MATEOS
CONSULTORES

CALCULAR EFICIENTEMENTE LA CARGA
DE TRABAJO EN MESAS DE SERVICIO.

RECOMENDACIONES PARA UN DIMEN-

SIONAMIENTO EFICAZ -rofelarteaga

PLANTEAMIENTO

drea de soporte.

Un buen prondstico permitird que
se determinen de forma correcta las
necesidades de personal, asi como
otros recursos, entre los que se en-
cuentran licencias de herramienta
de registro de tickets, estaciones de
trabajo y lineas telefonicas.

Por lo que resulta un aspecto criti-
co, pronosticar las cargas de trabajo
de la forma mas precisa posible, ya
que de realizarse de forma incorrec-
ta, el resto del proceso de planea-
cién estarad en riesgo. Pero, jqué es
un pronostico de cargas de trabajo?
Un prondstico de cargas de trabajo,
es la prediccion del nimero de con-
tactos o llamadas que seran recibi-
das en nuestra mesa de servicios, en
un periodo futuro asf como su tiem-
po promedio de duracion.

PROBLEMATICA

Es muy comun encontrar que algu-
nos gerentes de mesas de servicio,
suponen que sus cargas de trabajo
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son muy voldtiles como para poder realizar un pronostico efectivo. De
esta manera, basan sus predicciones en aproximaciones empiricas o, en el
mejor de los casos, en las metas que emanan de la alta direccién y no con
base en un andlisis sistematico de la informacion histérica o del mercado.

ALTERNATIVA
Para realizar un buen pronéstico, es necesario tener disponible informa-
cién historica, con el propdsito de determinar patrones, en los que se re-
fleje cudndo se comunican nuestros usuarios a la mesa de servicios.

Es entonces esencial estudiar dichos datos de manera que puedan ser clasi-
ficados en:

- ARos

- Meses

- Semanas

- Dias de la semana

- Horas (en realidad medias horas del dia)
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La informacion histérica utilizada en los prondsticos deberd presentar to-
dos los contactos o llamadas intentadas y logradas, descontando los in-
tentos multiples de parte de una misma persona (efecto ‘rellamada”). Es
recomendable incluir ademas, en los datos del prondstico, las llamadas
entrantes y canceladas por el usuario.

Una vez analizada esta informacion histérica, debemos incluir en nuestro
analisis la duracion de los contactos o llamadas manejadas (Average Hand-
le Time). Es muy importante conocer con exactitud la carga de llamadas
(volumen por tiempo promedio de manejo) en todos los canales de co-
municaciéon (teléfono, correo electronico, chat, etcétera), esto dentro de
intervalos de tiempo especificos (medias horas).

Un buen prondstico, es aquel en el que se logra que la diferencia entre lo
analizado y la realidad no exceda al +/- 5%.

Son de dos naturalezas los métodos cuantitativos de prediccion mds im-
portantes: los estadisticos (o de extrapolacion) y los deterministicos (o de
prondstico causal), que son utilizados con frecuencia para hacer pronés-
ticos.

Los métodos o técnicas estadisticas, se utilizan para pronosticar los valo-
res futuros de series de tiempo, a partir de valores anteriores de una serie
temporal. Estos métodos, suponen que los patrones anteriores y las ten-
dencias en los periodos futuros continuaran; por lo tanto, la informacion
previa, relacionada con la serie temporal, se utiliza para generar los valores
futuros de la serie temporal.

Los métodos deterministicos o de prondsticos causales, pretenden pro-
nosticar los valores futuros de una variable (llamada variable dependien-
te), con la ayuda de la informacion anterior, a fin de estimar la relacion
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entre la variable dependiente y una
0 mas variables independientes.

Por lo que, con el afan de facilitar
dicha tarea, recomendamos contar
enlo posible con un responsable de
prondsticos (analista de command
center), asignado a:

- Controlar la estructura de los
grupos de analistas o agentes
telefénicos.

- Definir qué consideramos como
“una llamada o un contacto’

- Administrar la informacién his-
térica almacenada.

- Eliminar las excepciones de los
pronaosticos.

- Medir la precision por incre-
mento (medias horas) y no
por dfa.

- Asegurar que la planeacion
sea basada en la realidad y no
en metas.

CONCLUSION

Realizar un buen pronéstico de las
cargas de trabajo en mesas de ser-
Vicio, Nos permitira:

- Lograr determinar los requeri-
mientos de personal fijo.

- Calcular de forma eficiente los
recursos a utilizar (Iineas tele-
fonicas, estaciones de trabajo,
licenciamiento, etc)

- Controlar y reducir al minimo
las llamadas abandonadas vy
canceladas.

- Organizar horarios de trabajo
precisos.

- Proyectar los costos futuros de
personal y recursos.
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