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Ofertas de tiempo libre

Ofertas de tiempo libre

Puede habilitar la caracteristica de ofertas de tiempo libre de WFM configurando periodos de ofertas
y asocidndolos con los centros. Una vez que se configura, los agentes dentro del centro pueden
presentar multiples solicitudes simultdneas de tiempo libre dentro del periodo de ofertas que WFM
procesa entre la Fecha/Hora de inicio del procesamiento y la Fecha/Hora de fin del procesamiento
especificadas. WFM otorga estas solicitudes de tiempo libre, basadas en la antigiedad y/o el rango.
Las solicitudes de tiempo libre que WFM no pueda conceder se procesan después de la Fecha/Hora
de fin del procesamiento del periodo de ofertas en su orden de envio, si existen vacantes disponibles
en los limites de tiempo libre.

Para habilitar la caracteristica de oferta de tiempo libre (vacaciones):

e Crear el periodo de ofertas.

e Configure el periodo de ofertas introduciendo las fechas y las horas que quiere que cubra el periodo y
las restricciones del periodo de ofertas.

e Asocie centros con el periodo de ofertas.

Importante

Las solicitudes de tiempo libre pueden ser concedidas durante el proceso de ofertas
sélo si los tipos de tiempo libre estdn asociados con las reglas de tiempo libre que
tienen habilitada la concesién automatica. Si se inhabilita la concesién automatica de
una regla de tiempo libre o la regla de tiempo libre no esta asignada a un tipo de
tiempo libre, la solicitud no entrard en el proceso de oferta. Asimismo, si el valor
"Tiempo permitido de expiraciéon del agente" se configura para el periodo de ofertas,
el periodo de tiempo que representa se perderd en estos tipos de solicitudes, porque
nunca puede ser otorgado automdticamente. Sin embargo, WFM seguira esperando a
que el agente cambie su solicitud para habilitar la concesién automatica.

Introduccion y cambio de solicitudes de tiempo libre

En la vista Calendario, puede cambiar las solicitudes de tiempo libre de los agentes, introducir
nuevas solicitudes o conceder manualmente solicitudes existentes en cualquier momento, incluso
después del inicio del proceso de ofertas.

En las vistas Ofertas de tiempo libre, cuando el proceso de asignacién de oferta se encuentra en
el estado Vencio el tiempo de expiracion, se puede omitir manualmente el agente. Ajustar el
orden de procesamiento en cualquier momento estableciendo el estado del agente a Omitido o
Listo, que indica que el proceso de oferta automatico no deberia considerar las solicitudes del
agente. Si se establece el estado del agente como Omitido, el proceso de asignacién de ofertas se
desplaza a la siguiente solicitud del agente.
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;Cuando pueden los agentes enviar solicitudes o cambiarlas?

Los agentes pueden introducir nuevas solicitudes de tiempo libre en cualquier momento, incluso si se
inicié el proceso de asignacién de oferta y sus solicitudes existentes ya se han procesado. Se dara el
estado de Colocado en lista de espera preferente a las nuevas solicitudes, como a todas las
demas, siendo agrupadas para ofertas. Después de introducir las nuevas solicitudes, los agentes
deben cambiar el estado de la solicitud a Listo.

Los agentes deben introducir solicitudes de tiempo libre que pasen de los limites del periodo de
ofertas como dos o mas solicitudes separadas, con todos los elementos en cada solicitud con todos
los elementos completamente dentro o completamente fuera de los limites de tiempo. WFM rechaza
las solicitudes que combinan los limites de tiempo. Si no hay solicitudes existentes de este tipo
(debido a la migracién de datos), el proceso de asignacién de ofertas considera sélo a esa parte de la
solicitud que se encuentra dentro de los limites de tiempo, incluso si esto significa que se le otorga
sélo la parte de la solicitud.

El agente no se puede eliminar o recuperar un elemento en una solicitud de lote que contiene
multiples elementos; la misma accion se realiza en todos los elementos en la solicitud. La misma
regla se aplica si cambia el estado de los elementos de tiempo libre del lote (a Concedido, Preferido o
Rechazado), pero un supervisor puede sobreescribirlo.

Resolucidon de solicitudes

En el procesamiento de las ofertas, WFM utiliza la regla de resolucién que se ha configurado para el
periodo de ofertas (véase Propiedades del periodo de ofertas, filas 9-12) y automaticamente resuelve
las preferencias de tiempo libre ya sea otorgandolas o realizando alguna otra accién, como colocarlas
en una lista de espera. Cuando la resolucién esté completa (en la fecha/hora de procesamiento final),
WFM continla procesando cualquier solicitud de tiempo libre que no se procesé anteriormente
mediante FIFO.

Algoritmo de asignacion automatica de oferta

El algoritmo de asignacién automatica de oferta funciona varias veces entre la Fecha/Hora de inicio
del procesamiento y la Fecha/Hora de finalizacion del procesamiento con una frecuencia
preestablecida utilizando el algoritmo siguiente:
1. Para cada agente en el estado Espera:
1. Comprobar si expird el tiempo de espera del agente:
1. Si expiro, establecer el agente a Vencié el tiempo de expiracion
2. Si hay todavia agentes en estado En espera, que fueron omitidos (arriba):
1. TERMINADO. Espere hasta la siguiente ejecucion.
3. Procese la lista de agentes en el orden predefinido y busque agentes en estado Introducir y Listo.

1. Siestd en Listo o Introducir, pero el periodo de ofertas estd enTiempo permitido de expiracion
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del agente = 0 (que significa que no hay espera del agente para solicitudes de cambio):

1. Intente conceder todas las solicitudes pendientes (Preferido/En lista de espera) de tiempo libre
dentro de este periodo de ofertas.

2. Sitodas las solicitudes pendientes se han concedido correctamente:

1. Configure el estado del agente como Concedido, entonces vaya al siguiente agente.

3. Algunas solicitudes pendientes no se pudieron conceder o el estado del agente es Introducir,
(lo que significa que el valor del periodo de ofertas Tiempo permitido de expiracion del
agente es > 0:

4. Establezca el estado del agente a En espera.

5. Calcule el tiempo de espera agregando la duracién del tiempo de espera al intervalo de la
disponibilidad del agente siguiente.

6. TERMINADO. Espere hasta la siguiente ejecucién.

2. Continue con el agente siguiente.

En espera:

El intervalo de tiempo que el sistema esperara por el agente o <wait for the agent until> se calcula
como se muestra a continuacion:
1. Convertir el tiempo actual al huso horario de un agente y calcular el tiempo actual del agente.
2. Si el agente estd actualmente en el turno programado desde el Programa maestro.
1. Calcular <remaining shift time> = <shift end time> - <current time>.
2. If <bidding period configured timeout> es menor que <remaining shift time>, entonces:
1. <wait for the agent until> es <current time> + <bidding period configured timeout>.
2. TERMINADO.
3. De lo contrario:
1. <remaining timeout> = <bidding period configured timeout> - <remaining shift time>.
3. El tiempo actual del ##agente se aplaza a la medianoche del dia siguiente.

1. 1. Calcule Dia siguiente.

4. O verifique si el agente tiene el programa (que no sea el turno, incluyendo, sin limitarse a, la Excepcién
de dia de tiempo libre o excepcién de dia completo) para el dia calendario del tiempo actual del
agente.

1. <remaining timeout> = <bidding period configured timeout>
2. El tiempo actual del ##agente se aplaza a la medianoche del dia siguiente.

3. Calcule Dia siguiente.

5. O bien use el Contrato del agente y verifique si el agente estd actualmente dentro de la disponibilidad
del Contrato.

1. Proceda como con el turno anterior, pero con <availability end time> en lugar de <shift end time>.
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Dia siguiente:

1. Verifique si existe un programa para el dia del tiempo actual del agente.
1. Compruebe si es un turno que comienza a la hora actual o posterior a la hora actual.
1. Si <remaining timeout> es menos que <shift duration>:
1. <wait for the agent until> es <shift start time> + <remaining timeout>
2. TERMINADO
2. De lo contrario:

1. <remaining timeout> = <remaining timeout> - <shift duration>.

2. O si no, verifique si hay una ventana de la disponibilidad del Contrato para el dia del tiempo actual del
agente.

1. Proceda como con el turno anterior, pero use <availability duration> en lugar de <shift duration>.

3. El tiempo actual del agente se aplaza a la medianoche del dia siguiente.
4. Si el tiempo actual del agente va mas alld del intervalo de procesamiento del periodo de ofertas:
1. <wait for the agent until> = Fecha y hora de finalizacion del periodo de ofertas.

2. TERMINADO

5. Calcule Dia siguiente.

Web para supervisores Vistas en versiones anteriores

Si el backend de WFM 8.5.2 del proceso implementado en su entorno es una versién anterior a
8.5.203, las vistas Ofertas de tiempo libre que aparecen en la interfaz coinciden en gran medida con
el contenido de este tema, a excepcidn de los temas Introducir y cambiar las solicitudes de tiempo
libre y Algoritmo automatico de asignacién de oferta, que no son aplicables en versiones anteriores a
8.5.203.

Ademds, los agentes pueden presentar las solicitudes de tiempo libre de la misma manera que
siempre, pero WFM no concede automaticamente ni realiza ninguna otra accién si estan dentro de
una ventana configurada de solicitud de tiempo libre (aunque sea parcialmente). WFM procesa estas
solicitudes en la fecha y hora de procesamiento de ofertas (fecha/hora de resolucién).
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