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Lista de informes

Lista de Iinformes

Puede utilizar la rama Informes del arbol Mddulos para generar los siguientes informes (agrupados
por categorias):

Informes de configuracion

e Informe de propiedades de la actividad—Incluye las horas de operacién, las habilidades y las
asignaciones del conjunto de tareas.

e Informe de transporte compartido—Incluye el nombre del Transporte compartido, la unidad de negocio,
el centro, el bus, el estado, el tamafo, la lista de los agentes que participan en este Transporte
compartido y los nombres de sus equipos.

Informes de politicas

e Informe de propiedades de agente—Incluye la fecha de contratacién, contrato, salario y habilidades.

Informe de propiedades del contrato—Incluye horas pagadas de los periodos de planificacién
programada diaria y semanal, valores de configuracién de disponibilidad diaria, valores de
configuracién de sincronizacién, valores configuracién de dias libres y los turnos asignados.

Informe de Propiedades de Turno—Incluye la duracién del turno, horas de inicio y finalizacién, dias de la
semana, asignaciones de contrato y ajustes de recesos.

Informe de propiedades del patron de rotacién—Incluye informacién de programas semanales, turnos y
actividades.

Informes de calendario

* Informe de elementos del calendario—Resume patrones de rotacién de agente, disponibilidades, dias
libres, turnos, horas trabajadas, tiempos libres, y excepciones para el rango de tiempo seleccionado.

¢ Informe de tiempo libre—Lista todos los tiempos libres preferidos, concedidos, rechazados y
programados en un rango de tiempo seleccionado para agentes seleccionados. Opcionalmente incluye
balances de tiempo libre para todos los tipos de tiempo libre seleccionado.

e Informe de balance de tiempo libre—Muestra balances de tiempo libre para tipos de tiempo libre.

e Informe de administracién de tiempo libre—Muestra tiempo libre concedido, preferido, rechazado y

programado. Opcionalmente incluye balances de tiempo libre para todos los tipos de tiempo libre
seleccionados.

Informes de prondstico

e Informe de pronéstico—Valores de prondstico para Personal calculado, Personal requerido, Volimenes
de interacciones, Tiempo promedio por llamada (AHT), Nivel de servicio, Velocidad de respuesta
promedio (ASA), Porcentaje de interacciones abandonadas y Ocupacién maxima. Muestra estos valores
para las fechas seleccionadas y los objetivos seleccionados (actividades, actividades de multiples
centros, unidades de negocio o centros).

e Informe de graficos de prondstico—Presentacién grafica de valores de prondstico para Personal
calculado, Personal requerido, Volimenes de interaccién y AHT. Grafica estos valores para las fechas
seleccionadas y los objetivos seleccionados (actividades y actividades en multiples centros).
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Informes de rendimiento

e Informe real de sobrecarga—Informacién de prondstico y programa de agente, incluyendo cifras de
sobrecarga.

e Informe de rendimiento de la fuerza de trabajo—Porcentaje promedio de desviacién entre el personal
Pronosticado, Requerido, Programado y Real.

* Informe de rendimiento del centro de contacto—NUmero de agentes, volimenes de interaccién, AHT,
nivel de servicio, ASA y porcentaje de interacciones abandonadas. Muestra estas estadisticas para las
actividades, actividades de multiples centros, centros o unidades de negocio.

e Informe de graficos de rendimiento de centro de contacto—Datos de adherencia pronosticados y reales
para actividades seleccionadas que se muestran en un formato grafico.

Informes de programa

¢ Informe de estados de programa—Estados del programa del agente, organizados por equipo.

¢ Informe de totales de los estados de programa—Duraciones totales de los estados programados para
los agentes, equipos o centros a lo largo de un periodo seleccionado.

¢ Informe de programa individual—Horas pagadas y estados programados para el agente seleccionado.

* Informe del programa del equipo—Horas totales, pagadas y efectivas e informacién del estado de
programa para todos los agentes en un equipo seleccionado.

¢ Informe del programa semanal de actividades—Cifras totales de empleo (equivalente de tiempo
completo) para la actividad seleccionada y para cada agente, las horas de trabajo pagadas, efectivas y
no efectivas.

¢ Informe del programa semanal del equipo—Horas semanales pagadas, efectivas y no efectivas para
cada agente del equipo seleccionado, asi como el total de horas (horas pagadas mas horas no
pagadas) del equipo.

¢ Informe de cobertura semanal del programa—Personal calculado (o requerido) y programado para una
actividad o centro especifico; diferencia entre el personal calculado y programado; y total de horas del
personal.

¢ Informe de presupuesto programado—Horas regulares, extras y totales presupuestadas para cada uno
de los agentes dentro de un equipo.

e Informe de comentarios de agente—Comentarios introducidos para agentes en el cuadro de texto
Comentarios del programa.

e Informe de validacién de programa—Datos de la ventana Validacion del programa en un formato de
informe. Si los valores de configuracién producen disparidades entre las necesidades de la fuerza de
trabajo y el programa real, la ventana Validacion del programa registra los problemas. También
indica los pardmetros que se deben cambiar para corregir la disparidad.

¢ Informe de canje de programas—Muestra los participantes en canjes de programa (persona que
propone y agente que acepta), fechas del canje, estado: aprobado o no, supervisor de aprobacion y
comentarios.

¢ Informe resumido del programa—Cobertura, conteo de agentes, porcentajes de nivel de servicio;
programadas y pronosticados para volumen de interaccién, AHT, y presupuesto. Columnas opcionales
incluyen cobertura publicada y la diferencia entre el programa basado en cobertura en el Programa
maestro actual y la cobertura del programa basada en el Programa maestro de referencia.

¢ Informe de tiempo marcado de programa—Tiempo marcado de agente, organizado por equipo.

* Informe de totales de tiempo marcado de programa—Totales de duracién de tiempo marcado para los
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agentes, equipos o centros a lo largo de un periodo seleccionado.

* Informe de ofertas de programa—Incluye sistema de clasificacién, agente, equipo, posicién relativa de
agente en el proceso de ofertas, nimero original de oferta del agente, y més.

e Informe del programa semanal—Incluye rango de fechas, agente, horas pagadas, horas efectivas, horas
no efectivas, horas de periodo de planificacién, totales, y mas.

Informes de adherencia
¢ Informe de adherencia de agente—Todas las veces que los agentes seleccionados no cumplen con el
programa.

¢ Informe de totales de adherencia—Porcentaje de adherencia promedio para equipos o sitios
seleccionados, que incluye la adherencia calculada de los agentes.

e Informe de estados de agente—Una relacién intervalo por intervalo del estado de cada agente
seleccionado durante todos los dias seleccionados.

Informes de auditoria
* Informe de calendario de auditoria—Insercidon/eliminacidon/edicion de elementos de Calendario. También

otorgando/rechazando elementos de Calendario, y haciendo elementos de Calendario Preferido.

e Informe de auditoria de programa—Publicacién/limpieza, modificacién del Programa maestro incluyendo
inserciones, ediciones y eliminaciones.

e Informe de auditoria de configuracion—Muestra tipos de objetos (datos) de configuraciéon que se han
asociado con centros y usuarios especificos, incluyendo el usuario SISTEMA.
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