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Guia de Curam Supervisor Workspace

Curam Supervisor Workspace ayuda a los supervisores a supervisar y gestionar las
cargas de trabajo de usuarios, las unidades organizativas y las colas de trabajo que
supervisan. Los supervisores pueden asignar casos y tareas a los usuarios dentro
del sistema.

Introduccion

Finalidad

La finalidad de esta guia es proporciona una visién general empresarial de Cldram
Supervisor Workspace. Ctiram Supervisor Workspace esta disefiado para facilitar a
los supervisores la supervision y gestion de las cargas de trabajo de los usuarios,
las unidades organizativas y las colas de trabajos que supervisan. Después de leer
esta guia, el lector debe comprender como un supervisor puede usar el espacio de
trabajo para supervisar y gestionar la carga de trabajo de los usuarios
subordinados por medio de la asignacion de casos y tareas.

Para una mejor comprension de esta aplicacién, la guia debe leerse en su totalidad.
Esta guia no es un manual de formacién ni una guia de usuario.

Publico al que va dirigido

Esta guia estd destinada a los analistas empresariales empleados por la
organizacion. Los destinatarios deberian tener sélidos conocimientos de los
requisitos empresariales de la organizaciéon. También se presupone un
conocimiento bésico de la aplicacién.

Requisitos previos
El lector debe estar familiarizado con los conceptos basicos de Social Enterprise
Management (SEM). El lector también debe comprender cémo gestionan los
supervisores de la organizacion el equilibrio de la carga de trabajo mediante la
asignacion de casos y tareas.

Para comprender mejor los temas tratados en esta guia, seria de utilidad haber

leido la Vision general de flujos de trabajo de Cdram, la Guia de gestidn de
casos integrados de Ciram, la Guia para participantes de Ciram y la Guia de
administracion de la organizacion de Cdram.

Capitulos de esta guia

La siguiente lista describe los capitulos de esta guia:

El espacio de trabajo y el rol de supervisor
Este capitulo proporciona una visién general de Ctram Supervisor
Workspace e informacién sobre el rol del supervisor en la organizacién.

Utilizar el Espacio de trabajo de supervisor para gestionar el trabajo
En este capitulo se describe el Espacio de trabajo de supervisor. Se indican
los principios de la gestién del trabajo y las funciones genéricas de tareas
disponibles en la aplicacién, y se describen las btisquedas de tarea y
usuarios utilizadas en todos los espacios de trabajo.
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Gestionar el trabajo de casos
Este capitulo describe las funciones de gestion de trabajo de casos
disponibles para el supervisor, incluyendo la reasignacién de casos.

Casos con asuntos pendientes
Este capitulo describe la funcionalidad disefiada para facilitar a los
supervisores la visualizaciéon de casos con asuntos pendientes asociados.

Casos con apelaciones
Este capitulo solo es relevante si la organizacion tiene instalado el médulo
Caram Appeals. Este capitulo describe la funcionalidad adicional disefiada
para facilitar a los supervisores la visualizaciéon de casos con recurso de
apelacion asociados.

Gestionar el trabajo de los usuarios
Este capitulo describe las funciones de gestion de trabajo centradas en el
usuario disponibles para el supervisor, como por ejemplo la asignacién de
casos y tareas, y la gestiéon de los valores de usuario.

Gestionar el trabajo de unidades organizativas
Este capitulo describe los funciones de gestién de trabajo de unidad
organizativa disponibles para el supervisor. Describe como se utiliza la
jerarquia de la organizacion jerarquia para gestionar el trabajo.

Gestionar el trabajo de colas de trabajos
Este capitulo describe las funciones de gestion de trabajo de colas de
trabajos disponibles para el supervisor, incluyendo la suscripciéon a colas de
trabajos y la asignacién y reserva de tareas de cola de trabajos.

El espacio de trabajo y el rol de supervisor

Introduccion

Cdram Supervisor Workspace esta disefiado para facilitar a los supervisores la
supervision y gestién del trabajo asignado a los usuarios, las unidades
organizativas y las colas de trabajos que supervisan. La aplicacion da soporte al
supervisor en la gestion del equilibrio de cargas de trabajo permitiendo la
asignacion de casos y tareas en el sistema.

Significado de la supervision de trabajo

La supervision de trabajo es un proceso centrado en un desplazamiento mas
eficiente de casos y tareas a lo largo de su ciclo de vida mediante la gestion activa
de la carga de tareas y casos de los objetos de organizacién. El equilibrio de la
carga de trabajo se obtiene mediante la distribucién de casos y tareas a fin de
garantizar la realizacién oportuna del trabajo.

Curam Supervisor Workspace

Cdaram Supervisor Workspace permite a los supervisores gestionar las cargas de
trabajo de casos y tareas de los objetos de organizacién que les rinden cuentas.
Gran parte de las funciones suministradas para la gestién de casos, usuarios,
unidades organizativas y colas de trabajos se basan en acciones de tarea. Los
graficos y las listas ayudan a los supervisores a asignar casos y tareas para poder
administrarlos mds eficazmente.

El rol de supervisor

El rol de supervisor esta disefiado para la supervision del trabajo y tiene acceso a
Ctram Supervisor Workspace y a sus funciones de gestion de la carga de trabajo.
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Este rol se asigna a un usuario en el nivel de administracion. La cuenta del
supervisor se utiliza para la gestion de la carga de trabajo en lugar del trabajo de
casos. Cuando un supervisor inicia la sesién, se visualiza el Espacio de trabajo de
supervisor.

Utilizar el Espacio de trabajo de supervisor para gestionar el trabajo

Introduccion

Cdram Supervisor Workspace ayuda al supervisor a dirigir las tareas y casos al
usuario o grupo mas cualificado. Las vistas centradas en casos y tareas permiten al
supervisor priorizar el trabajo cuya fecha limite se aproxima. El Espacio de trabajo
de supervisor funciona como un portal para estas vistas. Desde el espacio de
trabajo de supervisor, el supervisor puede elegir un foco determinado, por ejemplo,
todos los casos con asuntos pendientes o las tareas actuales de un usuario
especifico.

El Espacio de trabajo de supervisor

Al iniciar la sesion, el supervisor visualiza el Espacio de trabajo de supervisor,
desde cuya barra de navegacion que puede acceder a diversos espacios de trabajo
alternativos.

De forma predeterminada, se visualiza una lista de todos los usuarios que rinden
cuentas (notifican) al supervisor. Esto incluye a:

* Todos los usuarios de cualquier unidad organizativa sobre los que el supervisor
ostenta una posicién directiva.

* Todos los usuarios de cualquier unidad hija de cualquier unidades organizativas
sobre los que el supervisor ostenta una posiciéon directiva.

* Todos los usuarios cuya posicion rinde cuentas directa o indirectamente a la
posicion del supervisor.

También se visualizan el calendario y los atajos del supervisor.

Si el supervisor no ostenta una posicién directiva en una unidad organizativa, la
lista contendrd sélo los usuarios cuyas posiciones rinden cuentas directamente a la
posicion del supervisor.

Las vistas alternativas disponibles son:

* Una lista de usuarios que ostentan una posicién en las unidades organizativas
del supervisor y los usuarios que ostentan una posiciéon que rinde cuentas
directa o indirectamente a una posicién ostentada actualmente por el supervisor.

* Una lista de casos que son propiedad de los usuarios que rinden cuentas al
supervisor, que son propiedad del supervisor o que estdn supervisados por el
supervisor.

* Una lista de las unidades organizativas en las que el supervisor ostenta una
posicion directiva, y sus unidades hijas si la organizaciéon ha decidido incluirlas
en esta vista.

* Una lista de las colas de trabajos a las que los usuarios del supervisor estan
suscritos.

También se proporcionan vistas de Casos con asuntos pendientes, y Casos con
apelaciones si esta instalado el médulo Ctiram Appeals.
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La finalidad de cada una de estas listas es proporcionar informacién general y un
enlace a cada uno de los espacios de trabajo individuales. Por ejemplo, en la vista
de usuarios, un enlace Ver situado junto a cada registro conduce al supervisor al
espacio de trabajo de ese usuario.

La informacién que se muestra para cada lista es la siguiente:

Listas de casos
Ntimero de referencia, Producto, Cliente principal, Fecha de inicio, Estado.

Lista de usuarios
Nombre, Numero de casos abiertos, Nuiimero de tareas reservadas, Numero
de tareas asignadas.

Lista de unidades organizativas
Nombre, Estado, Fecha de creacion.

Lista de colas de trabajos
Nombre, Ntimero de tareas de la cola de trabajos.

Funciones de tareas disponibles para el supervisor

Para todos los tipos de gestion de trabajo, el conocimiento del ciclo de vida de las
tareas es la clave para gestionar eficazmente las tareas a fin de equilibrar las cargas
de trabajo.

Visualizar tareas mediante espacios de trabajo

El supervisor tiene a su disposicién diversos espacios de trabajo para facilitar la
evaluacién de la carga de trabajo de las personas o grupos. Los espacios de trabajo
proporcionan tanto visiones generales rapidas como listas més detalladas, como
por ejemplo una vista de todas las tareas que vencen en un dia determinado. Cada
espacio de trabajo permite al supervisor centrarse en tareas especificas. Por
ejemplo, es posible que el supervisor desee evaluar la carga de trabajo de un
usuario durante esta semana, y por tanto visualizara todas las tareas reservadas
por el usuario que vencen en la proxima semana. Estas vistas centradas en tareas
facilitan al supervisor la evaluacion de las cargas de trabajo, que puede marcar las
tareas prioritarias que deben realizarse con urgencia. Profundizando desde los
espacios de trabajo se obtiene informacién detallada,que permite al supervisor
reasignar casos y tareas y supervisar detalladamente el progreso.

Los espacios de trabajo suministrados son:

* Espacio de trabajo del caso

* Espacio de trabajo de usuario

* Espacio de trabajo de unidad organizativa
* Espacio de trabajo de cola de trabajos

Visualizar tareas por mes o por semana: Los graficos de la vista inicial de cada
espacio de trabajo muestran todas las tareas reservadas y asignadas relacionadas
para las que la fecha limite de la tarea entra dentro de la semana actual o del mes
actual a partir de la semana actual. Estas tareas se muestran en un diagrama de
barras horizontal, cada una de cuyas barras estd dividida en las tareas asignadas y
reservadas que vencen ese dia o semana. Si la vista estd definida para mostrar la
semana actual, se visualiza la carga de tareas para cada dia; si la visualizacién es
por mes, se muestran para cada semana. El administrador de la aplicacién puede
configurar la vista semanal para que muestre las tareas para 5 o 7 dias.

Visualizar tareas asignadas: Cada espacio de trabajo permite al supervisor
visualizar las tareas asignadas para el caso, usuario, unidad organizativa o cola de
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trabajos. El supervisor puede acceder a la pagina de detalles de una tarea
individual, reservar una tarea para un usuario o reservar varias tareas para un
usuario.

Visualizar tareas reservadas: Para los espacios de trabajo de caso, unidad
organizativa y cola de trabajos, la lista de tareas reservadas se visualiza
inicialmente en forma de diagrama de barras horizontal, cada una de las cuales
estd dividida en tareas abiertas y tareas aplazadas. Desde este grafico, el supervisor
puede desplazarse a una lista de tareas abiertas y a una lista de tareas aplazadas.
Desde las paginas de lista de tareas, el supervisor puede desplazarse a su vez
hasta las paginas de tareas individuales.

El espacio de trabajo de usuario no utiliza el diagrama de barras de tareas
reservados, sino que en su lugar ofrece enlaces directos a la lista de tareas abiertas
y a la lista de tareas aplazadas. Desde estas listas, el supervisor puede elegir
reenviar una tarea a otro usuario o reasignarla.

Pagina Detalles de tarea

Puede accederse a la pagina Detalles de tarea desde cualquier pagina de la
aplicacion donde se liste una tarea. Esta pagina permite al supervisor gestionar una
tarea individual, ya que incluye versiones de supervisor de las funciones estandar
de gestion de tareas: Reenviar, Reasignar, Reservar, Eliminar reserva, Aplazar,
Reiniciar, Afiadir un comentario y Cerrar. También muestra los detalles de cabecera
de la tarea y el historial completo de la tarea. Los sucesos del historial de tarea se
visualizan en orden cronolégico inverso, desde el mas reciente al mas antiguo.

Reservar tareas

El supervisor puede reservar una tarea para un usuario. Sélo el usuario que tiene
reservada la tarea puede realizarla. Esto ofrece al supervisor la posibilidad de
redistribuir las tareas de ese usuario si cree que estd sobrecargado o atrasado en su
trabajo. A la inversa, pueden reservarse tareas para un usuario cuya carga de
trabajo sea mas ligera que la de sus comparieros.

Anular la reserva de tareas

Los supervisores pueden anular la reserva de tareas reservadas para ponerlas de
nuevo a disposicion de los usuarios o colas de trabajos a los que estaba asignadas
anteriormente antes de la reserva.

Aplazar tareas

El supervisor puede especificar que una tarea reservada debe aplazarse hasta una
fecha posterior. La tarea aplazada sigue reservado al usuario, pero ahora se
encuentra en su lista de tareas aplazadas. La tarea puede planificarse para el
reinicio automatico, lo que significa que el sistema cambiard autométicamente el
estado de tarea de aplazada a abierta en una fecha especificada por el supervisor.
La tarea se visualizard en la pagina de lista Tareas reservadas del usuario.

Reiniciar tareas
El supervisor también puede reiniciar manualmente una tarea aplazada. Las tareas
deben aplazarse o reservarse para que puedan reiniciarse.

Reenviar tareas a destinos alternativos

El supervisor puede reenviar una tarea reservada o asignada a un trabajo, posicién,
unidad organizativa, usuario o cola de trabajos. Si la tarea esta reservado, en
primer lugar se anula la reserva, haciéndola disponible para el objeto de la
organizacién al que se reenvia. Las tareas cerradas no puede reenviarse.
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Reasignar tareas

La reasignacion de una tarea invoca la estrategia inicial de asignacién de una tarea.
Como resultado, la tarea se reasigna al elemento (grupo de usuarios o cola de
trabajos) al que el sistema la habia asignado originalmente. Debe tener en cuenta
que esta accion es diferente de anular la reserva de una tarea. La anulacién de
reserva de una tarea asigna la tarea al dltimo grupo al que estaba asignada antes
de reservarla. La reasignaciéon de una tarea utiliza la estrategia inicial de asignacién
de tareas, que suele asignar la tarea al primer grupo al que estaba asignada, si
entre tanto no se han efectuado cambios en la estrategia de asignacién o en los
grupos.

Cerrar tareas

El supervisor puede cerrar las tareas creadas por un usuario. Las tareas creadas
por el sistema no pueden cerrarse de este modo, sino que el sistema las cierra
automaticamente una vez realizada la accioén asociada con la tarea.

Buscar tareas y usuarios

En situaciones en las que son necesarios los detalles de una tarea o usuario
especifico, pueden utilizarse las funciones Buiisqueda de usuarios y Buisqueda de
tareas para buscar un usuario o una tarea. El posible que el supervisor desee
buscar un usuario al que asignar una tarea o un caso. Estas funciones estan
disponibles a través de la herramienta de seleccion de usuarios, que permite al
supervisor asignar tareas a usuarios de toda la organizacién.

Busqueda de tareas

La buisqueda de tareas permite al supervisor buscar una tarea tarea mediante el ID,
el niimero de referencia de un caso o el nombre del participante. La btisqueda
devuelve una lista de tareas que cumplen los criterios de buisqueda, y desde la lista
puede accederse a la pagina de detalles de cada tarea.

Busqueda de usuarios

La biisqueda de usuarios permite al supervisor buscar cualquier usuario del
sistema por nombre, apellido, unidad organizativa o trabajo. La biisqueda
devuelve un usuario o lista de usuarios coincidente con los criterios de basqueda,
y desde la lista puede accederse al espacio de trabajo de cada usuario.

Seleccion de usuarios

La Seleccién de usuarios permite al supervisor buscar y seleccionar cualquier
usuario del sistema por nombre, apellido, unidad organizativa o trabajo. La
funcién de seleccion de usuarios se utiliza generalmente en el contexto de
asignacion, reserva o reenvio de tareas o casos.

Reasignacion masiva del trabajo

En el transcurso de la gestién de cargas de trabajo, un supervisor puede necesitar
reasignar casos o reenviar tareas de forma masiva para un usuario concreto. Por
ejemplo, si un usuario tiene una ausencia no planificada (p.e., estd enfermo) y es
necesario distribuir su trabajo entre otros miembros del equipo. El Espacio de
trabajo de supervisor proporciona acciones para reasignar casos y reenviar tareas
de forma masiva. Por motivos de rendimiento del sistema, estas acciones no se
realizan en linea en el sistema, se realizan en procesos aplazados o por lotes, en
funcién del niimero de elementos seleccionados. El valor de umbral sobre cudndo
debe realizarse la reasignacién masiva por lotes es un parametro configurable vy,
por tanto, debe establecerse segtin una configuraciéon del sistema para el usuario. Si
el niimero de elementos seleccionados es menor o igual que el valor del umbral, la
reasignacion masiva se realizad en un proceso aplazado. Si el nimero de elementos
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seleccionados supera el valor del umbral, la reasignacién masiva se realiza en un
proceso por lotes. Este valor de umbral es visible para el supervisor, lo que le
permite tomar decisiones informadas al realizar la reasignacion masiva.

Cuando se planifica un caso para su reasignacion posterior, el sistema no lo
presentara en la lista de reasignacién masiva de nuevo ni lo podré reasignar en
linea un asistente social hasta que se complete la reasignacion inicial. De igual
forma, si se planifica una tarea para su reenvio posterior, el sistema no la
presentara en la lista de reenvio masivo de nuevo ni la podra reenviar en linea un
asistente social hasta que se haya completado el reenvio de la tarea inicial.

Gestionar el trabajo de casos

Introduccion

Los supervisores pueden ser responsables de un gran nimero de casos. Ctram
Supervisor Workspace proporciona un filtro de casos. Esto permite a los
supervisores centrarse en determinados grupos de casos. Desde una lista filtrada
de este tipo, pueden visualizarse los casos mediante el Espacio de trabajo del caso.
Esto permite al supervisor gestionar y distribuir la carga de trabajo de un caso.
Ademas de esta funcionalidad de tareas, el Espacio de trabajo del caso proporciona
al supervisor la posibilidad de reasignar el caso a un nuevo propietario. Esto
puede hacerse manualmente seleccionando un nuevo usuario o eligiendo la
reasignacion automatica de casos. Por ultimo, una planificacién de usuarios del
caso permite al supervisor visualizar las actividades de los usuarios con un rol en
el caso.

La lista de casos del Espacio de trabajo de supervisor

El supervisor gestiona el trabajo de:

* Casos propiedad y supervisados por el supervisor.

* Casos propiedad de uno de los usuarios del supervisor.

* Casos propiedad de una de las posiciones del supervisor.

* Casos propiedad de una de las unidades organizativas del supervisor.
* Casos propiedad de una de las colas de trabajos del supervisor.

Para preservar el rendimiento del sistema, el supervisor debe filtrar su lista de
casos por propietario de caso. Ademads, estos casos pueden filtrarse por producto y
estado del caso. El filtrado permite al supervisor gestionar un tinico conjunto de
casos a la vez, por ejemplo, todos los casos con un estado de aprobado.

El Espacio de trabajo del caso

El Espacio de trabajo del caso permite al supervisor evaluar la carga de tareas
asociada a un caso y distribuir esas tareas como crea oportuno. Cualquier asunto
asociado con el caso puede visualizarse y reasignarse si es necesario. El supervisor
también puede acceder a la planificacion de usuarios del caso, que lista las
actividades de todos los usuarios que tienen un rol en el caso. También es posible
reasignar el propio caso a otro usuario.

Reasignar casos a nuevos propietarios de caso

El supervisor puede reasignar un caso a un nuevo propietario. El supervisor puede
reasignar el caso a un propietario de su eleccién o indicar al sistema que reasigne
automaticamente el caso a un nuevo propietario de caso.
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Reasignacion automatica de casos

El supervisor puede elegir que la aplicacion reasigne automaticamente el caso. El
proceso predeterminado suministrado por Cdram Supervisor Workspace reasigna
el caso en funcién de unas simples reglas:

1. Numero de casos asignado: el sistema reasigna el caso al usuario que tiene
asignado el menor nimero de casos.

2. Numero de tareas reservadas: si mas de un usuario tiene el menor ntimero de
casos, el sistema comprueba sus tareas reservadas y asigna el caso al usuario
que tiene menos tareas reservadas.

3. Numero de tareas asignadas: si mas de un usuario tiene el menor ndmero de
tareas reservados, el sistema comprueba sus tareas asignadas y asigna el caso al
usuario con el menor nimero de tareas asignadas.

4. Si mas de un usuario tiene el menor ntimero de tareas asignadas, el sistema
asigna el caso aleatoriamente a uno de estos usuarios.

Los casos reasignados en funcién de estas reglas se asignaran al usuario con la
menor carga de trabajo en este momento, ayudando asi al supervisor a equilibrar
las cargas de trabajo de sus usuarios. Tenga en cuenta que el proceso de
reasignacion automatica puede personalizarse para ajustarlo a las necesidades de la
organizacion.

Reservar tareas asignadas de un caso para un usuario

Los supervisores pueden reservar todas o algunas de las tareas asociadas con un
caso para un usuario nuevo, incluidas las tareas que ya estdn asignadas. Los
supervisores pueden elegir el usuario apropiado de su lista de usuarios o buscar
cualquier usuario de la organizacién.

Visualizar las tareas reservadas de un caso

Los supervisores pueden visualizar las tareas asociadas con casos que se han
reservado en la pagina Tareas reservadas de caso. Esta pagina visualiza un grafico
que muestra las tareas abiertas y aplazadas en forma de diagrama de barras,
desglosado por usuarios del caso. Los supervisores pueden utilizar este diagrama
para desplazarse a listas de tareas abiertas y aplazadas para cada usuario, y
visualizar los detalles de cada tarea. Los supervisores también puede reenviar a
otro usuario tareas reservadas.

Planificacion de usuarios de un caso

la planificacién de usuarios de un caso muestra el niimero de actividades
planificadas en una semana para cada usuario que tiene un rol en el caso. La
pagina se visualiza inicialmente para la semana actual, y el supervisor puede
utilizar los enlaces Semana anterior y Semana siguiente para desplazarse hacia
adelante y hacia atrds a intervalos semanales para visualizar las actividades
histéricas y futuras. Al pulsar el enlace 'Actividades de la semana’, se abre el
calendario del usuario.

Gestionar casos con asuntos pendientes

Introduccion

A fin de asegurar una progresién fluida de los casos, es conveniente que el
supervisor pueda aislar los casos con asuntos pendientes asociados. Los asuntos
pendientes asociados con un caso deben resolverse para poder desplazar el caso

8 IBM Cdram Social Program Management: Guia de espacios de trabajo del supervisor de Ctiram



original a través de su ciclo de vida. Cdram Supervisor Workspace permite al
supervisor visualizar todos los casos con asuntos pendientes y los asuntos
asociados a un solo caso.

Como obtener una vision general de todos los casos con
asuntos pendientes

Casos con asuntos pendientes utiliza un mapa de calor y una lista para visualizar
los casos con asuntos pendientes ordenados por el ndmero de asuntos asociados
con ellos. Esto ayuda al supervisor a priorizar los casos que requieren mas trabajo.
El supervisor puede desplazarse hasta la pagina de asuntos pendientes de un caso
individual desde el mapa de calor o desde la lista. Los asuntos de los casos
pueden visualizarse por tipo y por antigiiedad, y pueden reasignarse desde ahi si
es necesario.

Mapas de calor

La pagina Casos con asuntos pendientes es una representacion grafica de todos los
casos gestionados por el supervisor registrados durante la semana en curso que
tienen asuntos pendientes asociados. El mapa de calor tiene una gradacién de
colores segtin el nimero de asuntos asociadas con cada caso. Los casos con el
mayor nimero de asuntos asociados estdn marcados en rojo, y aquellos con el
menor nimero estdn en azul. Esto permite al supervisor distinguir rapidamente los
casos que van a requerir un mayor trabajo en este punto. El supervisor puede
desplazarse hasta la pagina de asuntos pendientes de cada caso desde el mapa de
calor para obtener informaciéon mas detallada acerca de los asuntos pendientes
asociados. El supervisor también puede optar por visualizar el mapa de calor para
un solo dia, en lugar de para toda la semana.

Los supervisores pueden visualizar semanas diferentes mediante los enlaces
Semana anterior y Semana siguiente.

Lista de casos con asuntos pendientes

La lista de casos con asuntos pendientes muestra casos que se han registrado
durante la semana en curso y que tienen asuntos asociados. Estd ordenada por el
numero de asuntos asociados con cada caso en orden descendente. Al igual que en
el mapa de calor, el supervisor puede navegar entre las semanas y desplazarse a la
pagina de asuntos pendientes de cada caso.

Lista de casos con asuntos pendientes por fecha: El supervisor puede
profundizar para ver los casos con asuntos pendientes que se han registrado en un
solo dia. La pagina Casos con asuntos pendientes por fecha puede visualizarse en
forma de mapa de calor o como una lista ordenada por el niimero de casos con
asuntos pendientes asociados con cada caso. Puede accederse directamente a la
pagina de asuntos pendientes de caso desde ambas vistas, y pueden reasignarse
asuntos individuales o varios asuntos.

Gestionar asuntos pendientes asociados con un unico caso

El supervisor puede desplazarse desde los mapas de calor y listas descritos
anteriormente a una lista de los asuntos pendientes asociados con un caso. El
supervisor puede visualizar estos asuntos pendientes agrupados por tipo o por
antigiiedad.

Visualizar asuntos pendientes asociados con un caso por tipo

La visualizacién de asuntos asociadas con un caso por tipo permite al supervisor
evaluar rapidamente el tipo de asunto que aparece con mayor frecuencia en el caso
a fin de solucionarlos eficazmente. Los asuntos de un caso pueden visualizarse por
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tipo en forma de diagrama de barras o de lista. Desde el diagrama de barras, el
supervisor puede desplazarse a una lista de asuntos de un tipo determinado. Esto
permite al supervisor reasignar algunos o todos los casos con asuntos pendientes
de un tipo determinado a un usuario individual especializado en este tipo de
trabajo. El supervisor también puede reasignar los asuntos pendientes mediante la
opcién de reasignacién automatica.

Los asuntos pendientes de un caso también pueden visualizarse como una lista
bésica ordenada por tipo.

Visualizar asuntos asociados con un caso por antigiedad

Los asuntos asociados a un caso pueden visualizarse como una lista ordenada por
la antigiiedad del asunto. Esto permite a los supervisores asegurarse de que se los
asuntos mas antiguos se resuelven con prontitud.

Gestionar casos con apelaciones

10

Introduccion

Si se instala Ctiram Appeals, la funcionalidad de gestién de apelaciones Ctiram
Supervisor Workspace estara disponible para el supervisor.

A fin de garantizar el progreso fluido de los casos, resulta ttil que el supervisor
pueda aislar los casos con apelaciones asociadas. El proceso de las apelaciones
asociadas con un caso debe resolverse para que el caso original pueda avanzar a lo
largo de su ciclo de vida. Ctiram Supervisor Workspace permite al supervisor
visualizar todos los casos con apelaciones, y las apelaciones asociadas con un tnico
caso.

Coémo obtener una vision general de todos los casos con
apelaciones

Casos con apelaciones utiliza un mapa de calor y una lista para visualizar los casos
con apelaciones clasificados por el nimero de apelaciones asociadas con cada caso.
Esto ayuda al supervisor a priorizar los casos que requieren mas trabajo. El
supervisor puede desplazarse hasta la pagina de apelaciones de un caso individual
desde el mapa de calor o desde la lista. Las apelaciones de los casos pueden
visualizarse por tipo y por fecha limite, y pueden reasignarse desde ahi si es
necesario.

Mapas de calor

La pagina Casos con apelaciones es una representacién grafica de todos los casos
gestionados por el supervisor que tienen apelaciones asociadas. El mapa de calor
tiene una gradacién de colores segtin el ntimero de apelaciones asociadas con cada
caso. Los casos con el mayor ntimero de apelaciones asociadas estdn marcados en
rojo, y aquellos con el menor nimero estan en azul. Esto permite al supervisor
distinguir rapidamente los casos que van a requerir un mayor trabajo en este
punto. El supervisor puede desplazarse hasta la pagina de apelaciones de cada
caso desde el mapa de calor para obtener informacién mas detallada acerca de las
apelaciones asociadas.

Mapa de calor de casos con apelaciones

El mapa de calor de casos con apelaciones muestra casos que tienen apelaciones
asociadas. Los supervisores pueden utilizar el mapa de calor para profundizar en
las apelaciones asociadas con cada caso.
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Lista de casos con apelaciones

La lista de casos con apelaciones muestra los casos que tienen apelaciones
asociadas. Esta ordenada por el niimero de apelaciones asociadas con cada caso en
orden descendente. Al igual que en el mapa de calor, el supervisor puede acceder a
la pagina de apelaciones de cada caso.

Gestionar apelaciones asociadas con un caso

El supervisor puede desplazarse desde los mapas de calor y listas descritos
anteriormente a una lista de las apelaciones asociadas con un caso. El supervisor
puede visualizar estas apelaciones agrupadas por tipo o por fecha limite.

Visualizar apelaciones asociadas con un caso por tipo

La visualizacién de apelaciones asociadas con un caso por tipo permite al
supervisor evaluar rapidamente el tipo de apelacién que aparece con mayor
frecuencia en el caso a fin de solucionarlas eficazmente. Las apelaciones de caso
pueden visualizarse por tipo en forma de diagrama de barras o de lista. Desde el
diagrama de barras, el supervisor puede desplazarse a una lista de apelaciones de
un tipo determinado y acceder a los detalles de apelacion. El supervisor puede
reasignar Las apelaciones en funcion del tipo. Esto permite al supervisor reasignar
algunos o todos los casos de apelacién de un tipo determinado a un usuario
individual especializado en este tipo de trabajo. El supervisor también puede
reasignar las apelaciones mediante la opcion de reasignacién automaética.

Las apelaciones también pueden visualizarse como una lista ordenada por tipo.

Visualizar apelaciones asociadas con un caso por fecha limite
Las apelaciones asociadas con un caso pueden visualizarse en forma de lista
ordenada por la fecha limite de apelacién. El supervisor puede desplazarse hasta la
pagina de inicio del recurso de apelacién de cada apelacion.

Gestionar el trabajo de los usuarios

Introduccion

El Espacio de trabajo de usuario permite a los supervisores centrarse en la gestion
de la carga de trabajo de usuarios individuales. Se utilizan graficos de tareas para
proporcionar una rapida visién general de las tareas del usuario. Se visualizan las
colas de trabajos a las que un usuario se ha suscrito. La aplicaciéon permite que un
supervisor reserve una o varias tareas para un usuario. Puede utilizarse la
redireccién de tareas para redirigir tareas a otro usuario elegido por el supervisor.
Puede crearse un bloqueo de asignacién que impedird que se asigne a un usuario
ninguna tarea.

El Espacio de trabajo de usuario también permite a los supervisores visualizar el
calendario del usuario. Por tltimo, proporciona acceso a valores de usuario que
pueden ajustarse para reflejar el cambio de habilidades, patrones de trabajo y
responsabilidades del usuario.

El Espacio de trabajo de usuario

El Espacio de trabajo de usuario permite al supervisor supervisar el trabajo de un
usuario y gestionar las tareas del mismo. Las funciones centradas en el usuario
incluyen la suscripcién a colas de trabajos, la redireccién de tareas, el bloqueo de
asignacion de tareas y la reserva de tareas asignadas al usuario y de colas de
trabajos a las que éste estad suscrito. El supervisor puede asignar, reservar y anular
la reserva de tareas de un usuario para equilibrar su carga de trabajo.
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El supervisor puede supervisar la carga de trabajo de un usuario a través de
graficos de tareas. Estos graficos aportan al supervisor una répida visiéon general
de la carga de trabajo del usuario durante la semana o el mes en curso. Desde
estos graficos, el supervisor puede acceder a informacién més detallada para un
solo dia de la semana y puede profundizar en los detalles de una tarea especifica.

El Espacio de trabajo de usuario contiene una lista de colas de trabajos a las que el
usuario estd suscrito. La lista permite al supervisor visualizar el espacio de trabajo
de cola de trabajos de cada una de las colas de trabajos. El supervisor también
puede anular la subscripcién del usuario a cualquiera de las colas de trabajos de la
lista. Esta funcién permite que el supervisor gestione la suscripcién a colas de
trabajos desde el punto de vista del usuario.

Una segunda lista muestra todas las unidades organizativas de las que el usuario
forma parte. La lista permite al supervisor visualizar el Espacio de trabajo de
unidad organizativa de cada una de las unidades organizativas visualizadas.

Reservar tareas

Como parte de la gestion de la carga de trabajo de tareas de un usuario, Ctiram
Supervisor Workspace permite al supervisor reservar tareas para el usuario. El
supervisor puede optar por:

* Reservar un nimero de tareas de la lista de tareas asignadas al usuario.
* Reservar un nimero de tareas de una cola de trabajos.

* Seleccionar una tarea especifica para reservarla al usuario.

Las tres funciones de reserva comparten el objetivo de hacer responsable a un
usuario especifico de la realizacion de la parte de trabajo descrita en la tarea.

Reservar tareas asignadas al usuario

El supervisor puede reservar varias tareas de la lista de tareas asignadas al
usuario. El supervisor puede optar por reservar tareas de esta lista en funcién de la
prioridad o el tiempo asignados a la tarea. Esta funciéon permite al supervisor
recoger el nimero de tareas para reservar, pero no le permite elegir la tareas
especificas. Por tanto, esta funcién debe utilizarse en los casos en los en que el
supervisor confie en que el usuario tiene los conocimientos necesarios para realizar
cualquiera de las tareas de la lista de tareas asignadas.

Reservar tareas de una cola de trabajos para el usuario

El supervisor puede reservar varias tareas de una cola de trabajos para el usuario.
Esta funcién se puede utilizar como ayuda para borrar tareas de una cola de
trabajos que esta sobrecargada. Al igual que al reservar tareas de la lista de tareas
asignadas, el supervisor puede elegir el niimero de tareas que deben reservarse,
pero no puede elegir las tareas especificas.

Reservar una tarea especifica para el usuario

El supervisor puede reservar una tarea especifica para el usuario. Esta funcién
permite al supervisor reservar tareas que pueden requerir habilidades o
conocimientos especializados para el usuario adecuado.

Opciones de reasignacion de tareas

Al gestionar la carga de trabajo de un usuario, a veces es necesario redirigir las
tareas asignadas o reservadas a dicho usuario a otra persona. El Espacio de trabajo
de supervisor ofrece tres funciones principales de reasignacién de tareas:
redireccién, reenvio y reasignacion. Estas funciones se describen brevemente en la
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tabla que figura a continuaciéon para poder comparar su utilizacién. En las
subsecciones que figuran mas adelante se suministra una descripcién mas
detallada de cada funcién.

Tabla 1. Funciones de reasignacion de tareas

Accion

Tipo de tarea

Destino

Notas

Redirigir tareas de
usuario

Todas las tareas
asignadas del
usuario. Durante el
periodo de
redireccién, cualquier
tarea que se haya
asignado al usuario.

Un usuario
seleccionado por el
supervisor.

La redireccién puede
limitarse por tiempo.
La redireccién no
afecta a las tareas
reservadas del
usuario.

Reenviar tareas

Tareas reservadas o
tareas asignadas

El supervisor puede
seleccionar cualquier
destino de
asignacion, por
ejemplo un usuario,
una posicién, un
trabajo, una unidad
organizativa o una
cola de trabajos.

Pueden reenviarse
una o varias tareas.

Reasignar tareas

Tareas reservadas o
tareas asignadas

Destino de
asignacion
seleccionado por la
estrategia de
asignacion.

Pueden reasignarse
una o varias tareas.

Redirigir las tareas del usuario
La redirecciéon de tareas permite a los supervisores redireccionar las tareas de un
usuario a otro. Esta funcién es ttil en situaciones tales como las vacaciones
anuales. El supervisor puede especificar fechas de inicio y finalizacién y elegir a
qué usuario redirigir las tareas. Una vez que una redireccién esta activa, todas las
tareas asignadas actualmente al primer usuario se eliminan de la bandeja de
entrada del usuario y se afaden a la lista de tareas del segundo usuario. Mientras
la redirecciéon permanece activa, no se asignan nuevas tareas al usuario original; en
su lugar, las tareas se asignan al segundo usuario. Las tareas que se han reservado
para el usuario original permanecen reservadas para él. Puede que el supervisor
desee considerar la posibilidad de reenviar o reasignar estas tareas reservados.

La redireccion de tareas puede configurarse para que se inicie en una fecha futura,
ejecutandose indefinidamente o durante un periodo limitado. El supervisor puede
visualizar una lista de las redirecciones activas y pendientes en la pagina de
redirecciones de tareas. En la pagina del historial de redirecciones de tareas se
visualiza una lista completa de las redirecciones activas, pendientes y caducadas.
El supervisor puede eliminar cualquier redireccién de tarea pendiente o activa.

Reenviar tareas reservadas por un usuario
Las tareas que un usuario ha reservado pueden reenviarse a una destino
alternativo. Pueden reenviarse tareas tinicas o varias tareas reservadas a otro
usuario, posicién, trabajo, unidad organizativa, cola de trabajos o destino de
asignacion. Si el supervisor detecta que un usuario esta sobrecargado o que tiene
un ntimero de tareas reservadas que otro usuario podria manejar mejor, puede
optar por reenviar algunas de las tareas reservadas del usuario a otros usuarios.
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Reasignar tareas reservadas por un usuario

Las tareas reservadas del usuario también pueden reasignarse, invocando la
estrategia inicial de asignacion de tareas. La reasignacién puede ser una buena
alternativa al reenvio cuando el supervisor no tenga en mente ningtin usuario o
unidad especificos que esté més cualificado para gestionar las tareas, o cuando las
tareas se han asignado al usuario por error y el supervisor no esta seguro de qué
unidad es responsable de ese tipo de tarea. El supervisor puede especificar una
nota para explicar por qué se ha reasignado la tarea, que se registrara en el
historial de tareas.

Reenviar tareas asignadas a un usuario

Las tareas asignadas a un usuario pueden reenviarse a un destino alternativo.
Pueden reenviarse tareas tinicas o varias tareas a otro usuario, posicion, trabajo,
unidad organizativa, cola de trabajos o destino de asignacion. Si el supervisor
detecta que un usuario esta sobrecargado y que, por tanto, no podra realizar todas
las tareas asignadas, puede optar por reenviar algunas de las tareas asignadas al
usuario a otro lugar.

Reasignar tareas asignadas a un usuario

Las tareas asignadas al usuario también pueden reasignarse, invocando la
estrategia inicial de asignacién de tareas. Por ejemplo, si una tarea se habia
reasignado anteriormente desde otro origen, la reasignaciéon es un mecanismo
sencillo para invertir la asignacion y devolverla a su valor original.

Bloqueo de asignacion de tareas

En algunos casos, es posible que el supervisor desee detener la asignacién de
tareas a un usuario, sin que desee especificar otro usuario al que asignar las tareas.
El bloqueo de asignacién de tareas permite al supervisor asegurarse de que no se
asignan tareas a un usuario individual a partir de una fecha y hora especificadas.
El bloqueo de asignacién de tareas, como la redireccion de tareas, puede
configurarse para que se inicie en una fecha futura, y puede ejecutarse hasta una
hora de finalizacién especificada o ejecutarse indefinidamente. Las asignaciones de
tareas existentes para el usuario bloqueado se suprimen y no se crean registros de
asignacion de tarea para el usuario bloqueado.

En la pagina Bloqueo de asignacién de tareas puede visualizarse una lista de los
bloqueos de asignacién actuales y pendientes, y en la pagina Historial de bloqueo
de asignacién de tareas puede visualizarse una lista completa de los bloqueos de
asignacion actuales, pendientes y caducados. El supervisor puede borrar los
bloqueos de asignacién activos o pendientes.

Gestionar valores de usuario

El supervisor puede visualizar mas informacién de usuario para facilitar la toma
de decisiones informada y editar algunos valores de usuario.

Los valores de usuario que el supervisor puede editar son:
* Habilidades del usuario.

 Patrones de trabajo del usuario.

* Reglas de aprobacién de caso del usuario.

* Reglas de aprobaciéon de pruebas del usuario.

El supervisor también puede acceder a los detalles de las actividades del
calendario del usuario a fin de valorar si el usuario estd ocupado o esta disponible
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para realizar mas trabajo. El supervisor no puede planificar nuevas actividades ni
eliminar actividades del calendario. Otros valores de usuario pueden configurarse
a nivel de administracion.

Gestionar el trabajo de unidades organizativas

El rol de la jerarquia de notificacién de la organizaciéon

En organizaciones de gran tamafio, la informacién se desplaza en sentido
ascendente y descendente a lo largo de la jerarquia de notificacion. Generalmente,
el trabajo se asigna a una unidad organizativa, trabajo o puesto en lugar de a un
individuo. Los supervisores se encargan de evaluar el trabajo asignado a su unidad
organizativa. Deciden en primer lugar si el trabajo es relevante, en segundo lugar
si el trabajo debe redirigirse a una unidad més apropiada, y finalmente el trabajo
que es adecuado para su equipo debe redirigirse a una persona de la unidad que
tenga las habilidades adecuadas. El supervisor debe conocer la estructura de la
organizacion para poder redirigir el trabajo de forma eficaz. Comprender el trabajo
de otros grupos permitird a los supervisores reasignar correctamente el trabajo a
otros destinos de asignacion.

El Espacio de trabajo de unidad organizativa

El Espacio de trabajo de unidad organizativa permite a los supervisores gestionar
el trabajo de una unidad organizativa. El espacio de trabajo contiene los detalles
clave de la unidad y una lista de todos los miembros, sus posiciones y sus detalles
de contacto. La gestion del trabajo de una unidad organizativa se consigue
gestionando el trabajo de los miembros de la unidad.

Gestionar las tareas asignadas a los miembros de la unidad
organizativa

Los supervisores pueden supervisar las tareas asignadas a la unidad organizativa y
reservar tareas para los usuarios que gestionan. El supervisor evalta el trabajo
asignado a la unidad organizativa y dirige el trabajo a la persona mds cualificada
para realizarlo.

Reservar tareas asignadas a la unidad organizativa para un
usuario

El supervisor puede reservar todas o algunas de las tareas asignadas a una unidad
organizativa para un solo usuario. El supervisor puede elegir un usuario de una
lista de usuarios del supervisor o buscar cualquier usuario de la organizacién.

Visualizar las tareas reservadas de la unidad organizativa

El supervisor puede visualizar las tareas reservadas de la unidad organizativa en la
pagina Tareas reservadas de unidad organizativa. Esta pagina visualiza un gréfico
que muestra las tareas abiertas y aplazadas en forma de diagrama de barras,
desglosado por usuario. El supervisor puede utilizar el diagrama para abrir listas
de tareas abiertas o aplazadas para cada usuario, y visualizar los detalles de cada
tarea.

Planificacion de unidad organizativa

El supervisor tiene a su disposicién una planificaciéon de grupo de todos los
usuarios de una unidad organizativa, que permite obtener una visién general de
las actividades de los usuarios para la semana. La pagina toma de forma
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predeterminada la semana actual, pero es posible navegar hacia adelante y hacia
atrds a intervalos semanales mediante los enlaces Semana anterior y Semana
siguiente.

Gestionar el trabajo de colas de trabajos

Introduccion

Desde Ctiram Supervisor Workspace, el supervisor puede acceder a una lista de las
colas de trabajos a las que estdn suscritos los usuarios del supervisor. La lista
contiene tnicamente las colas de trabajos activas.

La gestion del trabajo de una cola de trabajos implica la reserva de tareas
asignadas a la cola de trabajos para los usuarios suscritos a dicha cola. Los graficos
y listas de tareas del espacio de trabajo ofrecen una visiéon general de las tareas
asignadas.

El Espacio de trabajo de cola de trabajos

El Espacio de trabajo de cola de trabajos contiene detalles clave acerca de una cola
de trabajos, que incluyen el propietario de la cola de trabajos, y el nivel de
confidencialidad establecido para la cola de trabajos. El Espacio de trabajo de cola
de trabajos también indica si los usuarios pueden suscribirse a la cola de trabajos.
Para visualizar el Espacio de trabajo de cola de trabajos, la cuenta del supervisor
debe tener al menos el mismo nivel de confidencialidad que el establecido para la
cola de trabajos. El nivel de confidencialidad y la propiedad de una cola de
trabajos se establecen en el nivel de administracién, al igual que el nivel de
confidencialidad del supervisor.

Gestionar la suscripcion a una cola de trabajos

Si el administrador del sistema ha permitido la suscripcién de usuarios a la cola de
trabajos, los usuarios pueden ser afiadidos facilmente a la cola de trabajos
mediante la funcién Suscribir nuevo usuario. De forma similar, los usuarios
pueden ser eliminados de la cola de trabajos mediante la funcién Anular
subscripcion suministrada en la lista de suscriptores.

Gestionar las tareas asignadas para colas de trabajos

Las tareas asignadas a la cola de trabajos y atin no reservadas por un usuario se
muestran en una lista en la pagina Tareas asignadas a cola de trabajos. En esta lista
pueden visualizarse detalles de cada tarea y reservarse tareas individuales para un
usuario.

Reservar tareas en colas de trabajos

Pueden reservarse varias tareas de una cola de trabajos para un tinico usuario
utilizando la funcién Reservar tareas. El supervisor puede elegir un usuario de una
lista de todos los usuarios que le informan o buscar cualquier usuario de la
organizacién por medio de la bisqueda de usuarios. Las tareas que se han de
reservar para ese usuario se seleccionan de una lista de todas las tareas asignadas a
la cola de trabajos.

Visualizar tareas reservadas de una cola de trabajos

El supervisor puede visualizar las tareas que se han reservado en la cola de
trabajos en la pagina Tareas reservadas de cola de trabajos. Esta pagina visualiza
un gréafico que muestra las tareas abiertas y aplazadas en forma de diagrama de
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barras, desglosado por usuario. El supervisor puede utilizar el diagrama para abrir
listas de tareas abiertas y aplazadas para cada usuario. Desde estas listas, el
supervisor puede profundizar aiin mas para visualizar los detalles de cada tarea.

Planificacion de cola de trabajos

El supervisor tiene a su disposicién una planificacién de grupo de todos los
usuarios suscritos a una cola de trabajos, que permite obtener una rapida visién
general de las actividades de los usuarios para la semana. La pagina toma de
forma predeterminada la semana actual, pero es posible navegar hacia adelante y
hacia atras a intervalos semanales mediante los enlaces Semana anterior y Semana
siguiente. Pulsando el enlace Actividades de la semana de la planificacién, el
supervisor accedera al calendario del usuario.

Conclusion

Resumen de conceptos

A continuacién se ofrece un resumen de los conceptos tratados en esta guia:

¢ Curam Supervisor Workspace ayuda a los supervisores facilitindoles las
herramientas adecuadas para equilibrar las cargas de trabajo de los usuarios.

* Esto incluye herramientas para supervisar y mover casos y tareas a lo largo de

su ciclo de vida.

* Curam Supervisor Workspace consta de los siguientes espacios de trabajo: El
Espacio de trabajo de supervisor, el Espacio de trabajo del caso, el Espacio de
trabajo de usuario, el Espacio de trabajo de unidad organizativa y el Espacio de
trabajo de la cola de trabajos.

* La aplicacion también incluye mapas de calor para el seguimiento de problemas.
Si se ha ha instalado el médulo Cidram Appeals, el Espacio de trabajo de
supervisor incluye funciones para gestionar casos con apelaciones.

Resumen de funciones

La tabla siguiente ofrece un resumen de algunas de las funciones que proporciona
Curam Supervisor Workspace.

Tabla 2. Funciones del supervisor

Funcion

Actor(es)

Espacio(s) de trabajo

Reservar tarea(s)

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo del caso,
Espacio de trabajo de usuario

Reenviar tarea(s)

Supervisor a usuario, unidad
organizativa, cola de
trabajos, trabajo o posiciéon

Espacio de trabajo del caso,
Espacio de trabajo de usuario

Reasignar tarea(s)

Supervisor a usuario, unidad
organizativa, cola de
trabajos, trabajo o posicién

Espacio de trabajo de usuario

Reasignar caso

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo del caso,
Espacio de trabajo de
usuario, Casos con asuntos
pendientes, Casos con
apelaciones

Redirigir tarea(s)

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo de usuario

Bloquear asignacion de
tareas

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo de usuario
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Tabla 2. Funciones del supervisor (continuacion)

Funcién

Actor(es)

Espacio(s) de trabajo

Crear o modificar
habilidades del usuario

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo de usuario

Crear o modificar patrones
de trabajo del usuario

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo de usuario

Crear o modificar reglas de
aprobacién de casos del
usuario

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo de usuario

Crear o modificar reglas de
aprobacion de pruebas del
usuario

Supervisor a usuario

Espacio de trabajo de usuario

Suscribir o anular
subscripcion de usuario a
colas de trabajos

Supervisor a usuario y a cola
de trabajos

Espacio de trabajo de
usuario, Espacio de trabajo
de cola de trabajos
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Avisos

Esta informacién se ha desarrollado para productos y servicios ofrecidos en los
Estados Unidos. Es posible que IBM no ofrezca los productos, servicios o
caracteristicas que se describen en este documento en otros paises. Péngase en
contacto con el representante local de IBM para obtener informacién acerca de los
productos y servicios que actualmente estan disponibles en su zona. Las referencias
a programas, productos o servicios de IBM no pretenden establecer ni implicar que
solo puedan utilizarse dichos productos, programas o servicios de IBM. En su
lugar, se puede utilizar cualquier producto, programa o servicio funcionalmente
equivalente que no infrinja los derechos de propiedad intelectual de IBM. Sin
embargo, es responsabilidad del usuario evaluar y verificar el funcionamiento de
cualquier producto, programa o servicio que no sea de IBM. IBM puede tener
patentes o aplicaciones pendientes de patente que conciernan al tema descrito en
este documento. La entrega de este documento no le otorga ninguna licencia sobre
dichas patentes.. Puede enviar consultas sobre licencias, por escrito, a:

IBM Director of Licensing

IBM Corporation

North Castle Drive

Armonk, NY 10504-1785

USA.

Para consultas sobre licencias relativas a la informacién de doble byte (DBCS),
pongase en contacto con el departamento de propiedad intelectual de IBM en su
pais o envie las consultas, por escrito, a:

Intellectual Property Licensing

Legal and Intellectual Property Law.

IBM Japan Ltd.

19-21, Nihonbashi-Hakozakicho, Chuo-ku

Tokyo 103-8510, Jap6n

El siguiente parrafo no se aplica al Reino Unido ni a ningtin otro pais en las que
tales provisiones sean incompatibles con la legislacién local: INTERNATIONAL
BUSINESS MACHINES CORPORATION PROPORCIONA ESTA PUBLICACION
"TAL CUAL" SIN GARANTIA DE NINGUN TIPO, SEA EXPRESA O IMPLICITA,
INCLUIDAS, AUNQUE SIN LIMITARSE A ELLAS, LAS GARANTIAS
IMPLICITAS DE NO CONTRAVENCION, COMERCIABILIDAD O IDONEIDAD
PARA UN PROPOSITO DETERMINADO. Algunos estados no permiten la
renuncia de garantias explicitas o implicitas en determinadas transacciones, por lo

que es posible que este parrafo no se aplique en su caso.

Esta informacién puede contener imprecisiones técnicas o errores tipograficos.
Peri6dicamente se efectuardn cambios en la informacién aqui contenida; dichos
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cambios se incorporaran en las nuevas ediciones de la publicaciéon. BM puede
realizar mejoras o cambios en los productos o programas descritos en esta
publicacién en cualquier momento y sin previo aviso.

Las referencias en esta informacion a sitios web que no son de IBM se
proporcionan sélo para su comodidad y de ninguna manera constituyen una
aprobacién de estos sitios web. Los materiales de estos sitios Web no forman parte
de los materiales de IBM para este producto y el uso que se haga de estos sitios
Web es de la entera responsabilidad del usuario.

IBM puede utilizar o distribuir la informacién que se le suministre del modo que
estime oportuno, sin incurrir por ello en ninguna obligacion con el remitente. Los
titulares de licencias de este programa que deseen tener informacién sobre el
mismo con el fin de: (i) intercambiar informacion entre programas creados de
forma independiente y otros programas (incluido éste) y (ii) utilizar mutuamente la
informacién que se ha intercambiado, deberan ponerse en contacto con:

IBM Corporation
Dept F6, Bldg 1

294 Route 100

Somers NY 10589-3216
US.A.

Dicha informacién puede estar disponible, sujeta a los términos y condiciones
apropiados, incluyendo en algunos casos el pago de una tasa.

El programa bajo licencia que se describe en este documento y todo el material
bajo licencia que se encuentra disponible para el programa se proporcionan de
acuerdo con los términos del Acuerdo del Cliente de IBM, el Acuerdo Internacional
de Licencia de Programas o cualquier acuerdo equivalente entre IBM y el Cliente.

Cualquier dato relacionado con el rendimiento que aqui se presente se ha obtenido
en un entorno controlado. Por lo tanto, los resultados obtenidos en otros entornos
operativos pueden variar significativamente. Es posible que algunas medidas se
hayan tomado en sistemas que se estan desarrollando y no se puede garantizar
que dichas medidas seran iguales en los sistemas disponibles en general. Ademas,
es posible que algunas mediciones se haya estimado mediante extrapolacién. Los
resultados reales pueden variar. Los usuarios de este documento deben verificar
los datos aplicables a su entorno especifico.

La informacion referente a productos que no son de IBM se ha obtenido de los
proveedores de esos productos, de sus anuncios publicados o de otras fuentes
disponibles.

IBM no ha probado tales productos y no puede confirmar la precisién de su
rendimiento, su compatibilidad ni ningtin otro aspecto relacionado con productos
que no son de IBM. Las preguntas relacionadas con las posibilidades de los
productos que no son de IBM deben dirigirse a los proveedores de tales productos.

Todas las sentencias relativas a la direccion o intencién futura de IBM estan sujetas
a modificacién o retirada sin previo aviso, y solo representan objetivos.
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Todos los precios de IBM que se muestran son precios actuales de venta al por
menor sugeridos por IBM y estan sujetos a modificaciones sin previo aviso. Los
precios del intermediario podrian variar.

Esta informacion se utiliza a efectos de planificacion. iar antes de que los
productos descritos estén disponibles.

Esta informacién contiene ejemplos de datos e informes utilizados en operaciones
comerciales diarias. Para ilustrarlas de la forma mas completa posible, los ejemplos
pueden incluir nombres de personas, empresas, marcas y productos. Todos estos
nombres son ficticios y cualquier similitud con nombres y direcciones utilizados
por una empresa real es totalmente fortuita.

LICENCIA DE COPYRIGHT:

Esta informacion contiene programas de aplicacion de ejemplo en lenguaje fuente
que ilustran técnicas de programacién en diversas plataformas operativas. Puede
copiar, modificar y distribuir los programas de ejemplo de cualquier forma, sin
tener que pagar a IBM, con intencién de desarrollar, utilizar, comercializar o
distribuir programas de aplicacién que estén en conformidad con la interfaz de
programacion de aplicaciones (API) de la plataforma operativa para la que estan
escritos los programas de ejemplo. Estos ejemplos no se han probado en
profundidad bajo todas las condiciones. En consecuencia, IBM no puede garantizar
ni afirmar la fiabilidad, utilidad o funcionalidad de estos programas. Los
programas de ejemplo se proporcionan "TAL CUAL", sin ningtn tipo de garantia.
IBM no asumira ninguna responsabilidad por dafios ocasionados por el uso de los
programas de ejemplo.

Cada copia o parte de estos programas de ejemplo o cualquier trabajo derivado de
los mismos, debe incluir un aviso de copyright como el siguiente:

© (nombre de la empresa) (afio). Algunas partes de este coddigo se derivan de
programas de ejemplo de IBM Corp.

© opyright IBM Corp. _especifique el afio o afios_. Reservados todos los derechos.

Si visualiza esta informacion en una copia software, es posible que no aparezcan
las fotografias ni las ilustraciones en color.

Consideraciones sobre la politica de privacidad

Los productos de IBM Software, incluidas las soluciones de software como servicio
(“Ofertas de software”) pueden utilizar cookies u otras tecnologias para recabar
informacién de uso del producto, ayudar a mejorar la experiencia del usuario final,
adaptar las interacciones con el usuario final u otros fines. En muchos casos, las
Ofertas de software no recopilan informacién de identificaciéon personal. Algunas
de nuestras Ofertas de software pueden ayudar a recabar informacién de
identificacién personal. Si esta Oferta de software utiliza cookies para recabar
informacién de identificacién personal, a continuaciéon se expone informacién
especifica sobre el uso de cookies de esta oferta.

Dependiendo de las configuraciones desplegadas, esta Oferta de software podra
utilizar cookies de sesién u otras tecnologias similares que recaben el nombre, la
contrasefia u otra informacién de identificacion personal a efectos de gestioén de la
sesion, autenticacién, usabilidad de usuario mejorada, configuraciéon de un inicio
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de sesién tnico u otros fines de seguimiento del uso y/o funcionales. Dichas
cookies o tecnologias similares no se pueden inhabilitar.

Si las configuraciones desplegadas para esta Oferta de software le proporcionan a
usted como cliente la capacidad de recabar informacién de identificacion personal
de usuarios finales por medio de cookies y otras tecnologias, debera buscar su
propio asesoramiento legal relativo a las leyes aplicables a dicha recopilaciéon de
datos, incluyendo cualquier requisito de aviso y consentimiento.

Para obtener informacién adicional relativa al uso de diversas tecnologias,
incluidas las cookies, a tales fines, consulte la politica de privacidad de IBM en
http:/ /www.ibm.com /privacy] v la declaracion de privacidad en linea de IBM en
http:/ /www.ibm.com /privacy/details| las secciones tituladas “Cookies, balizas
web y otras tecnologias” y “Declaraciéon de privacidad de los productos software y
del software como servicio de IBM” en http://www.ibm.com/software/info/
product-privacy.

Marcas registradas

22

IBM, el logotipo de IBM e ibm.com son marcas registradas de International
Business Machines Corp. en muchas jurisdicciones de todo el mundo. Otros
nombres de servicio y producto podrian ser marcas registradas de IBM u otras
compafiias. Encontrard una lista actual de marcas registradas de IBM en la web, en
la seccién "Copyright and trademark information" del sitio [http://www.ibm.com /|
llegal/us/en/copytrade.shtml|

Otros nombres pueden ser marcas registradas de sus respectivos propietarios.
Otros nombres de empresas, productos y servicios pueden ser marcas registradas o
marcas de servicio de terceros.

IBM Ctiram Social Program Management: Guia de espacios de trabajo del supervisor de Ctiram


http://www.ibm.com/privacy
http://www.ibm.com/privacy/details
http://www.ibm.com/legal/us/en/copytrade.shtml
http://www.ibm.com/legal/us/en/copytrade.shtml




Impreso en Espana



	Contenido
	Figuras
	Tablas
	Guía de Cúram Supervisor Workspace
	Introducción
	Finalidad
	Público al que va dirigido
	Requisitos previos
	Capítulos de esta guía

	El espacio de trabajo y el rol de supervisor
	Introducción
	Significado de la supervisión de trabajo
	Cúram Supervisor Workspace
	El rol de supervisor

	Utilizar el Espacio de trabajo de supervisor para gestionar el trabajo
	Introducción
	El Espacio de trabajo de supervisor
	Funciones de tareas disponibles para el supervisor
	Visualizar tareas mediante espacios de trabajo
	Visualizar tareas por mes o por semana
	Visualizar tareas asignadas
	Visualizar tareas reservadas

	Página Detalles de tarea
	Reservar tareas
	Anular la reserva de tareas
	Aplazar tareas
	Reiniciar tareas
	Reenviar tareas a destinos alternativos
	Reasignar tareas
	Cerrar tareas

	Buscar tareas y usuarios
	Búsqueda de tareas
	Búsqueda de usuarios
	Selección de usuarios

	Reasignación masiva del trabajo

	Gestionar el trabajo de casos
	Introducción
	La lista de casos del Espacio de trabajo de supervisor
	El Espacio de trabajo del caso
	Reasignar casos a nuevos propietarios de caso
	Reasignación automática de casos

	Reservar tareas asignadas de un caso para un usuario
	Visualizar las tareas reservadas de un caso
	Planificación de usuarios de un caso

	Gestionar casos con asuntos pendientes
	Introducción
	Cómo obtener una visión general de todos los casos con asuntos pendientes
	Mapas de calor
	Lista de casos con asuntos pendientes
	Lista de casos con asuntos pendientes por fecha


	Gestionar asuntos pendientes asociados con un único caso
	Visualizar asuntos pendientes asociados con un caso por tipo
	Visualizar asuntos asociados con un caso por antigüedad


	Gestionar casos con apelaciones
	Introducción
	Cómo obtener una visión general de todos los casos con apelaciones
	Mapas de calor
	Mapa de calor de casos con apelaciones
	Lista de casos con apelaciones

	Gestionar apelaciones asociadas con un caso
	Visualizar apelaciones asociadas con un caso por tipo
	Visualizar apelaciones asociadas con un caso por fecha límite


	Gestionar el trabajo de los usuarios
	Introducción
	El Espacio de trabajo de usuario
	Reservar tareas
	Reservar tareas asignadas al usuario
	Reservar tareas de una cola de trabajos para el usuario
	Reservar una tarea específica para el usuario

	Opciones de reasignación de tareas
	Redirigir las tareas del usuario
	Reenviar tareas reservadas por un usuario
	Reasignar tareas reservadas por un usuario
	Reenviar tareas asignadas a un usuario
	Reasignar tareas asignadas a un usuario

	Bloqueo de asignación de tareas
	Gestionar valores de usuario

	Gestionar el trabajo de unidades organizativas
	El rol de la jerarquía de notificación de la organización
	El Espacio de trabajo de unidad organizativa
	Gestionar las tareas asignadas a los miembros de la unidad organizativa
	Reservar tareas asignadas a la unidad organizativa para un usuario
	Visualizar las tareas reservadas de la unidad organizativa
	Planificación de unidad organizativa

	Gestionar el trabajo de colas de trabajos
	Introducción
	El Espacio de trabajo de cola de trabajos
	Gestionar la suscripción a una cola de trabajos
	Gestionar las tareas asignadas para colas de trabajos
	Reservar tareas en colas de trabajos
	Visualizar tareas reservadas de una cola de trabajos
	Planificación de cola de trabajos

	Conclusión
	Resumen de conceptos
	Resumen de funciones


	Avisos
	Consideraciones sobre la política de privacidad
	Marcas registradas


