crear segun...

3. En el Paso 1 del cuadro de didlogo, ingrese el nombre de la plantilla (méximo 127 caracteres) en el
campo Nombre.

4. Seleccione el tipo de plantilla de la lista desplegable Tipo.
Consulte aqui una lista de tipos de plantillas.

5. Ingrese un numero en el campo Valor inicial.
Consulte la sugerencia anterior para obtener mas informacioén.

6. Quite la casilla de verificacién Copiar datos si no desea copiar datos de la plantilla de origen (basada
en).

7. Haga clic en Siguiente.

8. En el paso 2 del cuadro de didlogo, seleccione las actividades o actividades de multiples sedes para
esta plantilla.

9. Haga clic en Crear.

10. Cuando aparezca el mensaje de confirmacién, haga clic en OK.
Su plantilla se muestra en la lista de plantillas.

Como editar plantillas

En la cuadricula Distribucién de plantillas, puede desplazarse de una celda a otra usando las teclas
Intro o Mayus + Intro del teclado. Haga clic en una celda y presione:

e |a tecla Intro para mover el foco a la celda debajo de la seleccionada.

* las teclas MayUs+Intro para mover el foco a la celda arriba de la seleccionada.

Si selecciona una celda en la fila Total o Promedio, puede usar Intro para bajar una celda, pero no
puede usar Mayus + Intro para subir una celda.
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Staffing No Ivlu1
Properties Distribution  Activities
Name | Staffing No IViyl
Type
Staffing No IVIu1 . .
Edit the Name field.
Properties  Distribution  Activities
[
g
§ 4
® 2
[
Sum Mon Tue Wed Thu Fri Sat
Sun Maon Tue Wed Thu Fri Sat
Daily values Total/Average 9
Time step Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat * Save
Total 1.5 1.25 1.25 1.25 1.25 1.25 1.25 B
12:00 AM
1215 AM ] 5 5 5 5 5 5
12:30 AM
12:45 AM
1:00 AM Staffing No IVIu1
. Properties  Distribution  Activities
¥ [ site2 - None
[ . #free activity
[ ' Fixed-Staff Activity 02
Select/deselect

Click cells in the L/— activities to edit.

grid to edit.

Click "Save" (or

"Cancel™.

Para editar una plantilla de pronéstico:
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1. En la vista Prondstico > Plantillas, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las plantillas de este objeto se muestran en una tabla.

2. En la tabla, seleccione la plantilla que desea editar.
Se abre el panel Datos, que muestra 3 pestanas.

3. Haga clic en cualquier pestafia para cambiar la configuracion:

* En la pestafia Propiedades, ingrese un nombre diferente para la plantilla. Tenga en cuenta que no
puede cambiar el Tipo.

e En la pestaia Distribucion, haga clic en cualquier celda de la tabla para cambiar su valor. Los
valores Total/Promedio cambian para reflejar cualquier cambio que realice en los valores de la
celda, y viceversa.

* En la pestafia Actividades, agregue o elimine actividades marcando o desmarcando la casilla de
verificacién junto a la actividad.

4. Haga clic en Guardar cuando haya terminado.

También puede hacer clic en Cancelar en cualquier momento para descartar cualquier
cambio que haya realizado.

Cuando estd editando valores en la cuadricula de Distribucién, puede hacer clic en la tecla Esc para
cancelar la accién (WFM no cambia el valor).

Si selecciona una unidad de negocios o una sede, pero no selecciona una plantilla en la tabla, vera el
mensaje Seleccione la plantilla para editar en el panel Datos.

Consulte también Cémo seleccionar datos para copiar y pegar.
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Como eliminar plantillas

Site2 - None
v
=] Name Type
Staffing Test No InitiaM&glue? i Staffing

Staffing Total Site? - None

Select all
1 Tnplate 5-0 @ M Type temp!ates ahd

Staffing c”ck "Defef.'e".

=4 Staffing Test No Initial Valuel

Tgmplate Max

e

T4 Staffing Total Test 121 Staffing

wew
=

=4 Template 4 - edited

Select one o X
[ Templatg

more templates

and click B Templatg

"Delete". - |
/‘3 You are about to delete 2 templates. This action cannot

be undone. Do you want to proceed?

I

C!;ck "DEI‘E“TG" or Cancel

"Cancel" in the

confirmation dialog.

O Delete Templates

Para eliminar una plantilla:
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1. En la vista Prondstico > Plantillas, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las plantillas de este objeto se muestran en una tabla.

N

En la tabla, seleccione la plantilla que desea eliminar.

4. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Eliminar para continuar o en Cancelar
para cancelar la accién.

w

En la barra de herramientas, haga clic en Eliminar

Para eliminar varias plantillas a la vez:

1. Seleccione las plantillas que desea eliminar (usando la casilla de verificacién junto a cada plantilla).

2. Complete los pasos 3 y 4 del procedimiento anterior.
Para eliminar todas las plantillas de la tabla:

1. Seleccione la casilla de verificacién mas alta en el encabezado de la columna (cerca del encabezado de
la columna Nombre).

2. Complete los pasos 3 y 4 del procedimiento anterior.
Si estd eliminando una sola plantilla, el cuadro de didlogo de confirmacién contiene el nombre de la

plantilla. Si esta eliminando varias plantillas, el cuadro de didlogo de confirmacién indica la cantidad
de plantillas que se estan eliminando.
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Como filtrar plantillas en la tabla

Site5-4 WEE@ m
()

Click the Filter icon.

MName Type
Memphis : Split %
Template [2] H v

L
e Filter By Type

[=] Alltypes

v Select/deselect types
AHT and click "Apply".
Staffing

Indirectly occupied time % __J
Service level % /
Average speed of answer

Maximum occupancy

Shrinkage
M Split%

See filtered results |

Site5 - 4 weeks

Name Type

Memphis i Splits

Template3 fffhh : Split % Apply

Para filtrar las plantillas en la tabla:

Workforce Management Supervisor Help 151



Prondsticos Plantillas

1. En la vista Prondstico > Plantillas, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las plantillas de este objeto se muestran en una tabla.

2. En la barra de herramientas Plantillas, haga clic en Filtro Y
Se abre el cuadro de didlogo Filtrar por tipo con todos los tipos de plantillas seleccionados
de manera predeterminada.

3. Deseleccione los tipos de plantilla que no desee ver en la lista y haga clic en Aplicar.

Cuando WFM muestra la lista filtrada de plantillas, el color del icono Filtro cambia a azul. Si luego
selecciona todos los tipos de plantilla y hace clic en Aplicar, el icono Filtro cambia a negro.

Si no se encuentran plantillas del tipo que esta filtrando, verd el mensaje No hay elementos para
mostrar.

WFM conserva sus selecciones filtradas si navega a otra vista y regresa a la vista Plantillas.

CoOmo seleccionar datos para copiar y pegar

Sugerencia

Si no puede copiar/pegar, pidale a su administrador que confirme que su entorno esta
usando conexiones seguras HTTPS para WFM. Consulte también la Guia del
administrador de Workforce Management.
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Time step
Average
12:00 AM
1215 AM
12:30 AM
12:45 AM
1:00 AM
1:15 AM
1:30 AM
1:45 AM
2:00 AM
2:15AM
2:30 AM
2:45 AM
3:00 AM

Paste values to

Mon
50.00
50.00
50.00
50.00
50.00
50.00
50.00
50.00
50.00

Daily values

Time step
Average
12:00 AM
12:15 AM
12:30 AM
12:45 AM
1:00 AM
1:15AM
1:30 AM
1:45 AM
2:00 AM
215 AM
2:30 AM
2:45 AM
3:00 AM

target cells. e
3:00 AM

Daily values

Tue Wed Thu Fri Sat Sun
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 Select and co rY
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 —— values.
50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00
0.00 50.00 50.00
] )_ﬂ_,.-—rdﬂ”
Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun  *~
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 Select ta rget cells
50.00 50.00 50.00 50.00 —
s000 1! 00 ¢ 5000 5000 1
5000 ! 50.00 50.00 5000 |
50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00
50.00 M T eSO
0 Time step Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun  *
Average 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
12:00 AM 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
12:15 AM 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
12:30 AM 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
12:45 AM 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
1:00 AM 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
115 AM 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 5000

Puede usar combinaciones de teclas en el teclado y el mouse para seleccionar datos en la cuadricula
de distribucién de la vista Plantilla para copiar y pegar. Puede copiar/pegar dentro de la cuadricula y

hacia/desde un documento (por ejemplo, Excel o Bloc de notas).

Para algunas combinaciones de teclas, debe seleccionar la fila Valores diarios y la columna
Intervalo por separado. No se pueden seleccionar con otras filas o columnas de la cuadricula.
Ademds, los valores de intervalo solo se pueden pegar en fuentes externas (no en la cuadricula). No
puede seleccionar, copiar ni pegar la fila del encabezado del intervalo (lunes, martes, etc.).

Cuando se seleccionan las celdas, estas se resaltan y se encierran en un contorno sélido y en negrita.
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Cuando se copian en el portapapeles, aparecen con un contorno de guiones o una linea discontinua.
Las celdas objetivo o de pegado se resaltan y bordean con una linea sélida en negrita.

La cuadricula se desplaza automaticamente cuando selecciona un rango de celdas con las teclas
Flecha, Inicio, Fin, RePdg o AvPag, o Mayuls+Flecha, Mayus+Inicio, Maylds+Fin, Mayls+RePag o
MayUs+AvPéag.

Los intentos de pegar cualquiera de los siguientes valores no validos en la cuadricula o en la fila
Totales diarios/Promedio dan como resultado el mensaje: No se pueden pegar valores no validos.

e Letras, simbolos especiales o valores negativos

Valores decimales para IV
* Valores que contienen més de 9 digitos para IV o para Personal

* Valores que estan fuera del rango.

Mayus + teclas de flecha

Haga clic en una celda de la cuadricula y presione:

e MayuUs + tecla de flecha arriba para seleccionar celdas adicionales encima de la celda seleccionada.
e Mayus + tecla de flecha abajo para seleccionar celdas adicionales debajo de la celda seleccionada.

* Mayus + tecla de flecha derecha para seleccionar celdas adicionales a la derecha de la celda
seleccionada.

e Mayus + tecla de flecha izquierda para seleccionar celdas adicionales a la izquierda de la celda
seleccionada.

Teclas de flecha

Haga clic en una celda de la cuadricula y presione:

La tecla de flecha arriba para seleccionar la celda inmediatamente superior.

* La tecla de flecha abajo para seleccionar la celda inmediatamente debajo de ella

La tecla de flecha derecha para seleccionar la celda inmediatamente a su derecha.

* La tecla de flecha izquierda para seleccionar la celda inmediatamente a la izquierda.

Haga clic en un rango de celdas en la cuadricula y presione:

La tecla de flecha hacia arriba para seleccionar la celda inmediatamente arriba de la Gltima celda del
rango.

La tecla de flecha abajo para seleccionar la celda inmediatamente debajo de la Ultima celda del rango.

* La tecla de flecha derecha para seleccionar la celda inmediatamente a la derecha de la ultima celda del
rango.

» La tecla de flecha izquierda para seleccionar la celda inmediatamente a la izquierda de la Ultima celda
del rango.
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Mayus+Inicio, Mayus+Fin

Haga clic en una celda de la cuadricula y presione:

e MayUs+Inicio para seleccionar celdas adicionales a la izquierda de la celda seleccionada.

* MayUs+Fin para seleccionar celdas adicionales a la derecha de la celda seleccionada.

Esta combinacién de teclas no tiene ningun efecto en la columna Intervalo.
Teclas Inicio y Fin

Haga clic en una celda o rango de celdas en la cuadricula y presione:

e La tecla Inicio para seleccionar la primera celda de esa fila.

e La tecla Fin para seleccionar la Ultima celda de esa fila.

Mayus+RePag, Mayus+AvPag

Haga clic en una celda de la cuadricula y presione:

* MayuUs+RePag para seleccionar todas las celdas sobre la celda seleccionada.

e MayUs+AvPag para seleccionar todas las celdas debajo de la celda seleccionada.
Esta combinacién de teclas no tiene ningln efecto en la fila Valores diarios
RePag, AvPag
Seleccione celdas en la cuadricula y presione:
e ReP4ag para seleccionar la primera celda de esa columna dentro del area de la cuadricula visible.
* AvP&g para seleccionar la Ultima celda de esa columna dentro del &rea de la cuadricula visible.

Al hacer clic en estas teclas, se seleccionan solo las celdas dentro del drea visible de la cuadricula.
Haga clic en estas teclas mas de una vez para seleccionar celdas mdés alld del drea visible.

Seleccione un rango de celdas en la fila Totales diarios y presione:

» RePdag para seleccionar la primera celda dentro del rango seleccionado.

* AvPAg para seleccionar la ultima celda dentro del rango seleccionado.

Ctrl+A

* Haga clic en cualquier celda de la cuadricula y presione Ctrl+A—Se seleccionan todas las celdas de la
cuadricula.

¢ Haga clic en cualquier celda de la columna Intervalo y presione Ctrl+A—Se seleccionan todas las
celdas de la columna.
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e Haga clic en cualquier lugar de la fila Totales diarios/Promedio y presione Ctrl+A—Se selecciona toda
la fila.

Arrastre el mouse o la alfombrilla del mouse

* Haga clic en cualquier celda de la cuadricula y mantenga presionada la tecla derecha del mouse

mientras arrastra el mouse hacia la derecha, izquierda, arriba, abajo o cualquier combinacién de
direcciones. Se selecciona el rango de celdas.

¢ Haga clic en cualquier celda de la columna Intervalo y mantenga presionada la tecla derecha del
mouse mientras lo arrastra hacia arriba o hacia abajo. Se selecciona el rango de celdas de la columna.

* Haga clic en cualquier lugar de la fila Valores diarios y mantenga presionada la tecla derecha del
mouse mientras arrastra el mouse hacia la izquierda o hacia la derecha. Se selecciona toda la fila.

Al arrastrar el mouse, si se seleccionan celdas mas allad del adrea visible de la cuadricula, esta se
ajusta y se desplaza automdticamente para mostrar las celdas seleccionadas.

MayuUs + clic del mouse

Mantenga presionada la tecla MayUs y haga clic en cualquier celda de la cuadricula. Con el mouse, haga
clic en cualquier lugar de la cuadricula en cualquier direccién. Se selecciona el rango de celdas.

Mantenga presionada la tecla Mayuds y haga clic en cualquier celda de la columna Intervalo. Con el
mouse, haga clic en cualquier lugar de la columna, arriba o abajo. Se selecciona el rango de celdas.

Mantenga presionada la tecla MayUs y haga clic en cualquier lugar de la fila Totales diarios /
Promedio. Con el mouse, haga clic en cualquier parte de la columna, derecha o izquierda. Se

selecciona toda la fila.
Ctrl-C, Ctrl-V

Seleccione celdas en la cuadricula y presione:

e Ctrl-C para copiar valores en la cuadricula. Aparece el mensaje Copiado al portapapeles. Haga clic en X
para cerrarlo.

e Crtl-V para pegar valores en una hoja de calculo de Excel o en un editor de texto como Bloc de notas.

Si se copian mas celdas de las que hay para pegar, WFM extiende el nimero de celdas/columnas/filas
para acomodar los datos que se pegan.

Workforce Management Supervisor Help 156



Prondsticos Sobreposiciones

Sobreposiciones

Sugerencia

Esta pagina describe las sobreposiciones en la nueva interfaz del médulo Pronéstico
de Workforce Management (WFM). Si estd utilizando la interfaz Supervisor cldsica y ha
llegado a esta pagina por accidente, consulte la Ayuda de Workforce Management
Web for Supervisors (Classic), que describe el médulo Pronéstico cldsico, incluso las
sobreposiciones.

En WFM, el uso de sobreposiciones (anteriormente denominadas factores) le permite factorizar y
realizar un seguimiento de los eventos que podrian afectar los volimenes de interacciéon. En WFM
cada evento en una sobreposicién representa una anormalidad en los datos histéricos o en el
futuro—es decir, una fluctuacién en el volumen de interacciones (IV) o en el tiempo de atencién
promedio (AHT) que no es una de las tendencias habituales de temporada, semanales o de un dia.
Los eventos que apuntan a la misma clase de anormalidad, que ha sucedido varias veces en el
pasado o que puede suceder en el futuro, pueden organizarse en grupos que se llaman simplemente
sobreposiciones. Los ejemplos de sobreposicién mds comunes son las promociones de ventas, las
campanfas publicitarias y los catdlogos desplegables.

Sugerencia

Debe tener permiso de acceso a la vista Sobreposiciones antes de poder ver, crear
o modificar sobreposiciones. Consulte también la sugerencia sobre el permiso de
acceso en Cémo navegar por las vistas de prondstico

Impacto de los eventos de sobreposicién en los datos de prondstico

Es importante comprender el impacto que tienen los eventos de sobreposicién en los datos de
prondstico. Los datos de prediccién de un prondstico se ven afectados directamente cuando se
produce un evento de sobreposicién especifico durante un intervalo de prediccién. WFM usa uno de
dos célculos para determinar el impacto de una sobreposicién en los datos de prediccién:

e Multiplicativo—Aumenta (o disminuye) cada paso de los datos previstos en un porcentaje. El
porcentaje se define por la distribucién del impacto de sobreposicién, multiplicada por la fuerza del
evento. La duracién del intervalo se ve afectada por los cambios de eventos.

¢ Anulacién—Redistribuye (pero no cambia) el volumen del intervalo de un evento. El volumen total no
cambia, pero se puede mover de un paso de evento a otro.

Para obtener mas informacién sobre los tipos de sobreposiciones y ejemplos, consulte la Introduccién
a las sobreposiciones en la Guia del administrador de Workforce Management.
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Como abrir la vista Sobreposiciones

0\.rer|aysI

Select object

> Q BuUl-
> @ Buz-
> Q BU3-
> @ BU4-
» @ BUS
> Q BUs-

> @ BU_Monday

Sunday
Saturday
empty sites

empty

Wednesday

Overlays

Select object

> Q BUMG

Q BU_Monday

Q BU1 - Sunday

Q BUZ - Saturday
Q BU3 - empty sites
9 BU4 - empty

Q BUS

> Q BUE - Wednesday

-

~

~

w

v

No items to display

This message appears if you have
not yet selected a BU or site in
the Objects pane

\ Select business unit or site within the nested tree to load overlays

This message appears if you
select a BU or site that has
no overlays

Puede crear, editar y eliminar sobreposiciones en el médulo Pronéstico de WFM, seleccionando
Prondstico > Sobreposiciones.

Cuando abra esta vista inicialmente, es posible que no vea ninguna sobreposicién en la lista
(consulte la figura). WFM muestra una lista de sobreposiciones asociadas solo después de seleccionar
una unidad de negocios 0 una sede en el panel Objetos. Si no existen sobreposiciones para el objeto
seleccionado, vera el mensaje No hay elementos para mostrar. Cree una sobreposicién para el objeto
seleccionado o elija otro objeto para ver sus sobreposiciones.
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CoOmo trabajar en la vista Sobreposiciones

(=]
3 Forecast L3

Overlays
Overlays toolbar
Select object

Site5 - 4 weeks Overlay [5]
> Q BUMG Properties  Distribution  Impacted activities Events

> Q BU_Monday

v Q BUI-Sunday Name

Name Type Spread
Site2 - None
H Select s impacting forecast values and totals
[ Site4 -3 weeks Overlay [1] Impacting 2 hour(s)
e overlays and Spread over Hours ) 15 Minutes
1@ Sitez - Month Overlay [22] click Redistributing 24 hour(s)
Use this overlay in the following way wheguilding a forecast
. . i o
Q BU2-Saturday, Overlay [3] Delete" in Redistributing 0day(s) © Aways use the entered distribution
Site3 - 2 wieks
A the toolbar. Always calculate disregarding impacts and disMution
[ Sites - 5 vfeks Redistributing 1 day(s)
i sites This overlay is applicableto. ® IV ) AHT
“« Impacting 1 hour(s)
> Q BU3-empty skes
> @ BU4-empty Impacting 1 day(s)
> Q BUS
> Q BU6-Wednesd Overlay [6]1 Impacting 0day(s)
Overlay [8] Impacting 0day(s)
Pata pane. Click a tab to view its settings.
Overlay[9] Redistributing 0day(s)

Objects pane. Select an object Overay 101 mpacting 1 dayie)

to display its associated

overlays. Overlays pane. Select an overlay to display its tabs in

the Data pane. Cancel

La vista Sobreposiciones se divide en tres paneles:

* Panel Objetos—Muestra una lista jerarquica de unidades de negocios y sedes en la empresa. En este
panel, podra:

e Seleccione una unidad de negocios o una sede (haciendo clic en la flecha > junto a la unidad de
negocios) para ver una lista de sobreposiciones para el objeto seleccionado.

El panel de *Sobreposiciones —Muestra el nombre de la unidad de negocios o la sede
seleccionadas y una tabla que contiene sus sobreposiciones. En este panel, podra:

. e Seleccionar una sobreposicion por tipo (Impactando o Redistribuyendo) para mostrar las pestafias
en el panel Datos.

» Crear una sobreposicién, haga clic en Nueva sobreposicién en la barra de herramientas.
Si no hay sobreposiciones para el objeto seleccionado, el mensaje [[Overlays#OpnVw|]]
No hay elementos para mostrar aparece en el medio del panel.

* Elimine sobreposiciones, marque las casillas para seleccionar una o més sobreposiciones y haga clic
en Eliminar en la barra de herramientas.

* Panel de datos—Muestra cuatro pestafas para la sobreposicién seleccionada: Propiedades,
Distribucion, Actividades afectadas y Eventos. En este panel, podra:

e Consulte o cambie la configuracién en cualquiera de estas pestaiias.
La configuracidon de la pestaia se describe a continuacion.
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Como entender los datos de la sobreposicion

Al seleccionar una sobreposicién en el panel Sobreposiciones, las cuatro pestafias asociadas con la
sobreposicién se muestran en el panel Datos. Haga clic en la pestafia Propiedades, Distribucion,
Actividades afectadas o Eventos para mostrar la configuracién descrita en este tema.

Pestafa de Propiedades

La configuracién y los controles de la pestafia Propiedades se describen a continuacién:
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Overlay [2]

Properties Distribution Impacted activities Events

Name Overlay [2]

( This overlay is redistributing forecast without changing totals )

Spread over 5 : @ Days () Hours () 15Minutes
Use this overlay in the following way when building a forecast

@ Always use the entered distribution

Always calculate disregarding impacts and distribution

This overlay is applicableto @ IV AHT

Overlay [1]

Properties Distribution Impacted activities Events

Name Overlay [1]

CThis averlay is impacting forecast values and totals )

Spread over 5 : @ Days () Hours (O 15Minutes

Use this overlay in the following way when building a forecast
@ Always use the entered distribution

Always calculate disregarding impacts and distribution

This overlay is applicableto @ |V AHT
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* Nombre campo—Puede editar el nombre en este campo.

» Esta sobreposicion es una etiqueta—\Vera una de las siguientes etiquetas justo debajo del campo
Nombre, segln la configuracién que eligié cuando creé la sobreposicidn:

» Esta sobreposicion afecta los valores y totales de la prondéstico—Especifique que esta
sobreposicién puede afectar la prondstico cambiando sus valores y totales. Esta es la opcidn
predeterminada.

» Esta sobreposicion es la redistribuciéon de pronéstico sin modificar totales—Especifique
gue esta sobreposicién debe mantener un total de prondstico para un periodo determinado, aun
cuando se modifique la distribucién de los valores dentro de ese periodo.

e Difundir campo—Muestra la cantidad de tiempo que ocupara la Sobreposiciéon seleccionada. Edite
este campo y seleccione el botén de seleccién Dias, Horas o 15 Minutos. El valor debe ser mayor a 0
(cero) y el valor predeterminado se establece durante la creacion.

* Use esta sobreposicion de la siguiente manera cuando genere un grupo de botones de
seleccién de pronéstico—Se seleccionard una de estas dos configuraciones:

* Usar siempre la distribuciéon ingresada—Use la distribucién especificada (ingresada) al generar
un prondéstico. Esta opcidn habilita la pestafia Distribucién.

» Calcular siempre sin tener en cuenta los impactos y la distribucion—Utilizar esta
sobreposicién, pero omitir siempre los impactos y la distribucién al generar un pronéstico. Esta
opcién desactiva la pestaia Distribucién.

» Esta sobreposicion es aplicable al grupo de botones de seleccién—Se seleccionara una de las
siguientes configuraciones:

e IV—Especifica que esta sobreposicién se aplica solo al Volumen de interacciones (IV).

* AHT—Especifica que esta sobreposicién se aplica solo al tiempo promedio por llamada (AHT).

Pestana de Distribucién

La configuracién que ve en la pestaiia Distribuciéon depende de las elecciones que hizo en el paso 1
del asistente Nueva sobreposicion o en la pestafia Propiedades de la sobreposicién.
Especificamente, esta pestafa estd deshabilitada si seleccioné Calcular siempre sin tener en
cuenta los impactos y la distribucién en cualquier lugar.
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Overlay [2]
Properties Distribution Impacted activities
10
JS chart by amCharts
E
m
-
5
E 5
|
]
2
0 | :
D D D
a a a
¥ ¥ Y
1 1 2
1 1

Daily or hourly impact

Time step

— L - o 3

Events

w

y
4
]

Distribution displays in
graph and table format.

— - O

- o D
— ] = O

Distribution value

C Total

Day 1
Day 2
Day 3
Day 4
Day 5
Day 6
Day 7

Label changes to "Average”
for overlays of type
“lmpacting".

o o o o o o 9| o

Si seleccioné Usar siempre la distribucidon ingresada al crear la sobreposicion:

| » l\._./'

» Grafico—Muestra la misma informacién que muestra la cuadricula que estd debajo, pero en forma

gréfica.
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e Cuadricula—Muestra y permite editar la distribucién de la sobreposiciéon. Contiene las siguientes
columnas en la secciéon Impacto diario u horario:

* Intervalo—Cada fila muestra un incremento durante el cual estard vigente la sobreposicién. El
incremento real (intervalo, dia, hora) se establece en la pestafia Propiedades.

* Valor de distribucién—Muestra el valor de distribucion de cada incremento. El valor
predeterminado en cada celda es 0.

Si la sobreposicién es del tipo:

e Impacto—Puede ingresar valores de -100 a 9999 en la cuadricula. La fila superior en la
cuadriacula muestra el valor Promedio de todos los intervalos.

¢ Redistribucién—Puede ingresar un porcentaje en la cuadricula, de 0 a 100. La fila superior de
la cuadricula muestra el valor Total de todos los intervalos.

Si el Total no equivale a 100%, recibira una advertencia y no podra guardar los
cambios realizados a la sobreposicion.
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Pestana Actividades afectadas

N
Overlay [2]

Properties  Distribution  Impacted activities  Events

w [ [l Sited - 3 weeks

[ 1 #Hree activity **
¥ ' Fixed-Staff Activity 04

Esta pestafia enumera todas las actividades que corresponden a la unidad de negocios o a la sede
que se selecciond en el panel Objeto.
» Seleccione una o mas actividades que se veran afectadas por el factor seleccionado.

¢ Desactive todas las casillas para especificar que no haya impacto.

Pestana Eventos

Si no hay eventos para la sobreposicién seleccionada, solo vera el botén Agregar eventos y el
mensaje No hay eventos para mostrar. Si se han agregado eventos, verd una cuadricula que
enumera todos los eventos para la sobreposicién, uno por fila. Puede editar el valor en cada celda de
esta cuadricula haciendo clic en Acciones > Editar.
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test1234
Properties Distribution Impacted activities Events
Event Start date Start time Strength Disregard
Overlay Event [1] : 4/19/18 12:00 AM 1
Overlay Event [2] : 5/18/18 12:00 AM 1 4
Overlay [4]
N
Properties Distribution Impacted activities Events

Events tab with and
wrthout events added,

There are no events to display
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La cuadricula incluye las siguientes columnas:

e Evento—El nombre del evento.

-
-

e L * [Acciones icono—Al hacer clic en este icono, se abre un menu desplegable que contiene dos
acciones para la seleccion: Editar y Eliminar.

* Fecha de inicio—La fecha de inicio del evento.
e Hora de inicio—La hora de inicio del evento.

¢ Fortaleza—Introduzca la fortaleza del evento. El rango es cualquier valor positivo (mayor que cero),
hasta nueve digitos y dos decimales.

* Ignorar—Si la casilla de verificacién estd marcada, el evento omite los datos histéricos. Si se
consideran datos histéricos no verificados. Consulte Cémo ignorar datos histéricos.

La pestana Eventos incluye los siguientes controles:

* Boton Agregar evento '—Haga clic para agregar un evento.
* Boton Cancelar '—Haga clic para cancelar y descartar los cambios.

e Botdén Guardar '—Haga clic para guardar los cambios.

Como ignorar datos histéricos en sobreposiciones

Cualquier evento correspondiente a un tipo de sobreposiciéon puede tener establecido el indicador
Ignorar datos histdricos, que especifica si los datos del intervalo de datos histéricos cubiertos por
dicho evento se utilizan en los célculos de la prediccién del volumen o el impacto de la sobreposicién
(consulte Cémo calcular el impacto en la sobreposicién).

Si un evento no tiene establecido el indicador Ignorar datos histdricos, los datos cubiertos por el
evento se consideran para la predicciéon. No hay procesamiento adicional de datos histéricos que se
vean afectados por el evento, aparte de ignorarlos o usarlos.

Como calcular el impacto de una sobreposicion

El impacto de una sobreposicién se determina analizando datos histéricos y usando el algoritmo de
prediccion de WFM. El algoritmo analiza el periodo de datos histdricos, que contiene uno o mas
eventos de sobreposicién que se van a calcular.

Las sobreposiciones pueden ser precalculadas antes de comenzar el prondstico de volimenes o
durante el prondstico de volimenes (consulte “Distribucién del impacto del evento” en la Guia para
el administrador de Workforce Management). Dados los mismos datos histéricos y usando el mismo
método, los resultados deberian ser idénticos.
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Las sobreposiciones multiplicativas se calculan separando el componente de temporada (anual,
diario o de un dia) del impacto del evento para cada evento de la sobreposicién en los datos
histéricos dados. Luego, el impacto se divide por la fuerza del evento y se promedia. Cuando el
impacto se aplica a un evento en el intervalo de prediccién, se multiplica por la fuerza de ese evento.

En las Sobreposiciones de anulacidn, el porcentaje de cada paso de evento en todo el periodo del
evento se calcula para cada evento y, luego, se promedia. Consulte las siguientes secciones:

Un periodo histdrico tiene dos eventos en una sobreposicién diaria, que dura 3 dias. Los dias del
primer evento son 150, 200, 150 (30%, 40% y 30% del total, respectivamente), y los dias del segundo
evento son 150, 150, 200 (30%, 30% y 40% del total, respectivamente). Cada paso de evento (en este
caso, un dia) se promedia individualmente y la sobreposicién se calcula como 30%, 35%, 35%,
respectivamente.
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COmo administrar sobreposiciones vy
eventos

Workforce Management (WFM) facilita el prondstico y la gestiéon de sobreposiciones y eventos en la
vista Prondstico > Sobreposiciones, lo que le permite:

Crear y eliminar sobreposiciones

Ver y editar datos de sobreposicién

Agregar y eliminar eventos de sobreposicién

Ver y editar datos de eventos

Seleccionar datos de sobreposicién para copiar y pegar

Calcular la distribucién en sobreposiciones

Sugerencia

Debe tener el permiso de seguridad de Sobreposiciones para ver las
Sobreposiciones en el menu Prondstico. Sin este permiso, no puede crear
sobreposiciones y eventos, ni acceder a Sobreposiciones mediante una URL
marcada como favorita. Consulte “Privilegios de la funcién de pronéstico” en la Ayuda
de Workforce Management Web for Supervisors (Classic).

COmo crear sobreposiciones

Use el asistente Nueva sobreposicién para guiarlo a través de un proceso simple de dos pasos.
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New Overlay Step 1 of 2

Set overlay properties and usage

Overlay name Overlay [4]|
Apply to @ v AHT
. Choosing some settings in this
Spread over 5 _ @ Days () Hours () 15 Minutes . . .
section will disable others.

@ Impact Forecast values and totals

@ Always use the entered distribution
Initial impact 15 | Ending impact
Always calculate disregarding impacts and distribution

Redistribute Forecast without changing total

ntered distribution
e disregarding impacts and distribution C"Ck "Nex‘t +o OPGH GP 2
of this wizard.

s

New Overlay Step 2 of 2

Select activities

=] Fd siteZ - Month
AS activity
free activity
skill2 activity
WS activity

UK

Choose one or more activities
and then, click "Create'.
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Para crear una sobreposicién:
1. En la vista Prondstico > Sobreposiciones, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las sobreposiciones de este objeto se muestran en una tabla.

2. En la barra de herramientas, haga clic en Nueva sobreposicion.
Se abre el cuadro de didlogo Nueva sobreposicion.

3. En el campo Nombre de sobreposicion, ingrese un nombre para la sobreposicién (méximo 127
caracteres).

4. Elija la estadistica para esta sobreposicién: IV o AHT.

5. En el campo Distribuir, ingrese un valor que represente la duracién de esta sobreposicién, especifique
dias, horas o 15 minutos.
El valor predeterminado es 1 y los valores aceptables estan entre 1y 999.

6. A continuacién, elija una de las siguientes configuraciones (elegir algunas configuraciones en esta
seccién, deshabilitard otras):

» Seleccione Valores y totales de prondstico del impacto si desea que esta sobreposicién
cambie los valores y totales de prondstico. Esta es la opcién predeterminada. Seleccione una de las
siguientes opciones:

e Usar siempre la distribucidén ingresada

¢ Calcular siempre sin tener en cuenta los impactos y la distribucién.

» Seleccione Redistribuir prondstico sin cambiar el total si desea que esta sobreposicién
conserve los totales de prondstico para un periodo especifico mientras cambia la distribucién de
valores dentro de ese periodo. Seleccione una de las siguientes opciones:

* Usar siempre la distribuciéon ingresada

e Calcular siempre sin tener en cuenta los impactos y la distribucion.

7. Si elige Valores y totales de prondstico del impacto y luego Usar siempre la distribucion
ingresada en el paso 6, ingrese un valor para el Impacto inicial e Impacto final.

8. Haga clic en Siguiente.

9. En el cuadro de didlogo Seleccionar actividades, amplie las unidades de negocios o las sedes para
seleccionar actividades o actividades de multiples sedes para esta sobreposicién.

10. Haga clic en Crear.
11. Haga clic en OK en el cuadro de didlogo de confirmacién.
Haga clic en Cancelar en cualguier momento para descartar la configuracién y cerrar el asistente

Nueva sobreposicién. Al hacer clic en Cancelar en el cuadro de didlogo de progreso, WFM cierra el
cuadro de didlogo y actualiza la cuadricula.

Reglas para el impacto inicial y final

Tenga en cuenta la siguiente informacién al ingresar valores para el impacto inicial y final en el
procedimiento Cémo crear sobreposiciones:

e Los campos Impacto inicial e Impacto final aceptan valores de -100 a 9999.
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e Sinoingresa un valor para el impacto inicial y final, WFM crea valores 0.00 en la cuadricula
Distribucion.

e Siingresa un valor en solo uno de los campos de impacto y el valor de dispersién es 1, WFM crea la
distribucién con el valor especificado.

e Siingresa un valor en solo uno de los campos de impacto y el valor de dispersién es mayor que 1,
aparece un mensaje de validacién.

* Siingresa valores diferentes en los campos de impacto y la distribucién es 1, aparece un mensaje de
validacion.

e Siingresa los valores en ambos campos de impacto y la distribucién es 2, WFM crea la distribucién con
los valores especificados.

e Siingresa los valores en ambos campos de impacto y la dispersiéon es mayor que 2, WFM crea la
distribucién especificando los valores del campo de impacto para el primer y Ultimo intervalo y calcula
los valores de los intervalos restantes usando una férmula.

CoOmo editar sobreposiciones

En la cuadricula Distribucién de sobreposicién, puede moverse de una celda a otra usando las teclas
Intro o MayuUs+Intro del teclado. Haga clic en una celda y presione:

* la tecla Intro para mover el foco a la celda debajo de la seleccionada.

* las teclas MayUs+Intro para mover el foco a la celda arriba de la seleccionada.

Si selecciona una celda en la fila Promedio o Total, puede usar Intro para bajar una celda, pero no
puede usar MayUs + Intro para subir una celda.
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S
S Forecast

Overlays
Select object
! Site7 - 6 weeks test
> Q BUMG = Properties  Distribution  Impacted activities  Events
> @ BUMonday —
> @ BU1-Sunday NEme Type Spread Name test
v Q BU2-Saturday ) -
This overlay is impacting forecaNgalues and totals
il site3-2 weeks Overlay [1] Impacting 24 day(s)
[ site6 - 5 weeks Spread over 960 @ Days Ho 15 Minutes
- test Impacting 960 day(s) ) 3
Fll Site7 - 6 weeks Use this overlay in the following way when building a forec Click a tab to edit
> Q BU3- empty sites test1234 Redistributin i
g 1200 day(s) @ Always use the entered distribution .
> @ BU4-empty the settings.
Always calculate disregarding impacts and distribution
> QBUs
> @ BUb- Wednesday This overlay is applicableto @ IV ) AHT
«
Select the overlay
You want to edlt.
Spread over 5" @Days O Hous O 15Minutes
Select a business
unit or site.
Click "Save”.
ca"‘i\ “

Para editar una sobreposicion:
1. En la vista Prondstico > Sobreposiciones, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las sobreposiciones de este objeto se muestran en una tabla.

2. En la tabla Sobreposiciones, seleccione la sobreposicién que desea editar.
Se abre el panel Datos, que muestra cuatro pestanas.

3. Haga clic en una pestafia para cambiar su configuracién.

4. Edite una o més de las pestafas y haga clic en Guardar.
También puede hacer clic en Cancelar en cualquier momento para descartar cualquier

cambio que haya realizado.

Sugerencia

Al editar valores en la pestafia Distribucion de la sobreposicién, puede copiar y
pegar datos de una hoja de Excel usando Ctrl + C y Ctrl + V. Consulte Cémo
seleccionar datos para copiar y pegar.

Coémo editar el valor Distribuciéon en la pestana Propiedades

Si cambia el valor de Distribucion en la pestafia Propiedades, WFM le permite actualizar los valores
de distribucién directamente.
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4

Clicking "Yes" enables

(1] Coqﬂrmation you to change the
distribution values.

The distribution was reset due to the changes in spread

over. Do you want to enter a new distribution?

Después de verificar el cambio a Distribucién y hacer clic en Guardar, verd este mensaje en un
cuadro de didlogo de Confirmacion La distribucién se restablecid debido a los cambios en
Distribucidn. ;Quiere ingresar una nueva distribucion?

Si desea cambiar la distribucion:

1. Haga clic en Si.
Se abre la pestana de distribuciéon para que pueda continuar.

2. Cuando haya terminado de hacer cambios, haga clic en Guardar.
WFM verifica que los nuevos valores de distribucion y distribuciéon se hayan guardado
correctamente.

Si no desea cambiar la distribucién, haga clic en No. El cuadro de didlogo Confirmaciodn se cierra y
WFM guarda el nuevo valor de distribucion.
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Como eliminar sobreposiciones
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Sited - 3 weeks o Select aver{ags and click "Delete".

Overtay [1] 5)
Overayl[2) ing 72 day(s)
[+ Oreerlay [4] Redigtributing 48 day(s)

Overlay [5] Redistributing 24 dayls)

Overlay (6] Redistributing 24 day(s)

Overtay [7] Imgacting 24 dayls)

L —— O Delete Overlays o

Click "Delete” to

Lconfirm oF "Cangeft Fp  You we about to delete 2 overlays. This action
cannot be undone. Do you want to proceed?

cancel the actron.
\.../
cones | ouer |

MG_Site1l

ﬁ

Select to delete all
overlays in the table.

()

[+ Overlay 5

v Overlay 11

Overlay [6]

Para editar una sobreposicion:
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1. En la vista Prondstico > Sobreposiciones, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las sobreposiciones de este objeto se muestran en una tabla.

2. En la tabla, seleccione la sobreposicién que desea eliminar.
3
3. En la barra de herramientas, haga clic en Eliminar m

4. Cuando se abra el cuadro de didlogo Confirmacién, haga clic en Eliminar para continuar o en Cancelar
para cancelar la accién.

Para eliminar varias sobreposiciones a la vez:

1. Seleccione las sobreposiciones que desea eliminar (usando la casilla de verificacién junto a cada
sobreposicién).

2. Complete los pasos 3 y 4 del procedimiento anterior.
Para eliminar todas las sobreposiciones de la tabla:

1. Seleccione la casilla de verificacion mas alta en el encabezado de la columna (cerca del encabezado de
la columna Nombre).
2. Complete los pasos 3 y 4 del procedimiento anterior.
Si estd eliminando una sola sobreposicidn, el cuadro de didlogo de confirmacién contiene el nombre

de la sobreposicién. Si esta eliminando varias sobreposiciones, el cuadro de didlogo de confirmacién
indica el nUmero de sobreposiciones que se estan eliminando.

COmMo agregar eventos de sobreposicion

Use la pestafia Eventos de sobreposicién seleccionada para agregar y administrar eventos de
sobreposicion.

Sugerencia

Esta Ayuda menciona tres tipos de eventos, que se describen en Informacién sobre los
tipos de eventos.
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Overlay [2]
Properties Distribution Impacted activities Events
e ’
— | ik to add an
Event Start date Start time Strength Disregard €V€nt
Qverlay Event [1] : 4/26/18 12:00 AM 1
X
New Event
Set properties for new event
Event name Qverlay Event [2]
Impact start date  Sat, 19 May 2018 ] Impact start time 12:00 AM
@ Strength 1 v Disregard historical data

.’
Set the properties for the
Event and then, click
b "Create”.
Cancel Help

Para agregar un evento de sobreposicién:
1. En la vista Prondstico > Sobreposiciones, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las sobreposiciones de este objeto se muestran en una tabla.
2. En la tabla Sobreposiciones, seleccione una sobreposicion.
3. En el panel Datos, haga clic en la pestafia Eventos.

4. Haga clic en Agregar evento.
Se abre el cuadro de didlogo Nuevo evento.

5. En el campo Nombre del evento, ingrese un nombre para el evento.
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6. En los campos Fecha de inicio del impacto y Hora de inicio del impacto, ingrese la fecha y la
hora, o mantenga la fecha y hora predeterminadas.

7. En el campo Fortaleza, ingrese un valor o mantenga el predeterminado. El rango es de 0 a
999999999.99.

8. También puede deshabilitar el valor en el campo Fortaleza seleccionando Omitir datos histdricos.
Si Omitir datos histéricos no esta seleccionado, WFM considera los datos histéricos al
procesar eventos.

9. Haga clic en Crear.

10. Cuando se abra el cuadro de didlogo de confirmacién, haga clic en OK.
También puede hacer clic en Cancelar en cualquier momento para cancelar la accién.
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Editando eventos

Overlay [1]
Properties Distribution Impacted activities Events
T Click the Actions icon and
Add event .
e . select et
Event Start date Start time Strength Disregard
Overlay Event [1] @ 4/19/18 12:00 AM b
Edit
Delete
X
Edit Event
F
Set properties for event
Event name Overlay Event [1]
Impact start date  Thu, 19 Apr 2018 ] Impact start time 12:00 AM
@ Strength 2 V Disregard historical data

Make the necessary changes
and click "Save”.

Cancel Help “
”—\ \

Para editar un evento de sobreposicidn:

1. En la vista Prondstico > Sobreposiciones, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las sobreposiciones de este objeto se muestran en una tabla.

2. En la tabla Sobreposiciones, seleccione una sobreposicién.

3. En el panel Datos, haga clic en la pestafa Eventos.
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4. En la fila del evento que desea editar, haga clic en Acciones y seleccione Editar.
Se abre el cuadro de didlogo Editar evento.

5. Haga los cambios necesarios y luego haga clic en Guardar.

6. Cuando se abra el cuadro de didlogo de confirmacién, haga clic en OK.
También puede hacer clic en Cancelar en cualquier momento si desea cancelar la accién y
descartar los cambios.

Coémo eliminar eventos

Qverlay [1]

Properties Distribution Impacted activities Events
Event Start date Start time Strength Disregard
Overlay Event [1] @ 4/19/18 12:00 AM 2

Edit

U

Click the Actions icon and
sefect "Defete”,

© Delete Event

You are about to delete event 'Overlay Event [1].

This action cannot be undone. Do you want to
proceed?

Confirm the defetion, click
“Defete”
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Para eliminar un evento de sobreposicién:

1.

v s W N

En la vista Prondstico > Sobreposiciones, seleccione una unidad de negocios o una sede.
Las sobreposiciones de este objeto se muestran en una tabla.

En la tabla, seleccione una sobreposicién.
En el panel Datos, haga clic en la pestafia Eventos.
En la fila del evento que desea editar, haga clic en Acciones y seleccione Eliminar.

Cuando se abra el cuadro de didlogo de confirmaciéon Eliminar evento, haga clic en Eliminar para
continuar o Cancelar para cancelar la accién.

Como calcular la distribucion en sobreposiciones

Este procedimiento describe cémo utilizar el asistente para calcular la distribucién de una
sobreposicién. El icono del asistente se habilita solo si la configuracién Usar siempre la

distribucion ingresada estd seleccionada en las propiedades de la sobreposiciéon. Consulte Cémo
crear sobreposiciones.
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Calculate Distribution Step 10of 2

Select activities

H site2_MG

Click one of two radio
buttons to select]

ts. L
events Calculate Distribution Step 2 of 2

Set date range

Historical date range
Startdate  Wed, Jul 1.20‘\5f:] : End date Fri, Jul 24, 2015 [:I : 24 day(s)

Events

Use all applicable events

@ Select events V4
‘

Use all applicable events

Select Events

1 selected

@ Select events

Select events
Event Start date ¥/ Enabled
Overlay Event [1] 7/10/15 ™~

Click "Edit" in Step 2 of the
wizard to open this dialog.

Click check Clear selected events by

clicking "x" in the "Select
boxes to select

events" field.
events.

Para calcular la distribucién de una sobreposicidn con el asistente:

1. En la vista Prondstico > Sobreposiciones, seleccione una unidad de negocios o una sede.
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Las sobreposiciones de este objeto se muestran en una tabla.

2. En la tabla Sobreposiciones, seleccione una sobreposicién (que tenga seleccionada Usar siempre la
distribucion ingresada).

3. Haga clic en Calcular distribucion
El asistente se abre en el Paso 1.

4. Seleccione una actividad o una actividad de multiples sedes y luego haga clic en Siguiente.
Se abre el Paso 2 del asistente.

5. Ingrese la fecha de inicio y la fecha de finalizacidén para el rango de fechas histérico (use las flechas
hacia arriba/abajo o haga clic en el calendario para seleccionar una fecha).
De manera predeterminada, WFM muestra la fecha de inicio y finalizacion del rango de
fechas histdricas para la actividad seleccionada.

6. Para seleccionar eventos, elija uno de los dos botones de seleccién:

* Usar todos los eventos aplicables—No haga nada si desea que se consideren todos los eventos
al calcular la distribucién. Este botén esta seleccionado de forma predeterminada.

» Seleccionar eventos—Haga clic en este botdn si desea seleccionar eventos especificos.

1. Haga clic en Editar /
Se abre el cuadro de didlogo Seleccionar eventos.

2. Haga clic en la casilla de verificacién junto a un evento si se debe considerar para los cdlculos y
haga clic en OK.
Al hacer clic en la casilla de verificacidon superior, se seleccionan todos los eventos de
la lista.

El asistente regresa al Paso 2 y el campo Seleccionar eventos muestra la cantidad de
eventos que selecciond.

7. Haga clic en Calcular.
Cuando se completa el procesamiento, la pestaia Distribucion muestra la distribucion de
esta sobreposicion.

Haga clic en Cancelar en cualquier momento en el asistente para cancelar todas las acciones y
cerrar el cuadro de didlogo del asistente.

Cémo seleccionar eventos de sobreposicién en el asistente

Al seleccionar eventos en el asistente para calcular distribucion:
* Sila actividad seleccionada no tiene eventos de sobreposicién, verd el mensaje No tiene eventos de
sobreposicién.

» El cuadro de didlogo muestra solo los eventos que se encuentran dentro del rango de fechas histérico
seleccionado.

e Puede borrar los eventos que seleccioné en el cuadro de didlogo Seleccionar eventos, haciendo clic
en x en el campo Seleccionar eventos cuando el asistente regrese al Paso 2.
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CoOmo seleccionar datos para copiar y pegar

Sugerencia

Si no puede copiar/pegar, pidale a su administrador que confirme que su entorno esta
usando conexiones seguras HTTPS para WFM. Consulte también la Guia del
administrador de Workforce Management.

En la cuadricula Distribucién de sobreposiciones, WFM le permite usar combinaciones de teclas en el
teclado para seleccionar datos para copiar y pegar. Puede copiar/pegar dentro de la cuadricula y
hacia/desde un documento (por ejemplo, Excel o Bloc de notas).

MayUs + teclas de flecha

Haga clic en una celda de la cuadricula y presione:

e Mayus + tecla de flecha arriba para seleccionar celdas adicionales encima de la celda seleccionada.
e MayuUs + tecla de flecha abajo para seleccionar celdas adicionales debajo de la celda seleccionada.

* MayuUs + tecla de flecha derecha para seleccionar celdas adicionales a la derecha de la celda
seleccionada.

e Mayus + tecla de flecha izquierda para seleccionar celdas adicionales a la izquierda de la celda
seleccionada.

Debe seleccionar la fila Total/Promedio y la columna Intervalo por separado. No se pueden
seleccionar con otras filas o columnas de la cuadricula.

Mayus+RePag, Mayus+AvPag

Haga clic en una celda de la cuadricula y presione:

e MayUs+ReP4g para seleccionar todas las celdas sobre la celda seleccionada.

* MayUs+AvPag para seleccionar todas las celdas debajo de la celda seleccionada.
Ctrl+A

e Haga clic en cualquier celda de la cuadricula y presione Ctrl+A—Se seleccionan todas las celdas de la
cuadricula.

¢ Haga clic en cualquier celda de la columna Intervalo y presione Ctrl+A—Se seleccionan todas las
celdas de la columna.

e Haga clic en cualquier lugar de la fila Total/Promedio y presione Ctrl + A—Se selecciona toda la fila.
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Arrastrar el mouse o el panel tactil

* Haga clic en cualquier celda de la cuadricula y mantenga presionada la tecla derecha del mouse

mientras arrastra el mouse hacia la derecha, izquierda, arriba, abajo o cualquier combinacién de
direcciones. Se selecciona el rango de celdas.

e Haga clic en cualquier celda de la columna Intervalo y mantenga presionada la tecla derecha del
mouse mientras lo arrastra hacia arriba o hacia abajo. Se selecciona el rango de celdas de la columna.

¢ Haga clic en cualquier lugar de la fila Total/Promedio y mantenga presionada la tecla derecha del
mouse mientras arrastra el mouse hacia la izquierda o hacia la derecha. Se selecciona toda la fila.

Debe seleccionar la fila Total/Promedio y la columna Intervalo por separado. No se pueden
seleccionar con otras filas o columnas de la cuadricula.

MayuUs + clic del mouse

* Mantenga presionada la tecla Mayus y haga clic en cualquier celda de la cuadricula. Con el mouse, haga
clic en cualquier lugar de la cuadricula hacia arriba o hacia abajo. Se selecciona el rango de celdas.

e Mantenga presionada la tecla Mayus y haga clic en cualquier celda de la columna Intervalo. Con el
mouse, haga clic en cualquier lugar de la columna, arriba o abajo. Se selecciona el rango de celdas.

e Mantenga presionada la tecla Mayus y haga clic en cualquier lugar de la fila Total/Promedio. Con el
mouse, haga clic en cualquier parte de la columna, derecha o izquierda. Se selecciona toda la fila.

Debe seleccionar la fila Total/Promedio y la columna Intervalo por separado. No se pueden
seleccionar con otras filas o columnas de la cuadricula.

Ctrl+C, Ctrl+V

Seleccione celdas en la cuadricula y presione:

e Ctrl+C para copiar valores en la cuadricula. Aparece el mensaje Copiado al portapapeles. Haga clic en X
para cerrarlo.

e Crtl+V para pegar valores en una hoja de célculo de Excel o en un editor de texto como Bloc de notas.

Si se copian mas celdas de las que hay para pegar, WFM extiende el nUmero de celdas/columnas/filas
para acomodar los datos que se pegan.
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Tareas comunes de pronostico

En algunos casos, Workforce Management (WFM) le permite completar la misma tarea en mas de una

vista de prondstico. En este tema, encontrard descripciones y procedimientos que lo ayudaran a

completar estas tareas comunes.

COmo agregar y quitar actividades en las previsiones

Agregue o elimine actividades o actividades de multiples sedes (MSA) en escenarios abiertos usando

los iconos Agregar actividades y Quitar actividades en la barra de herramientas en todas las

vistas de Escenarios (VoliUmenes, Personal, Reduccion).

Cémo agregar actividades o MSA

¥

»

»

Add activities

Q@ BusS
Q@ BUS - Wednesday
Q Frasi_BUN

@ GRIDEMT
Q@ Graningdl
Q [T]

@ MainBU

@ TEE_BUN
@ TEE_BLZ

~ [5] @@ TEE_BUZ

v [ [l TEE_SITEN

¥

4 TEE_Actheityd11
B 0 TEE_Asthaty312
& TEE_SITER2

ﬂ‘ TestOpenCiosed

Cumeel

m

Select activities or _
MSA and then,
click "Add".

-

Para agregar actividades o MSA a un pronéstico existente:

1. Abrir un escenario
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. En la barra de herramientas, haga clic en Agregar actividades

Se abre el cuadro de didlogo Agregar actividades.

Puede seleccionar agentes de varias sedes.

. Haga clic en Agregar.

. Cuando se complete el procesamiento, haga clic en OK.

o,

. Expanda el arbol para seleccionar las actividades que desee agregar.

Haga clic en Cancelar en cualguier momento para cancelar la accién y cerrar el cuadro de didlogo.

Como eliminar actividades o MSA

WoOoWw W W W W W W

»

Remove activities

w [ @ TEEBU

Select activities or
Q ActusisGraphEU
@ Bu_FerHD MSA and then,

Q@ Bl_MG

O click "Remove".
Q@ BU - Sundey

Q BUZ- Saturdey

Q@ Frank_Bli1

@ GRID_EDIT
~ [ [@ TEE_SMEN

[ 1 TEE Activity311
[ 1 TEE Activity312

Para quitar actividades o MSA de un prondstico existente:

1.

Abrir un escenario
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o §

2. En la barra de herramientas, haga clic en Quitar actividades
Se abre el cuadro de dialogo Quitar actividades.

3. Expanda el arbol para seleccionar las actividades que desee quitar.
Puede seleccionar agentes de varias sedes.

4. Haga clic en Quitar.

5. Cuando se complete el procesamiento, haga clic en OK.

Haga clic en Cancelar en cualguier momento para cancelar la accién y cerrar el cuadro de didlogo.

CoOmo guardar previsiones como plantillas

Reutilice los datos en un escenario existente o pronéstico maestro mediante el asistente Guardar
como plantilla para crear una plantilla de pronéstico. Puede usar este asistente en todas las vistas
de escenarios y prondéstico maestro.
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Click the arrow to open the

‘._ default default hd

drop—down menu.

Save as template...

Save As Template

Set template properties
Name My test template

Type IV g

@ The actual data will be used for this template

Source start date  Mon, Feb 4, 2019 D

Source end date Sun, Feb 10,2019 U

Cancel

Populate fields in this section.

Publish... Alt+P

Close Alt+W

Select activities for template

spuoses | Hy

» Q ActualsGraphBU
> Q BU_For_HD
» Q BU_Global
> Q BU_MG
» Q@ BU_Monday
> O BU_Schedule_Monday
» Q BU_Test
~ [=] @ BU1 - Sunday
> [l Site2 - None f
v [ [l Sited - 3 weeks
¥ | #free activity **
~ Fixed-Staff Activity 04
» [l Site5- 4 weeks
> [l SiteZ - Month S

Select activities or
ulti-site activities.

_J

Click "Save".

Para guardar el prondstico como plantilla:

1. Abra un escenario o pronéstico maestro.

2. En el panel Objetos, seleccione una actividad o actividad de multiples sedes (MSA).

Esto habilita la opciéon Guardar como plantilla.

3. En la esquina superior derecha de la vista, haga clic en la flecha abajo en el botén Guardar.

4. Cuando se abra el menu desplegable, seleccione Guardar como plantilla....

Se abre el cuadro de dialo Guardar como plantilla.

5. En el campo Nombre, ingrese un nombre para la nueva plantilla.

6. Seleccione el tipo de plantilla de la lista desplegable Tipo (IV o AHT si se abre en la vista Volimenes).
Este campo tiene un valor rellenado previamente que no se puede cambiar cuando abre
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este cuadro de didlogo en la vista Personal o Reduccion.

7. Seleccione o ingrese la Fecha de inicio de origen y la Fecha de finalizaciéon de origen en los
campos correspondientes.

8. Expanda la lista de objetos a la derecha para seleccionar actividades o actividades de multiples sedes
para usar en esta plantilla y haga clic en Guardar.

9. Cuando se complete el proceso de guardado, haga clic en OK.
La nueva plantilla de pronédstico aparece en la vista Plantillas.

10. También puede hacer clic en Cancelar para cancelar la accién y cerrar el cuadro de didlogo.

Como comentar en las previsiones

Agregue, lea, edite, elimine y ordene comentarios en escenarios o pronésticos maestros usando el
cuadro de didlogo Comentarios. Puede abrir este cuadro de didlogo en todas las vistas de
escenarios y prondstico maestro.

Sugerencia

Los comentarios agregados en el médulo Pronéstico de la web para supervisores
(cldsica) no son visibles en este médulo Prondstico, y viceversa.
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Coémo agregar, abrir y leer comentarios

Workforce Management

Bl Forecast- comments testing  Volumes v — |-

Activities Q 5 W E s 0 O N < ; v oo 1727119 [ 1o 1731719, wk 5 >

v @ BU1-Sunday
~ Fﬁ Site2 - None
SHree activity After adding comments,

Primary statistic Interaction volumes v Granularity 15 v Compare witk

C.omments (1)

BusyActivity - . . .
Fixed-Staff Activity 02 i these indicators appear in B Alcomments Selected
Mew Deferred Activity ;3 the Qﬂd =" S—

v [@ Sited -3 weeks _5 § Sun, Jan 27, 2019 (1)
Sfree activity ** 5 & |
Fixed-Staff Activity 04 £ "f““" Oufmcit

~ [ Site5-dweeks ¥ s den27 Men Jan 28 Tue Jan 20 .

Lt #free activity %* — . -
1l 1 Testing comments and how they work

~ [l SiteZ - Month

AS activity
free activity Sun Jan 27 Men Jan 28 Tue Jan 29
skill2 activity
! [ ® IV forecast W actuals [ O AHT forecast AHT actuals &

WS activity

Deferred MSA
Deferred MSA Z Sun Jan 27 @ Mon Jan 28 -

Deferred MSA 3

Time step Interaction ... Average Ha... Interaction ... Average Ha...
Fixed-Staff Multi-Site Activity -
. ! Forecast & Forecast # Forecast & Forecast & ] Cfl'ck to add
MEA Immediste Work
Dail: 0 0.00 0 0.00 \
e comments.
) 12:00 AM - -
Select cell in the 1215 AM ; i}
preferred date B - -
12:45 AM -

colummn.

— | ———

default defoult J

E::s:.lcp:y attention to this date anr
m Enter comments.

Cancel

TNl

Para agregar comentarios a un prondstico:

1. Abra un escenario o0 una vista de prondstico maestro.
2. En el panel Objetos, expanda el arbol y seleccione una actividad o una actividad de multiples sedes.

3. En la cuadricula, seleccione una celda en la columna de fecha donde desea agregar comentarios.

Workforce Management Supervisor Help 193



Prondsticos Tareas comunes de prondstico

4. Haga clic en Comentarios en la esquina superior derecha de la vista.
Se abre el panel Comentarios.

5. Haga clic en Agregar comentario.
6. Ingrese su comentario en el campo de texto (2000 caracteres, méximo) y haga clic en Comentar.
El comentario se muestra en la pestaina Seleccionado.
Después de agregar comentarios para una fecha especifica:
e Si el periodo seleccionado es semanal, el encabezado de la columna en la cuadricula se muestra en
amarillo. Un tridngulo en la esquina superior derecha indica que hay comentarios para esa fecha.

e Si el periodo seleccionado es mensual o anual, las celdas de la fila para esa fecha aparecen en amarillo
con el tridngulo en la esquina superior derecha.

e En la esquina superior derecha de la vista, el icono Comentarios muestra el nimero total de
comentarios en rojo para la actividad o actividad de multiples sedes seleccionada.

Para leer comentarios, abra el panel Comentarios de una de estas dos formas:

1. Haga clic en el tridngulo en la celda de la fecha.
Se abre la pestana Seleccionado, de manera predeterminada.

2. Seleccione una actividad y luego haga clic en Comentarios en la esquina superior derecha de la vista.
Se abre la pestana Todos los comentarios, de manera predeterminada. Si no hay
comentarios para la actividad seleccionada, se muestra el mensaje Sin comentarios.

Si selecciona un rango de celdas de fecha, la pestafia Seleccionado se abre y muestra los
comentarios de la primera fecha seleccionada. Si selecciona una celda de fecha que no tiene
comentarios, la pestafia Seleccionado se abre mostrando Sin comentarios.

Si un comentario tiene més de 3 lineas de texto, haga clic en el enlace Mas subrayado para ver el
comentario completo. Haga clic en Menos para contraerlo.

Cierre el panel Comentarios haciendo clic en la X en la esquina superior derecha del panel.
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Coémo editar, eliminar y ordenar comentarios

Comments (3)

Allcomments  Selected

Tise, dan 29, 2079 (1)

Firee actnly "o T 9

la there an anamaly here?

Click down
arrow to select
sort criteria.

Click Actions menu
to select "Edit" or
"Delete".

OH—D

Eda

Delete

Comments (3)

All comments  Selected

Sort by

Recend First

Recent Firai

defsult
C g ay] B A
" User.Desc

|5 there an anomaly here?

defsult default

Testing comments and how they work

Para editar comentarios:

1. Abra el panel Comentarios.

2. En el comentario que desea editar, haga clic en Acciones

Edit

comment,

click "Save".

default defladt

This comment has been edited

Cangel

N

Cormments (4)

Ml comments  Selectec

Sorthy  Llser Ase w

dedault defasdy
wihaoijoiey

oMt

Camcel

Delete comment, click "Delete".

para abrir el menu desplegable.
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3. Seleccione Editar.
4. Cuando se abra el cuadro de texto, edite el comentario.

5. Haga clic en Guardar.

Puede editar solo los comentarios que creé. Si hace clic en un comentario creado por otra persona,
Eliminar es la Unica opcién que se muestra en el menud Acciones.

Para eliminar comentarios:

1. Abra el panel Comentarios.
2. En el comentario que desea eliminar, haga clic en Acciones para abrir el menu desplegable.
3. Seleccione Eliminar.

4. Cuando se le solicite que confirme la eliminacién, haga clic en Eliminar.

Para ordenar los comentarios:

1. Abra el panel Comentarios.

2. Seleccione la pestafia que desea ordenar.

3. En el campo Ordenar por, haga clic en la flecha abajo para abrir el mend.
4

. Seleccione uno de los cuatro criterios de clasificaciéon: Reciente primero, Primero el mas antiguo,
Usuario, Asc o Usuario, Desc.
La lista de comentarios se ordena segun los criterios seleccionados.

El campo Ordenar por es visible solo si hay dos 0 mas comentarios en la pestafia. Al seleccionar
Usuario, Asc o Usuario, Desc ordena los comentarios por nombre de usuario en orden ascendente
o descendente. Reciente primero es el orden de clasificacién predeterminado.

Haga clic en Cancelar en cualquier momento para cancelar la accién al agregar, editar y eliminar
comentarios.

Como usar Buscar para encontrar objetos

Encuentre actividades rdpidamente en las vistas Escenarios y Prondstico maestro usando Buscar en

el panel Objetos. Haga clic en el icono % en la parte superior del panel Objetos para mostrar u
ocultar el campo de busqueda. Puede usar esta funcién de blUsqueda en todas las vistas de
Escenarios y Prondstico maestro.
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Workforce Management  Forecast

r|
d A very long Forecast  Velumes

Activities Q, I O

|B|“|d i ¥

Primary statistic  Interaction volumes

» :I BU_Monday
¥ @ BUT - Sunday

v [l san Francisco Search field. Shows the

BillingGoldChat

BillingGoldVoice hHMbEI" ﬂF ffﬂMS Fﬂuhd
and upfdawn arrows.

Para usar la funcién de busqueda y encontrar objetos rdpidamente:

1. Abra cualquiera de las vistas Escenarios o Pronéstico maestro.

2. Si estd en la vista Escenarios, haga clic en el menu Acciones y abra un escenario.

Q

3. En el panel Objetos, haga clic en Buscar
Se muestra el campo Buscar.

4. Ingrese los criterios de buUsqueda. Por ejemplo, el nombre de un objeto (unidad de negocios, sede,
actividad, actividad de multiples sedes).
WFM resalta cualquier texto coincidente a medida que escribe.

5. Haga clic en Entrar.
WFM expande la lista para mostrar el nimero de objetos coincidentes encontrados y
muestra el nimero de elementos coincidentes en el campo Buscar, junto con flechas arriba/
abajo.

6. Haga clic en la flecha arriba o abajo hasta que encuentre el objeto que estd buscando.

7. Haga clic en x para borrar el campo Buscar y comenzar una nueva busqueda.

Si WFM no encuentra coincidencias para los criterios de blUsqueda que ingresé, WFM muestra O de 0
encontrados y no se resalta ningun texto en la lista de objetos.
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Prondstico maestro

Sugerencia

Esta pagina describe los pronésticos maestros en la nueva interfaz del médulo
Prondstico de Workforce Management (WFM). Si esta utilizando la interfaz Supervisor
cladsica y ha llegado a esta pagina por accidente, consulte la Ayuda de Workforce
Management Web for Supervisors (Classic), que describe el médulo Prondstico clasico,
incluso el prondstico maestro.

El prondstico maestro de WFM consta de los volimenes y los datos de personal basados en
escenarios de pronésticos publicados. Esto es lo que encontrard en estas vistas:

* Prondstico maestro Volimenes—Datos de voliUmenes de interaccién (IV) y de tiempo de atencién
promedio (AHT).

* Prondéstico maestro Personal—Datos de personal calculado y requerido.

* Prondstico maestro Reduccién—Datos de Sobrecarga que WFM usa para pronosticar una reduccion
durante el cronograma.

Tenga en cuenta que la vista Prondstico > Escenarios también tiene vistas Volimenes, Personal y
Reducciodn. Estas vistas son similares, pero, en algunos aspectos, diferentes de las vistas del
prondstico maestro. Por ejemplo, puede crear varios escenarios de prondsticos que contengan datos
de volumenes, personal y reduccién antes de elegir uno que sea éptimo para publicarlo en el
prondéstico maestro.

COmo ver los datos de los volimenes

Use la vista de Volimenes de pronéstico en el prondstico maestro para mostrar los datos de
voliumenes de interaccién (IV) y de tiempo de atencién promedio (AHT). Cuando selecciona un objeto
en esta vista, la fecha de inicio estd determinada por la configuracién del dia de inicio de la semana
de la unidad de negocios seleccionada, independientemente de la configuracién local.

Esta vista proporciona selectores de fechas estdndares y una cuadricula que muestra estadisticas por
dias o por intervalos.
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Switch to Staffing or Shrinkage view, if desired.

Pl
é aster FOFECa

> Q BUForHD
> Q BUMG
> Q BU_Monday
> Q BUTest
~ @ BU1- Sunday

Week ~ o< e B

010113118, wk 41 >

Activities QU
> Q@ BU_For_HD
> Q BuMo
> Q BU_Monday
> Q BUTest
~ Q BUI-Sunday
~ [ site2-None

Primary statistic  Interaction volumes v Granularity 15 ~

120
100

Interaction Volumes s
Spuoaas [Hy

Fixed-Staff Activity 02
New Deferred Activity
0
> Rl sited-3meeks SunDct 7 Mon 0ct8 Tue Oct O Wed 0ct 10 Thu Oct 11 FriOct 12 St 0ct 13
> [l site5- 4weeks
> [ siteZ- Month ‘

Deferred MSA |
Deferred MSA2 Sun Oct7 Mon 0ct8 Tue Oct9 Wed 0ct 10 Thu Oct 11 Fri Oct 12 Sat0ct 13

Deferred MSA3
Fixed-Staff MultiSite Activity
New Mult Site Activity (14952.

> Q BU2- Saturday

> Q BU3- emptysites

> Q BU4- empty

> Q8us

> Q BUG- Wednesday

.

Wed 0ct 10 Thu Oct 11 FriOct 12 o -~

Time step

Daily total
12:00 AM
1215 AM
1230 AM
1245 AM

.
> Q TEEBU
> Q TeEsuz

1:00AM
> Q TEEBUZ

115AM
1:30AM
1:45AM
200 AM
215AM

Para abrir la vista de Volumenes en el pronéstico maestro:

1. En la barra de navegacién, seleccione Prondéstico > Volimenes.

2. En el &rbol Objetos, expanda una unidad de negocios para seleccionar una sede, una actividad o una
actividad de multiples sedes.

La vista muestra un gréfico sobre una tabla, con las mismas estadisticas y controles que establecen
las propiedades de visualizacién de datos.

Si no ve ningun dato de volumen, ajuste la lista desplegable Periodo, los controles deslizantes
(debajo del grafico), la Granularidad y los selectores de fechas en la parte superior de la ventana
para reflejar los utilizados para el prondstico.

La cuadricula muestra horarios abiertos para actividades de la sede seleccionada y actividades de
multiples sedes de la misma manera.

Puede ver los datos de personal o reduccién en el prondstico maestro, seleccionando Personal o
Reduccion de la lista desplegable de la esquina superior izquierda de esta vista.
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Coémo configurar las propiedades de visualizaciéon de datos

o
(==]
o

Forecast

Master Forecast ~ Volumes = Choose primary statistic.

Activities
> o BU_MG Primary statistic Interaction volumes v
> Q BU_Monday Interaction volumes

> ﬁ Site2 - None

[}
weeks % Forecast

Master Forecast Volumes v
Activities

> ° BU_MG Primary statistic Interaction volumes v Granularity 15 \\{b

~ @ BU1-Sunday 0
> E Site2 - None 60

6/24/18 to 6/30/18

Choose granularity.

Year

Choose period

Spuoaas |HY

En esta vista, use los siguientes controles para personalizar la visualizacién de datos:

Estadistica principal lista desplegable—Seleccione la estadistica que se mostrard como principal,
seleccionando Volumen de interacciones (IV) o AHT (tiempo de atencidon promedio). La estadistica
principal se muestra como una barra en el grafico, y la estadistica secundaria, como una linea roja.

Granularidad /ista desplegable—Seleccione mes o afio para ajustar la granularidad a dia. Seleccione

Semana para ajustar aun mas el rango de tiempo de cada fila seleccionando 15, 30 o0 60 (minutos) de
esta lista.

Periodo l/ista desplegable—Cambiar el rango de tiempo del grafico y la cuadricula seleccionando afo,

mes o semana. Si la sede seleccionada tiene un periodo de planificacién configurado, también puede
seleccionar Periodo de planificacidn.

Rango de fechas—Use los selectores de fecha (parte superior derecha de la vista) para cambiar de
periodo dentro del rango de fechas del prondstico de escenarios. El nimero de la semana también se
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muestra aqui cuando el periodo seleccionado es Semana.

Save v
\ "Actions" drop-down menu (magnified).
Year v 1918, to 12/31
Show graph and/or columns.
Graph options
[ Show graph
P ———
Show columns
O IV forecast #
IV forecast %
IV actuals #
Nov Dec [ AHT forecast #
AHT actuals #
L
Nov Dec ) Jan
Zoom bar graph. =~

Oct Nov

£ netity @@ IV forecast (¥ O AHT forecast Applied events)/—- Toggfe Statfstfcs/events_

vity (14952 L/ °
Weekly total Sunday Monday Tuesd

Interaction ...

Average Ha... Interaction ... Average Ha... Interaction ... Average Ha... Interaction ... Interaction ...

Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast # Forecast #
16 Sep 2018 1152 s Horizontal slider (magmﬁed) 288
23 Sep 2018 2016 81.00 288 81.00 288 81.00 288 81.00 28
30 Sep 2018 2016 81.00 288 81.00 288 81.00 288 81.00

07 Oct 2018
14 Oct 2018

2016
2016
[:]

81.00 288
288

288

81.00 288

81.00 81.00 288

81.00

. Acciones ment desplegable—Haga clic en este icono para cambiar el grafico o la tabla:

* Opciones de grafico—Muestre/oculte el grafico y la barra de zoom seleccionando/desmarcando la
casilla de verificacion Mostrar grafico. Consulte también Controles deslizantes.

¢ Mostrar columnas—Muestre/oculte columnas de datos en la tabla seleccionando o desmarcando
las siguientes casillas de verificacion:

e IV pronéstico #
e IV pronéstico %
* IV reales #

* Pronéstico de AHT #
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¢ AHT reales #

Haga clic en cualquier lugar de la vista para cerrar el menu desplegable.

e Activar o desactivar estadisticas/eventos casillas de verificacion—Debajo del grafico, active o
desactive una estadistica o eventos aplicados. Si selecciona la casilla de verificacién o hace clic en el
botdn de seleccién, se activa y muestra la estadistica primaria con barras, la estadistica secundaria con
una linea roja y los eventos aplicados con una linea naranja rayada. Si borra la casilla de verificacién o
hace clic en el botén de seleccién, se desactiva, lo que hace que la estadistica o el evento sean
invisibles en el grafico. Cuando estd activado, el botén de seleccién de la estadistica principal es azul
claro, y el botén Eventos aplicados, amarillo.

Sugerencia

Los eventos aplicados son aquellos que se han agregado a las sobreposiciones, y la
linea naranja rayada representa el inicio del impacto del evento para ese periodo.

Link to video

Mire el video que demuestra cémo funcionan las siguientes caracteristicas (descritas aqui y
mostradas en los graficos de arriba). La caracteristica de grafico suave, descrita en la primera mitad
del video, no estd disponible en las vistas del pronéstico maestro:

* Controles deslizantes—Arrastre el control deslizante a la izquierda/derecha para mostrar/ocultar el
gréfico, la barra de zoom, la cuadricula o el panel Objetos. Haga clic en las flechas de control
deslizante vertical para cambiar el tamafio del panel Objetos. Arrastre el control deslizante horizontal
hacia arriba y abajo para mostrar/ocultar el grafico o la cuadricula.

e Grafico de la barra de zoom—Use los controles de la barra de zoom para ajustar/ensanchar el
enfoque en el grafico, deslizando el control hacia la izquierda o hacia la derecha. Puede hacer zoom a
un minimo de un dia. Después de ajustar el enfoque, coloque el cursor sobre el grafico y cambie el
rango del zoom arrastrandolo y soltdéndolo hacia la izquierda o hacia la derecha. Por ejemplo, si ajusta
el enfoque a domingo, lunes y martes, pero desea cambiarlo, arrastre y suelte el zoom hacia la derecha
hasta martes, miércoles y jueves.

Coémo leer los datos de los volimenes

El gréfico muestra las estadisticas, las fechas, los periodos y la granularidad seleccionados arriba. El
eje vertical indica la estadistica primaria a la izquierda y la estadistica secundaria a la derecha. El eje
horizontal indica las diferentes unidades para las dos estadisticas.

Para leer y comprender los datos de los volimenes, consulte esto mismo para Leer los datos en el
tema Escenario > Volumenes.

Cémo editar datos de volumenes

En la cuadricula Prondéstico maestro > Voliumenes, WFM |le permite editar valores en las columnas
reales solamente (IV real y AHT real). Puede editar los intervalos y los totales diarios cuando el
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periodo seleccionado es Semana y editar los totales semanales y diarios cuando el periodo
seleccionado es Mes o Ano.

Debe tener el privilegio de acceso al pronéstico Editar datos historicos para editar los valores en
las columnas reales.

Al cambiar el periodo, la granularidad o los valores en la cuadricula, tenga en cuenta que los totales
diarios son valores agregados para un lapso de 24 horas. Esto significa que los totales diarios y
semanales se ajustan automaticamente y se redistribuyen segtn la distribucién original del volumen
para cada dia de la semana o semana del mes/afo.

Busque informacidén sobre los modos de edicién y vea el procedimiento de edicién en Cémo editar
datos en la cuadricula en el tema Escenarios > Volimenes.

Cémo copiar y pegar los datos de los volimenes

En la cuadricula de Prondstico maestro > Volumenes, WFM le permite copiar y pegar valores en /
desde las columnas reales solamente (IV real y AHT real). Al seleccionar datos para pegar, si
selecciona celdas en columnas no editables, como IV pronosticado #, solo se pegaran las celdas en
las columnas Reales #.

Debe tener el privilegio de acceso al pronéstico Editar datos histéricos para copiar/pegar datos en
esta vista.

Para obtener mas informacién sobre cdmo copiar y pegar datos de volimenes, consulte Cémo
seleccionar datos para copiar y pegar.

Como ver los datos de personal

Use la vista Personal de prondstico en el prondstico maestro para mostrar los datos de personal
requerido y calculado. Esta vista proporciona selectores de fechas estdndares y una cuadricula que
muestra estadisticas por dias o por intervalos.
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Switch to Volumes or Shrinkage view, if desired.

o

.

Activities Q
> Q@ BU_For_HD
> Q BuMo
> Q BU_Monday
> Q BUTest
~ Q BUI-Sunday
~ Rl site2- None
Fixed Staff Activity 02
New Deferred Activity
> [l sited-3 weeks
> [l Site5- 4weeks
> [l sitez- Montn
Deferred MSA
Deferred MSA2
Deferred MSA 3
Fixed Staff Mult:Site Activity
New Multi-Ste Activity (14952
> @ BU2- Saturday
> Q BU3- empty sites
> Q BU4-empty
> Q BUs
> Q BUG- Wednesday
.
.
> Q TeeBU1
> Q TEEBUZ
> Q TeEBUZ

Volumes

3 Workforce Management  Forecast

‘
B s s

¥ | Staffing
Shrinkage

> @ BuforiD Primary statistic | Calculated staffing v | Granularity 15
> Q BuMe
> @ BU_Monday 10
> @ BU Test B
v Q BUI-Sunday Week v < 1008 B 7 0101308wka1 >
l% ~ i Site2-None °
rimary statistic  Calculated staffing v Granularity 15 ~ 2
aff Activity 02
10 v 2
g
5 6
2 4
2
0
SunOct 7 Mon Oct & Tue 0ct9 Wed Oct 10 Thu Oct 11 Fri Oct 12 SatOct 13
SunQct 7 Mon Oct 8 Tue 0ct9 Wed Oct 10 Thu Ot 11 Fri Oct 12 SatOct 13
[ ® Calculated % O Required
Sun Oct7 Mon Oct Tue Oct9 Wed 0ct10 Thu Oct 11 Fri Oct 12 Sat 0ct13 -
Time step
Caleulated Required Calculated Required Caleulated Required Caleulated Required Calculated Required Caleulated Required Caleulated Required
Daily total 192.00 0.00 192,00 0.00 19200 0.00 192,00 0.00 192,00 0.00 - -
12:00 AM & - s - 8 - 8 - 8 - - -
1215 AM 8 s 8 8 8 - - -
12:30 AM 8 8 8 8 8 = = =
12:45 AM 8 ] 8 8 8 - - -
1:00AM 8 ] 8 8 8 - - -
1:15AM 8 8 8 8 8 = = =
1:30AM & ] 8 8 8 - - -
145AM 8 3 8 8 8 - - -
200AM & ] 8 8 8 - - -
215aM 8 ] 8 8 8 - - -
8 3 8 8 8 - - -

230AM

Para abrir la vista Personal en el pronéstico maestro:

1. En la barra de navegacion, seleccione Prondéstico > Personal.

2. En el érbol Objetos, expanda una unidad de negocios para seleccionar una sede, una actividad o una

actividad de multiples sedes.

La vista muestra un gréfico sobre una tabla, con las mismas estadisticas y controles que establecen
las propiedades de visualizacién de datos.

Si no ve ningun dato de personal, ajuste la lista desplegable Periodo, los controles deslizantes
(debajo del grafico), la Granularidad y los selectores de fechas en la parte superior de la ventana
para reflejar los utilizados para el prondstico.

La cuadricula muestra horarios abiertos para actividades de la sede seleccionada y actividades de
multiples sedes de la misma manera.

Puede ver los datos de voliumenes o reduccién en el prondstico maestro, seleccionando Volimenes o
Reduccion de la lista desplegable de la esquina superior izquierda de esta vista.
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Coémo configurar las propiedades de visualizaciéon de datos

o
Q
ol Forecast

Master Forecast ~ staffing = Choose primary statistic.

Activities

> @ BU_MG Primary statistic | Calculated staffing v Granula
> o BU_Monday

~ @ BU1-Sunday
> ﬁ Site2 - None

Calculated staffing
Required staffing

[}
weeks % Forecast

Master Forecast Staffing v
Activities

> Q BU_MG Primary statistic | Calculated staffing e Granularity | 15
> ° BU_Monday
~ @ BU1-Sunday

Y
5

30
60

> E Site2 - None

6/24/18 to 6/30/18

Choose granularity.

Year

Choose period

En esta vista, use los siguientes controles para personalizar la visualizacién de datos:

Estadistica principal lista desplegable—Seleccione la estadistica que se mostrard como principal,
seleccionando Personal calculado o Personal requerido. La estadistica principal se muestra como
una barra en el gréafico, y la estadistica secundaria, como una linea roja.

Granularidad /ista desplegable—Seleccione mes o afio para ajustar la granularidad a dia. Seleccione
Semana para ajustar la granularidad a 15, 30 o0 60 (minutos).

Periodo lista desplegable—Cambiar el periodo o rango de tiempo del gréfico y la cuadricula
seleccionando ano, mes o semana. Si la sede seleccionada tiene un periodo de planificacién
configurado, también puede seleccionar Periodo de planificacion.

Rango de fechas—Use los selectores de fecha (parte superior derecha de la vista) para cambiar de
periodo dentro del rango de fechas del pronéstico de escenarios.
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2 defaltdefauk v X defaultdefaut v

Secondary data Save v Save

Fly—out menu v Service level objective

) B t02/23/19,wk8 >
Service level

Week v < 211719 [ to 2/23A9,wk
Show graph .
\/-. [l
and/or tolumns. )
Graph options
[ Show graph

Service level required L

a

Avg speed of answer objective Graph options

Avg speed of answer [ Show graph

Avg speed of answer required

Show columns

[ Caleulated staffing
[¥f Required staffing

Show columns

[¥ Calculated staffing

% of abandens objective

% of abandons

[# Required staffing

% of abandons required [ Secondary data ] Secondary data
i Feb 72 Maximum oecupancy ebjective
Sat Feb 23
/ Secondarydata > Secondary data
Maximum occupancy

Maximum accupancy required
Fri Feb 22 SatFeb 23

Vertical slider
(magnified).

Sat Feb 23

‘Wed Feb 20 Thu Feb 21 -

Required Service leve... uired Service leve... 1
0.00 0.00
Im2
TestHD Zoom bar graph. Horizontal slider (magnified)
~ @ BU_MG /
0
> Al stez.Me SunFeb 17 Mon Feb 18 Tue Feb 19 Wed Feb 20 Thu Feb 21 Fri Fel
MSA Super
~ @ MainBU i d g
© [l Mansite Toggle statistics, data, or events.
Activ Sun Feb 17 Mon Feb 18 TueFeb 19 Wed Feb 20 Thu Feb 21 FriFeb
DeferredActivity
¥ ® Caloulated [ O Required Service level objective Applied events
Sun Feb 17 Mon Feb 18 T 9 Wed Feb
Time step
Calculated Required Service leve... Calculated Required Service leve... Calculated Required Service leve... Calculated R
Daily total 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
12:00 AM - - - - - - - - -
— \ - _ S 4 \ - _
-
H
« L * | Acciones menu desplegable—Haga clic en este icono para cambiar el grafico o la tabla:

e Opciones de grafico—Muestre/oculte el grafico y la barra de zoom seleccionando/desmarcando la
casilla de verificacién Mostrar grafico. Consulte también Controles deslizantes.

¢ Mostrar columnas—Muestre/oculte columnas de datos en la cuadricula seleccionando/

desmarcando las casillas de verificacién Personal calculado, Personal requerido o Datos
secundarios.

* Datos secundarios—Haga clic en este elemento para abrir un menu desplegable que enumera
todos los tipos de datos secundarios que se pueden mostrar en el grafico y la cuadricula.
Si se marca Datos secundarios en la seccion Mostrar columnas, el tipo de datos que
seleccione en el menu desplegable es el nombre de la columna que se muestra en la
cuadricula y el botén de seleccidon/casilla de verificacion debajo del grafico, y se muestra
como la estadistica del eje y. Para obtener mas informacion, consulte Cé6mo ver datos
secundarios de personal.

Haga clic en cualquier lugar de la vista para cerrar el menu desplegable.

» Activa o desactiva casillas de verificacion—Debajo del grafico, active o desactive una estadistica
(Calculado, Requerido, Datos secundarios) o Eventos aplicados en el gréfico. Al seleccionar la
casilla de verificacién o hacer clic en el botén de seleccidn, se activa, y si se borra la casilla de

verificacién o se hace clic en el botén de seleccién, se desactiva. Cuando estd marcado, el botén de
seleccién es:
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* azul sélido para Calculado.
e contorno magenta para Requerido.
* contorno morado discontinuo para Datos secundarios.

e contorno amarillo discontinuo para Eventos aplicados.

Mire el video que muestra cdmo funcionan los Controles deslizantes y el Gréfico de barras de zoom
(que se muestran en los graficos de arriba). La caracteristica de grafico suave, descrita en la primera
mitad del video, no esta disponible en las vistas del prondéstico maestro:

Coémo leer los datos de personal

El grafico muestra el personal, las fechas, los periodos y la granularidad seleccionados arriba. El eje
vertical indica el nimero de agentes empleados. El eje horizontal muestra diferentes unidades para
los datos de personal.

Para leer y comprender los datos de personal, consulte lo mismo para Cémo leer los datos en el tema
Escenario > Personal.

Coémo ver los datos de personal secundario

En la vista Prondstico maestro > Personal, se observan los datos secundarios en el grafico y la
cuadricula, en cualquier nivel de detalle (dia, 15, 30, 60 minutos) y para cualquier periodo (semana,
mes, afio). Tenga en cuenta que la columna de datos secundarios en la cuadricula es solo de lectura
y que las actividades de personal fijo y las actividades de multiples sedes no tienen datos
secundarios.

Mostrar y ver datos secundarios en la vista Pronéstico maestro > Personal es lo mismo que se
describe en el tema Personal de escenarios.

Coémo editar datos de personal

Si seleccioné el periodo AfRo o Mes en las vistas del prondstico maestro, haga clic dentro de la celda
Totales semanales y edite el valor ahi. Busque informacidn sobre los modos de edicién y vea el
procedimiento de edicién en Cémo editar datos en la cuadricula en el tema Escenarios > Personal.

Coémo copiar y pegar datos de personal

En la cuadricula Prondstico maestro > Personal, WFM le permite copiar valores de las columnas
Calculados y Requeridos y pegarlos en documentos externos, como Excel o el bloc de notas. No
puede pegar datos en esta vista.

Para obtener mas informacién sobre cédmo copiar y pegar datos de personal, consulte Cémo
seleccionar datos para copiar y pegar.
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COémo ver los datos de reduccion

Use la vista Reduccion de prondstico en el pronéstico maestro para mostrar los datos generales,
que WFM usa para pronosticar la reduccién durante la creacién del cronograma. Esta vista
proporciona selectores de fechas estdndares y una cuadricula que muestra estadisticas por dias o por
intervalos.

Workforce Management  Forecast

Switch to Volumes or Staffing view, if desired. p
Master Forecast | Shrinkage @
\/—é\.
Activities '"'
7
Bl Master Forecas{_ shinkane o > i London Save -
> [l Markham Shrinkage type | Grand total
Activities Q A F (GlabeEmaiilss 5 Week v < 21019 B to216/19,wk7 >
> il London a > Q BUMe
> [ Markham Shrinkage type  Grand total v Granuarity 15 v > Q BU_Monday 4 LI}
GlobalEmailMSA s v @ BU_Schedule_Monday -
> Q BUMG v [ Bu_Sch_site01 A 3
> Q BU_Monday 4 Engiish =
~ Q BU_Schedule_Monday . R
~ [l Bu_Sch site01 s ¢
i
Call Engiish i,
Gall Tamil e
Chat 1
Outbound
]
> © Butest SunFeb 10 MonFeb 11 TueFeb 12 Wed Feb 13 ThuFeb 14 FriFeb15 SatFeb16
> Q BUI-Sunday 0 ‘“
> Q BULTEST
> Quz |
& () Eery . Sun Feb 10 Mon Feb 11 Tue Feb 12 Wed Feb 13 ThuFeb 14 FriFeb15 SatFeb16
> Q BUZTEST
v Q Frank BU1
~ [l Frank_BU1Site] Time step Sun Feb 10 Mon Feb 11 Tue Feb 12 WedFeb 13 Thu Feb 14 FriFeb 15 SatFeb 16 =
L2 Frank B1_S1.A1
Daily total - 400 4.00 400 4.00 400 400
> [l Frank BU1_Site2
12:00 AM - - 400 400 400 400 400
Frank BUT_MSA
1215 AM - 400 400 400 400 400
Frank_BU1_MSA2
o 12:30 AM = 400 400 400 400 400
12:45 AM - 400 400 400 400 400
> Q GRID_EDIT
100AM = 400 400 400 400 400
~ Q GridEditingBU
115AM - 400 400 400 400 400
~ [l ster
130 AM - 400 400 400 400 400
Actl
145AM = 400 400 400 400 400
> [l site2
200AM - 400 400 400 400 400
MSAT
215AM = 400 400 400 400 400
> Q HR
230AM - 400 400 400 400 400
> Q MaingU .
245AM - 400 400 400 400 40 v

Para abrir la vista Reduccidén en el prondstico maestro:

1. En la barra de navegacion, seleccione Prondéstico > Reduccion.

2. En el &rbol Objetos, expanda una unidad de negocios para seleccionar una sede, una actividad o una
actividad de multiples sedes.

La vista muestra un gréafico sobre una tabla, con los mismos datos de reduccién y controles que
establecen las propiedades de visualizacién de datos.

Si no ve ningun dato de reduccién, ajuste la lista desplegable Periodo, los controles deslizantes
(debajo del gréfico), la Granularidad y los selectores de fecha en la parte superior de la ventana para
reflejar los utilizados para el prondstico.

La cuadricula muestra horarios abiertos para actividades de la sede seleccionada y actividades de
multiples sedes de la misma manera.

Puede ver los datos de volUmenes o de personal en el prondstico maestro, seleccionando Volimenes
o Personal de la lista desplegable de la esquina superior izquierda de esta vista.
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Coémo configurar las propiedades de visualizaciéon de datos

Workforce Management  Forecast

Choose Choose period.
A
Shrink v i
é Master Forecast rinkage SI"\rmkage tgpg,
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Workforce Management  Forecast
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En esta vista, use los siguientes controles para personalizar la visualizacién de datos:

Tipo de reduccion lista desplegable—Seleccione el tipo de reduccién que se mostrara seleccionando
Total general, Total planificado o Total no planificado.

Periodo lista desplegable—Cambiar el periodo o rango de tiempo del gréfico y la cuadricula
seleccionando afio, mes o semana. Si la sede seleccionada tiene un periodo de planificacién
configurado, también puede seleccionar Periodo de planificacién.

Granularidad /ista desplegable—Ajuste la granularidad a Dia si seleccioné Mes o Ao en la lista

desplegable Periodo. Ajuste la granularidad a 15, 30 o 60 (minutos) si seleccioné Semana en la lista
desplegable Periodo.

Rango de fechas—Use los selectores de fecha (parte superior derecha de la vista) para cambiar de
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periodo dentro del rango de fechas del pronéstico de escenarios.

e L * [ Acciones menu desplegable—Haga clic en este icono para cambiar el grafico o la tabla:

* Opciones de grafico—Muestre/oculte el grafico y la barra de zoom seleccionando/desmarcando la
casilla de verificacién Mostrar grafico. Consulte también Controles deslizantes.

Mire el video que muestra cémo funcionan los Controles deslizantes y el Grafico de barras de zoom
(que se muestran en los graficos de arriba). La caracteristica de grafico suave, descrita en la primera
mitad del video, no estd disponible en las vistas del pronéstico maestro:

Cémo leer datos de reduccién

El grafico muestra el tipo de reduccidn, la fecha, el periodo y la granularidad que seleccioné arriba. El
eje vertical indica el porcentaje de reduccién. El eje horizontal muestra diferentes unidades de
reduccién.

Para leer y comprender los datos de reduccién, consulte lo mismo para Cémo leer los datos en el
tema Escenarios > Reduccidn.

Cémo editar datos de reduccién

Si seleccioné el periodo Ailo o Mes en las vistas del prondstico maestro, haga clic dentro de la celda
Totales semanales y edite el valor ahi. Busque informacién sobre los modos de edicién y vea el
procedimiento de edicién en Cémo editar datos en la cuadricula en el tema Escenarios >
Reduccioén.

Coémo copiar y pegar los datos de reduccién

En la cuadricula Prondéstico maestro > Reduccion, WFM le permite copiar valores de las columnas
de la cuadricula y pegarlos en documentos externos, como Excel o el bloc de notas. No puede pegar
datos en esta vista.

Para obtener mas informacién sobre cdmo copiar y pegar datos de reduccién, consulte Cémo
seleccionar datos para copiar y pegar.

Como buscar eventos en las previsiones

Encuentre rdpidamente eventos para una actividad o una actividad de multiples sedes usando el
cuadro de didlogo de blUsqueda Buscar eventos, disponible solo en la vista Prondstico maestro >
Volumenes.

Cuando se inicia la accién Buscar eventos, WFM busca en los datos histéricos cualquier periodo de
tiempo que represente una anomalia. Por ejemplo: supongamos que el AHT el 24 de mayo de 2008,
entre las 8 p.m. y 9 p.m. fue 500% mayor que la norma histérica para esas horas. El cuadro de

Workforce Management Supervisor Help 210



Prondsticos Prondstico maestro

didlogo Buscar eventos puede localizar radpidamente esta anomalia en los datos histéricos cuando,
de lo contrario, podria ser dificil de encontrar.

El cuadro de didlogo Buscar eventos se abre con Eventos posibles seleccionados de manera
predeterminada y contiene los valores predeterminados para la estadistica, la granularidad y las
fechas de inicio y finalizacién basados en la estadistica principal de los volimenes de prondstico
maestro, granularidad y rango de fechas. Puede cambiar cualquiera de estas configuraciones
predeterminadas.

Informacidén sobre los tipos de eventos

Esta Ayuda menciona tres tipos de eventos, de la siguiente manera:

e Eventos aplicados—Se aplican cuando estd generando volimenes. Estos eventos son iguales o un
subconjunto de Eventos existentes.
¢ Eventos existentes—Puede definirlos o agregarlos en la vista Sobreposiciones.

e Eventos posibles—WFM los calcula usando la caracteristica Buscar eventos (descrita en este tema),
basédndose en datos historicos.

Cuando se selecciona en el panel de resultados, Eventos posibles aparecen en un grafico de barras
amarillo y Eventos existentes aparecen en un grafico de barras rosa con rayas.

En ocasiones, los eventos se superponen. Cuando esto suceda, coloque el cursor sobre el area
superpuesta o el drea no superpuesta para mostrar el nombre y la fecha del evento.
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Start a new

Find Events Find Events
: search.
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Prondsticos Prondstico maestro

Para buscar eventos en un pronéstico:

1. Abrir el Prondstico maestro.

2.

En la vista Volimenes, expanda las unidades de negocios y las sedes en el panel Objetos y seleccione
una actividad o una actividad de multiples sedes.

Debajo del rango de fechas, en la barra de herramientas, haga clic en Buscar eventos
Se abre el cuadro de didlogo Buscar eventos.

Conserve los valores predeterminados o seleccione el tipo Datos (IV, AHT) y Granularidad (Diario,
Cada hora) en el que buscar.

Conserve los valores predeterminados o seleccione una Fecha de inicio y una Fecha de finalizacion.

Ingrese el porcentaje de Umbral (entre 1 y 1000).
Este el porcentaje de la desviacion de los datos histéricos que podrian identificar el evento
que desea encontrar.

Haga clic en Buscar eventos.
Cuando WFM completa la busqueda, el cuadro de dialogo muestra los resultados en dos
categorias con el numero de eventos que se encuentran entre paréntesis:

* Posibles eventos (<n>)
 Eventos existentes (<n>)

Haga clic en cualquiera de los botones de seleccion para ver el resultado de esa categoria.

Los elementos de ambas listas de resultados se muestran en el formato <start date and time - end
date and time>. Los elementos de eventos existentes también muestran el nombre del evento
por encima del rango fecha/hora.

La seleccién de un evento en cualquiera de las listas cambia la estadistica principal, la granularidad y
el rango de fechas en la barra de herramientas, si corresponde. Si no hay eventos para mostrar, vera
el mensaje No tiene eventos de sobreposicion.

En el cuadro de didlogo de resultados, también puede:

Inicie una nueva busqueda haciendo clic en la flecha (<) junto a Nueva busqueda.

Muestre/oculte los criterios de busqueda en el cuadro de didlogo de resultados haciendo clic en
Mostrar o en Ocultar.

Cree una sobreposicién haciendo clic en Nueva sobreposiciéon (habilitada solo si se selecciona
Posibles eventos).
Esta accion abre el asistente Nueva sobreposicion.

Cree un evento haciendo clic en Nuevo evento (habilitado solo si se selecciona Eventos posibles).
Esta accidon abre el asistente Nuevo evento. Contiene una lista de sobreposiciones y valores
predeterminados que se basan en los criterios de busqueda. Los eventos nuevos aparecen
en la lista de eventos existentes si se encuentra dentro del rango de fechas. Si ingresa un
nombre de evento que ya existe, WFM muestra un mensaje de error en el cuadro de dialogo
Nuevo evento.

Cierre el cuadro de didlogo haciendo clic en la X en la esquina superior derecha.

Cancele la busqueda haciendo clic en Cancelar o en X en la esquina superior derecha del cuadro de
didlogo de progreso. WFM conserva sus selecciones en el cuadro de didlogo Buscar eventos.
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Prondsticos Prondstico maestro

CoOmo limpiar datos en el prondstico

De vez en cuando, es posible que deba eliminar informacién del prondstico maestro de fechas,
actividades o actividades de multiples sedes (MSA) especificas. WFM simplifica esta tarea con la
caracteristica Limpiar en las tres vistas del Prondstico maestro. Puede borrar los datos de una o mas
unidades de negocios, sedes, actividades o MSA.

Advertencia

Tenga cuidado al usar esta caracteristica. Elimina todos los datos guardados para el
rango de fechas y actividades seleccionados o MSA. Genesys recomienda que no use
la caracteristica Limpiar a menos que sea absolutamente necesario. Si debe retirar
datos del pronéstico maestro, Genesys recomienda extraer primero los datos a un
escenario de prondsticos (con el uso del asistente de publicacién o extraccién) o crear
una copia de seguridad de la base de datos de WFM.
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Prondsticos

Prondstico maestro
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Click "Cleanup".

Para eliminar datos del prondstico maestro de un rango de fechas especifico:

1. Abra una vista en el pronéstico maestro (Voliumenes, Personal o Reduccién).

2. Haga clic en Limpiar.

Se abre el cuadro de dialogo Limpiar prondstico maestro.

3. En los campos Fecha de inicio y Fecha de finalizacion, ingrese (o seleccione del calendario) el rango

de fechas para las que desea eliminar los datos.

4. Expanda el arbol para seleccionar las unidades de negocios, sedes, actividades o MSA para los que

desea eliminar datos.
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Prondsticos Prondstico maestro

5. Haga clic en Limpiar.

6. En el cuadro de didlogo Limpiar, haga clic en Limpiar si estd seguro de que desea completar esta
accién.

7. Cuando el cuadro de didlogo indique que el proceso estd completo, haga clic en OK.
Haga clic en Cancelar o X en la esquina superior derecha en cualquier momento para cerrar el
cuadro de didlogo sin cambiar el pronéstico maestro. Sin embargo, si hace clic en Cancelar o en X

cuando la limpieza estd en curso, WFM podria o no conservar los datos, segun la cantidad de proceso
que se haya completado.

COmo usar la barra de herramientas

Puede usar los siguientes botones de la barra de herramientas en todas las vistas de prondstico
maestro:

icono Nombre Descripcion

Copia los datos seleccionados en

+ .
ST la cuadricula al portapapeles.

Abre el cuadro de didlogo Limpiar
prondstico maestro, para
eliminar datos del pronédstico
maestro para fechas
seleccionadas, actividades o
actividades de multiples sedes.

-

Limpiar
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