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Ajuda do Workforce Management 8.5 Web for Agents

Ajuda do Workforce Management 8.5 WebDb
for Agents

Bem-vindo a Ajuda do Workforce Management (WFM) Web for Agents Usando esta pagina, acesse
diretamente as informacdes que vocé precisa, ou use o Indice para fazer um tour passo-a-passo de
todos os recursos e funcdes do Genesys Workforce Management Web for Agents.

Passos Iniciais

Familiarize-se ao WFM Web for Agents.

Registro de Hora de Conexao
Opcoes de Menu
Alteracao de Data

Desconectando

Escalando e Trocando

Ajuste sua escala e faca trocas de escala.

Painel Minha Escala
Painel Outras Escalas
Roteiro de Troca

Janelas de Troca para Tarefas Especificas

Disponibilidade e Preferéncias

Use os padrdes de disponibilidade,
adicione preferéncias e solicite folgas.

Padrdes de Disponibilidade
Alteracao de preferéncias
Solicitacdo e Edicao de Folgas

Exclusdo e Recuperacdo de Folgas

Oferta e Configuracao

Use a oferta de escala e configure o WFM
Web for Agents.

Cenarios de Oferta
Atribuicdes de oferta e detalhes
Configure seu Painel Pessoal

Configure Transporte Compartilhado
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Visao Geral

Visao Geral

Use esta Ajuda para encontrar todas as informacdes necessdrias para entender os recursos do
Workforce Management (WFM) Web for Agents e como ele funciona.

Na janela WFM Web para Agentes, existem dois comandos de Ajuda:

e Para acessar o arquivo de Ajuda completo, clique em Ajuda na barra de menu (a esquerda de Log out).
A janela de ajuda que aparece inclui uma tabela de contelido na esquerda, que oferece acesso a todos
os tépicos de ajuda.

e Para acessar ajuda de contexto, clique no icone Ajuda (€) na parte superior direita da janela WFM
(embaixo de Log Off). A janela de ajuda que aparece nao possui tabela de conteldos e exibe somente
os tépicos que descreve na caixa de didlogo ou janela WFM que vocé estd usando no momento.

Navegacéo de Teclado e Audio

Em vez de usar um mouse para clicar em comandos, vocé pode pressionar a chave Guia para trocar
o “foco” para o comando que vocé deseja executar e entdo pressione Enter ou a Barra de espaco.

WFM Web for Agents é compativel com a ferramenta de voz JAWS 8. Consulte o manual de JAWS 8
para obter detalhes sobre a sua funcionalidade e operacao.

Pesquisando Informacodes Especificas

e Para exibir uma Tabela de Conteldo, clique no botdo Contetidos. Todos os nomes de tépicos sao links:
quando vocé clicar em um, o tema abre no painel do lado direito. Clicar em um titulo de livro abre a
lista de tépicos nesse livro.

 Para procurar um tépico usando o indice, clique no bot&o indice. Vocé pode rolar pela lista de indice e
clicar em uma palavra para abrir o tépico associado no painel a direita. De forma alternativa, é possivel
digitar uma palavra na caixa de texto de indice para que o indice pule para a préxima correspondéncia.

* Clique no botdo Pesquisar para abrir a caixa de texto de pesquisa, na qual é possivel digitar o texto do
qual vocé deseja fazer a correspondéncia e entdo pressione Enter. Tépicos de correspondéncia
aparecem na caixa de texto abaixo. Entdo, cligue no nome do tépico que deseja ver e ele aparecera no
painel a direita.

e Se quiser fechar o painel de Navegacao (a esquerda), clique no X na parte superior direita do painel de
Navegacgao.

Pulando Tépicos

Dentro de tépicos de ajuda, palavras e frases sublinhadas sdo links para outros tépicos. Clique em
qualquer link para ir diretamente aos tdpicos relacionados. (A seta do mouse torna-se uma mao
quando passa sobre um link.)

Para voltar para o tépico que vocé pulou, cligue no botdo Voltar do Navegador ou pressione
Backspace.

Workforce Management Web for Agents Help 5



Visao Geral

Conhecendo Todos os Recursos

Clique no botdo de Conteudo no lado direito da janela Ajuda. Depois cligue em casa um dos links de
tépicos do painel Contetldo (inclusive links de subtépicos de livros) para ler sobre o recurso
correspondente.

Ou vocé pode clicar nos links na secao Comecando a Aprender Sobre WFM Web deste tépico para
comecar a explorar secoes especificas da Ajuda.

Como Imprimir o Arquivo de Ajuda

Se preferir imprimir a Ajuda em vez de uséa-la online, realize as seguintes etapas:

1. No painel de Navegacdo nesta pagina, na parte inferior do indice, clique em Versao em PDF.

2. Quando o diadlogo abrir, selecione:

e Abra com para selecionar o aplicativo com o qual vocé deseja visualizar e imprimir a Ajuda.
O Adobe Acrobat v9 é recomendado.

e Salvar Arquivo para salvar a Ajuda em uma pasta do seu computador.

Quando o download terminar, navegue até a pasta em que vocé salvou o arquivo .pdf e use a fungdo
Imprimir do seu aplicativo para imprimir o arquivo, ou abra e visualize o arquivo em um computador offline.

Comecando a Aprender Sobre o WFM Web

Para comecar a aprender sobre o WFM Web, cliqgue em um dos links abaixo:

Topico Descricao

Resume as nocdes basicas sobre navegador e WFM

Passos Iniciais . >
Web, incluindo como conectar e desconectar.

Escala Descreve a exibicao da janela de Agenda.

Explica como revisar e responder a um cenario de
Oferta

oferta.
Troca Explica como criar, revisar e responder a propostas

de negociacao de agenda.

Explica como visualizar, adicionar e editar

Preferéncia Preferéncias no WFM Web.

Descreve a tela Folga e explica como adicionar,

Folga editar ou excluir solicitagdes de folga.

Descreve as informacdes sobre vocé que aparecem

Janelaide Configliracag na janela de Configuracao.

Explica como identificar qual versao do WFM Web

Sobre A P
vocé estd usando.
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Janela Sobre

Janela Sobre

A janela Sobre exibe o nimero da versao do WFM Web e as informacdes de copyright.

Clicar no botao Configuracoes... permite alterar as cores padrao e escolher usar ou nao homens-
hora para exibir os totais de funcionarios, em vez de Equivalentes em Tempo Integral.

Workforce Management Web for Agents Help



Passos Iniciais

Passos Inicials

Com o Workforce Management (WFM) Web for Agents vocé pode:

* Ver sua escala (no seu desktop ou iPhone).

e Selecionar um cendrio para oferta de escala.

 Indicar preferéncias de escalas.

e Ver quantas horas livres vocé possui de cada tipo de hora livre.

¢ Requisitar hora livre.

e \er escalas de outros agentes (caso esteja habilitado em seu site).

e Comercializar seus dias de escala com outros agentes (caso esteja habilitado em seu site).

Iniciando o WEM Web

Vocé pode se conectar no WFM Web a partir de qualquer computador cujo navegador pode executar
JavaScript, como o Microsoft Internet Explorer, Firefox ou Mozilla, ou vocé pode se conectar de seu
iPhone 4, (i0S 5). A tela inicial é exibida quando WFM Web esta carregando a GUI de Conexao.

Vocé precisara da URL (endereco web) para o WFM Web for Agents:

1. Pergunte a seu supervisor pela URL do WFM Web for Agents (para seu desktop e smartphone).

2. Apds obter essa URL, insira a mesma nos favoritos do seu navegador para que entdo vocé possa
retornar facilmente para ela.

Importante

O WFM Web é otimizado para resolucdes de tela de pelo menos 1024x768 pixels. Em
resolucdes mais baixas, alguns elementos (como cabecalhos) podem nao ser exibidos
corretamente.

A Genesys recomenda que vocé nao execute o WFM Web em mais de uma janela do navegador no
mesmo computador, pois fazé-lo pode causar o programa a agir de maneira inesperada. (Em outras
palavras, nao abra uma segunda janela do navegador durante a mesma sessao do WFM Web ao
selecionar Arquivo > Novo ou pressionando Ctrl+N.)

Entretanto, vocé pode iniciar uma sessdo separada do WFM Web ao executar uma instancia nova do
seu navegador e se conectando novamente no WFM Web a partir desse navegador.
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Passos Iniciais

Recursos de Seguranca

Tanto para que vocé possa ver as escalas de outros agentes quanto para que eles possam ver as
suas dependem de como o administrador do sistema configurou o WFM Web. Contudo, outros
agentes ndo podem jamais definir preferéncias ou fazer requisicbes de férias para vocé, e vice versa.

Para melhorar seguranca do sistema, uma melhoria ativa a exibicao das informacdes do registro de
hora de conexdo anterior na GUI na préxima vez que vocé se conectar no WFM Web através de
interface do Agente ou Agente Mével, alertando vocé sobre qualquer uso ndo autorizado de suas
credenciais de conexao.

Proximos Passos?

Registro de Hora de Conexao
Opcoes de Menu
Alteracao de Data
Escala

Oferta
Preferéncias
Troca

Folga
Configuracao
Sobre o WFM Web
Desconectando

Expiracao da Sessao

Workforce Management Web for Agents Help 9



Passos Iniciais Registro de Hora do Conexao

Registro de Hora do Conexao

A GUI da Web do Workforce Management (WFM) exibe as informacdes do registro de hora de conexao
anterior na préxima vez que vocé se conectar através da interface do Agente ou Agente Mdével,
alertando vocé sobre qualquer uso ndo autorizado de suas credenciais de conexao.

Na interface do Web for Agents, o intervalo exibe a data e o fuso horario selecionados da lista
suspensa. E exibido no médulo de Configuracdo em Pessoal bem acima da secdo Temas. (Consulte a
figura abaixo.)

Na interface mdével de Web para Agentes ele é exibido na visualizacao do Painel, abaixo das
informacdes da versao.

P Personal Shared Transport Exception Totals

Agent Name: Person703 Person703

Employee ID: Person703

Contract: MNone

Hire Date: Apr 18, 2011
Site:

Team: <Nonez

Last Login: Feb 13, 2014 8:18:26 PM

Time Zone: Site -

S AN Ao SN Al AN
g GENESYS : : :

g ¥ [, B Poalg b iata [ ¥ (S
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Figura: Registro de Hora do Conexao do Sistema
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Passos Iniciais Opcoes de Menu

Opcoes de Menu

Cada janela WFM Web para Agentes exibe a Barra de Menu, que contém um conjunto de botdes de
navegacao. Clique nestes botdes para navegar entre janelas: Agenda, Negociacao, Preferéncias,
Folga, Oferta ou Configuracao.

Importante

* Talvez vocé ndo possa ver todos esses itens em sua Barra de Menus, dependendo das
opcdes configuradas para vocé.

* Quando WFM Web é aberto, ele exibe sua agenda da semana atual. Veja Alteracao de
Data para obter ajudo sobre como exibir diferentes semanas.

Estes botdes Sobre, Ajuda e Desconectar aparecem em todas as janelas.

Workforce Management Web for Agents Help 11



Passos Iniciais Alteracao de Data

Alteracao de Data

Quando vocé abrir WFM Web em seu desktop ou dispositivo mével, aparece a janela Programacao
Diaria. Ela exibe sua escala para a semana atual. Para alterar a data, utilizar os botdes seta de data

>

. L4 - ~ o - . .
Anterior - e Proximo | ou o0 botao exibir calendario . Consulte a figura abaixo.

< | 2012 October 29 - 2012 November 4 b

Figura: Botdes Data e Calendéario

Botdes similares sao exibidos em outras janelas do WFM Web. Em algumas janelas, eles alteram
entre diferentes intervalos de tempo, conforme discutido abaixo.

Usando as setas de data:

. < | .
e Clique em ' para mover para tras.
* Nas janelas Escala, Comércio e Preferéncias, vocé volta a semana anterior.

* Na janela Hora Livre, vocé volta ao ano anterior.

¢ Clique em } para avancar.

* Nas janelas Escala, Comércio e Preferéncias, vocé avanca a semana seguinte.

* Na janela Hora Livre, vocé avanca ao préximo ano.

Usando o calendério:

1. Cligue no botdao Cancelar .
Um calendario surgira.

2. Ajuste as novas datas.

e Clique em um dia para selecionar a semana que contém aquele dia.

e Clique no més na lista suspensa para ir para um més diferente.

¢ Cliqgue em 4 ouem 4 de cada lado do ano para avangar ou retornar um ano.

Clique em OK.
A janela atualiza automaticamente para se ajustar de acordo com a sua selecao de data.
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Passos Iniciais Desconectando

Desconectando

Quando vocé termina de utilizar o WFM Web, sempre efetue logout.

Importante

Caso vocé nao efetue logout, outros usudrios podem estar aptos a ver as informacdes
de sua conta.

Para desconectar:
e Clique em Logout em qualquer janela do WFM Web.

Isso encerra a sessdao web do WFM e retorna vocé a janela de Login. Agora vocé pode encerrar o
navegador, se desejar.

Importante
Se sua sessao expirar, vocé ird efetuar logoff automaticamente.

Workforce Management Web for Agents Help 13



Passos Iniciais Expiracao da Sessao

Expiracao da Sessao

Uma sessao do WFM Web expira se vocé nao a utiliza por um determinado periodo de tempo. Se sua
sessao expirar, o aviso Sessdo Expirada aparece quando vocé tentar utilizar o WFM Web.

Para comecar a usar o WFM Web novamente:

1. Clique em OK na caixa de didlogo de aviso.
A caixa de didlogo de Login surgira.

. Entre com seu nome de usuario e senha na janela de Login que aparece (da mesma maneira que vocé
faria para comecar a usar o WFM Web).

Se vocé ja estiver terminado de utilizar o WFM Web:

* Feche seu navegador. Se sua sessao expirar, vocé ird efetuar logoff automaticamente.
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Escala Expiracao da Sessao

Escala

Dois painéis perto da parte superior da janela Escala oferecem diferentes visualizacdes das escalas:
¢ Minha Escala—Exibe as suas informacdes de escala da semana atual. (Para exibir outras semanas,
veja Alteracao de Data.)

* Outras Escalas—Exibe uma grade, que pode ser filtrada, classificada e pesquisada, com a lista de
outros agentes e suas escalas.

Workforce Management Web for Agents Help 15



Escala Minha Escala

Minha Escala

A barra de menus na parte superior do painel Minha Escala oferece as seguintes Opcoes de Menu de
Servicos da Web: Escala, Troca, Preferéncias, Folga, Oferta e Configuracado. Talvez vocé ndo podera
ver todos esses itens em sua Barra de Menus, dependendo das opcdes configuradas para vocé.

A escala exibe barras de escala graficas coloridas e uma secao de detalhamento de escala. Cada
linha da secdo de detalhes contém uma pequena caixa cuja cor corresponde a parcela
correspondente da barra de escala, em navegadores como o Chrome, FireFox e Internet Explorer.

Pistas visuais na tela de detalhes incluem nomes completos dos excecdes selecionadas, pausas e
outros itens.

Se a o seu site permitir troca de escala, este painel também exibird as mensagens e os controles com
0 seguinte conteldo:

Controle Descricao

Esta area, proxima a parte inferior da janela, alerta
vocé sobre qualquer proposta aberta ou resposta
de troca. E assim que acontece com a mensagem
no formato “Vocé tem solicitacdes de troca nao
respondidas”.

caixa de mensagem Troca
Esta mensagem é um link, clique nele para abrir a
janela Propostas Pessoais (se vocé tiver propostas
de troca de outros) ou abrir a janela Minhas
Propostas (se vocé tiver respostas as suas
propostas de troca).

Abre a janela Criar Propostas de Troca, na qual
vocé pode criar novas propostas de troca para os
dias cujas caixas de selecao vocé selecionar
5 : abaixo.
Botao Criar Propostas de Troca
Observacao: Esse botdo fica oculto quando esta
funcionalidade opcional ndo esta ativada para
VOCé.

Abre a caixa de didlogo Adicionar Excecao, na qual
vocé pode adicionar uma Excecdo para o(s) dia(s)
selecionado(s) nesta visualizacdo.

Botao Adicionar Excecao
Observacao: esse botao fica oculto quando esta
funcionalidade opcional ndo estd ativada para
VOCE.

O botao Imprimir Escala exibe a janela Visualizagao
de Impressao da escala do agente para a semana
= atual, incluindo todos os detalhes. Clique em
& | Botdo Imprimir Escala Imprimir Escala para iniciar o processo de
impressao padrao do Windows da escala exibida no
momento.
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Escala

Minha Escala

Controle

[ caixas de selecao

Data
icones P e ¥
Horas pagas para esta data

Detalhes da Escala para esta data

Hora inicial para esta data

Hora final para esta data

Voltar ao topo

Descricao

Marque a caixa de selecao na primeira coluna da
tabela para cada dia em que vocé deseja criar
propostas de troca ou adicionar excecdes. Depois,
clique em Criar Propostas de Troca ou Adicionar
Excecao.

Mostra cada data durante a semana.

Clique no icone 4 para exibir os detalhes desta
data em um formato suspenso. Clique no icone ¥
para ocultar detalhes.

Mostra quantas horas de trabalho pago estdo
programadas para vocé em cada dia.

Mostra quais atividades estao programadas para
vocé executar a cada dia. Esta coluna também
mostra informacdes sobre pausa.

Mostra quando vocé estd programado para
comecar o seu turno e a hora inicial de cada
atividade e a pausa durante o dia de trabalho.

Mostra quando vocé estd programado para
terminar o seu turno e a hora final de cada
atividade e a pausa durante o dia de trabalho.

Caixa de dialogo Adicionar Excecao

Para adicionar uma excecao a sua escala, selecione o(s) dia(s) na escala e clique no botdo Adicionar
Excecdo. A caixa de didlogo Adicionar Excecao aparece com os seguintes controles:

Controle

lista suspensa de Excecoes

caixa de selecao Excecdo Integral (somente
leitura)

Intervalo permitido:

Descricao

Selecione uma excecdo nessa lista, se ela estiver
configurada para aparecer.

Se a excecao selecionada for uma excecao de Dia
Inteiro, essa caixa de selecao serd marcada. Se a
excecao selecionada nao for uma Excecao de Dia
Inteiro, essa caixa de selecao serd desmarcada.

Seu supervisor especifica as datas iniciais e finais
dentro deste intervalo.

Vocé pode especificar a Hora Inicial e a Hora Final
exatas para a excegao. (Painel Especifique o local
da excecdo) ou especifique um intervalo que o
WFM possa usar para decidir a Hora Inicial e a Hora
Final da excecao (painel Localizar local da
Excecao).

Observacao: Os dois painéis ndao podem ser
exibidos ao mesmo tempo.

Workforce Management Web for Agents Help
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Escala

Minha Escala

Controle

Painel Especifique o local da excecao

Campos Especifique o local da excecao

Painel Localizar local da Excecao

Campos de datas possiveis

Campos Horarios possiveis

Duracao

Dias da semana possiveis

Voltar ao topo

AVISOS versus Erros

Descricao

Clique nesta frase para expandir ou minimizar o
painel, que contém opcdes que especificam Hora
Inicial, Hora Final e Hora Paga para a excecao.

Selecione ou insira valores de horas e minutos nos
campos suspensos Hora Inicial e Hora Final da
excecao selecionada. A hora inicial deve ser antes
da hora final. As horas 24:00 ... 12:00 representam
as horas no dia atual; as horas +24:00 ... +12:00
representam as horas no dia seguinte.

Selecione ou insira valores de horas e minutos nos
campos suspensos Hora Paga da excecao
selecionada.

A caixa de selecao de cada dia da semana
selecionado estd marcada por padrdo. E possivel
limpar uma ou mais caixas de selecao para nao
incluir o(s) dia(s) correspondente(s) em suas
escolhas.

Clique nesta frase para expandir ou minimizar o
painel, que contém opc¢des que especificam um
intervalo de possiveis Horas Iniciais e Finais. O
WEFM faz as escolhas reais dentro deste intervalo.

Os campos Primeiro Inicio e Ultimo Fim s3o
somente para exibicdo; vocé ja selecionou este
intervalo de dias antes de clicar no botao Adicionar
Excecao.

Selecione ou insira valores de horas e minutos nos
campos suspensos Primeiro Inicio e Ultimo Fim.
A hora inicial deve ser antes da hora final. As horas
24:00 ... 12:00 representam as horas no dia atual;
as horas +24:00 ... +12PM representa horas no
préximo dia

Selecione ou insira valores de horas e minutos nos
Ccampos SUSPeNsos.

Limpe a caixa de selegao de cada dia da semana
que devera ser excluido como “possivel”; todos
estdo selecionados, por padrao.

Observacao: Os dias da semana selecionados na
visualizacdo Minha Escala estdo disponiveis apenas
nos painéis Localizar local da Excecao e
Especifique o local da excecdo.

Se o WFM exibir avisos, a excecdo serd inserida na escala como uma alteragao pendente.

Workforce Management Web for Agents Help
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Escala Minha Escala

Se o WFM exibir erros, a excecao ndo sera inserida na escala.

Alteracoes Pendentes

O WFM Web for Agents exibe as alteracdes solicitadas, mas ainda nao aprovadas, em uma tabela de
Alteracdes Pendentes, que aparece logo abaixo da escala do Agente. Clique no link Desfazer
Alteracoes na coluna a extrema esquerda de qualquer alteracdo pendente para cancelar a sua
solicitagao.
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Escala Outras Escalas

Outras Escalas

A caixa de mensagem Troca, que aparece na parte inferior da janela, alerta vocé sobre qualquer
proposta aberta ou resposta de troca.

Dois painéis na parte superior desta janela controlam as diversas visualizacdes das escalas dos
agentes:

* Painel Outras Escalas—Mostra uma grade filtrdvel, classificdvel e pesquisavel que lista outros
agentes e suas escalas.
¢ Painel Minha Escala —Exibe suas informacdes de escala da semana atual.

O painel Outras Escalas lista os agentes e suas escalas (todos os agentes da empresa, se nao
estiverem filtrados). Colunas:

Coluna Descricao

Exibe o nome do agente cujas informacdes
aparecem nesta linha. Posicione o cursor sobre a

Agente célula de um dia para exibir seus detalhes em uma
janela pop-up.

Site Exibe o nome do site do agente e (entre
parénteses) a Unidade de Negécios do site.

Equipe Exibe o nome da equipe do agente.

Exibe as informacdes da escala do agente para

dias da semana (uma coluna para cada .
( p ) este dia da semana.

Clique no cabecalho da coluna Agente, Site ou Equipe para classificar sua grade por dados, em
ordem crescente ou decrescente.

O botdo Filtrar exibe a caixa de didlogo Filtrar, na qual é possivel clicar no botdo de opcao
correspondente para limitar a exibicdo a uma destas opcdes: Pessoas com quem eu trabalho
(padrao), Meu Transporte Compartilhado (exibido quando o agente participa de qualquer transporte
compartilhado), Minha Equipe, Meu Site, Minha Unidade de Negdcios.

Importante

As opcoes de filtragem que estdo disponiveis para vocé foram configuradas por um
supervisor ou administrador de sistema.

O botao Localizar um Agente exibe a caixa de didlogo Localizar um Agente, na qual é possivel
buscar e realcar as instancias na grade de nome ou sobrenome do agente.

Se houver mais de uma péagina de dados, use os botdes de navegacdo Primeiro %¢, Anterior |,
Préximo || e Ultimo |??| para navegar entre as paginas. Esses botdes s&o agrupados com um
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indicador numérico de sua posicdo nas paginas: #4411 de 1 1%/
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Troca

A Caixa de mensagem de Troca, que aparece perto da parte inferior da janela, alerta vocé sobre
qualquer proposta ou resposta de troca aberta.

As janelas de troca—se estiverem ativadas pelo administrador do sistema—ajudam vocé a obter
escalas mais convenientes trocando com outros agentes. Este tépico de ajuda descreve primeiro todo
0 processo de troca (Como a Troca Funciona) e, entao, divide-o em etapas (Exigéncias de uma Troca
Bem Sucedida). Para obter instrucdes de passo-a-passo, veja o Roteiro de Troca de Janelas.

Usando as oito janelas de negociacao, vocé pode:

e Criar propostas para agendar trocas.

¢ Responder para propostas de troca pessoal ou da comunidade de outros agentes.
e Revisar ou cancelar suas préprias propostas de troca.

* Revisar ou cancelar suas respostas para propostas de outros agentes.

¢ Visualizar escalas ou detalhes da escala de outros agentes.

Como a Troca Funciona

Uma negociacao pode incluir até uma semana completa de dias da agenda. Toda negociacao de
agenda exige:

* Uma proposta de agente para uma troca. A proposta especifica que dias da agenda este agente deseja
negociar.

e Resposta de outro agente para essa proposta. A resposta indica a disposicao deste agente em aceitar a
negociagcao proposta.

e Uma aprovacao. A aprovacao pode ser automaética (pelo WFM Web) ou explicita (por um supervisor).

Para algumas negociacdes, 0 agente proponente deve aceitar explicitamente a resposta antes de
enviar a negociacdo para aprovacdo. Isso é sempre verdadeiro para propostas da comunidade que
sao oferecidas a todos os agentes de uma equipe ou estacao.

Se uma troca for aprovada, ela executa: as alteracdes das escalas de ambos os agentes para refletir
isso e a troca nao aparece na maioria das janelas de troca. (No entanto, todas as suas propostas
ainda aparecem na guia Minhas Propostas mesmo apdés a WFM Web executar as trocas
correspondentes.)

Nem todas as negociagdes sao aprovadas. Em certas condicdes (por exemplo, quando um agente
nao estiver qualificado para as outras atividades agendadas); WFM Web automaticamente rejeitard a
negociacao. Se a agenda do agente for alterada antes da aprovacao da negociacao pendente, o WFM
Web automaticamente cancela a negociacao. Se uma negociacao pendente nao for aprovada antes
do primeiro dia envolvido na negociacao, ela expirard. Em cada um desses casos, a negociacao nao
ocorre
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S

Requisitos para uma Troca Bem Sucedida

Para que uma negociacao ocorra, todas as seguintes etapas devem ocorrer.

e Um agente cria uma proposta de troca comunitaria ou pessoal.

e Pelo menos um agente responde a proposta comunitdria, ou o agente receptor aceita a proposta
pessoal.

e O agente proponente aceita uma resposta a proposta comunitaria ou pessoal. (Esta etapa é necessaria
para propostas pessoais somente se 0 agente proponente especificou aprovagao manual.)

* A negociacdo recebe aprovacao automatica do WFM Web ou uma aprovacado explicita do supervisor.
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Roteiro de Troca de Janelas

As oito janelas de Comércio permitem que vocé proponha comércio de escalas, aceite ou recuse
propostas de outros agentes e cancele suas préprias propostas ou respostas. Veja as secbes abaixo
para saber como:

* Abra as janelas de troca

¢ Mover entre janelas de troca

e Usar os recursos Comuns de Troca de Janelas.

Abrindo as Janelas de Troca

Para abrir as janelas de troca a partir de outras janelas, cligue em Troca na Barra de Menu.

e Se vocé possuir propostas pessoais de comércio para a semana selecionada atualmente, a janela
Propostas Pessoais se abrird.

e Se vocé ndo possuir propostas pessoais de comércio para a semana selecionada atualmente, a janela
Minhas Propostas se abrird.

Mover entre janelas de troca

A maioria das janelas de comércio inclui a barra de menus Comércio. Clicar nas guias na barra para
navegar entre as janelas de comércio.

Cada janela de comércio exibe um tipo particular de informacao sobre as propostas de comércio,
respostas ou escalas subjacentes. As oito janelas de comércio sao:

Janela de Troca Descricao

Exibe as propostas de comércio que outro agente

Propostas Pessoais - o N A
P propds especificamente a vocé.

Exibe propostas de comércio que outros agentes
Propostas da Comunidade ofereceram a todos agentes dentro da sua equipe
ou do seu site.

Exibe comércios de escalas que vocé propds, com
seus estados e quaisquer respostas. (As respostas
aparecem abaixo das propostas as quais estdo
associadas.)

Minhas Propostas

Exibe suas respostas a propostas de comércio de

Minhas Respostas . -
outros agentes, com informacgdes sobre o estado.

[Troca] Escalas Se estiver habilitado, ajuda vocé a identificar
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Janela de Troca Descricao

parceiros para comércio ao exibir as horas de
trabalho escaladas para outros agentes. (Caso o
administrador do sistema tenha desabilitado esta
caracteristica, a Barra de menus de Comércio nao
exibe a aba Escalas, e vocé nao pode abrir esta
janela.)

Dias dos agentes exibidos num plano de fundo de
cor mais escura sao dias que ndo sao compativeis
com vocé como o agente logado. Por exemplo, o
dia de um agente em um plano de fundo de cor
mais escura pode indicar uma excecao de dia
inteiro que ndo pode ser comercializada ou um dia
que contenha atividades as quais vocé nao esta
apto a desenvolver, o que também nao pode ser
comercializado.

Clicar no nome de um agente exibe a escala
Pop-up de Detalhes da Escala detalhada daquele agente (atividades e horarios de

inicio/fim).

Permite que vocé inicie uma proposta de comércio.
Criar Propostas de Comércio Clique em criar propostas de troca na Janela da

Escala para abrir esta janela.

Caso o administrador do sistema tenha habilitado o
suporte a comentarios do WFM for Agents, permite
que vocé insira comentarios explicativos das

Comentérios da Troca propostas e respostas de comércio. Clique nos
botdes de acao nas janelas Propostas Pessoais,
Propostas da Comunidade, Minhas Propostas ou
Minhas Respostas para abrir esta janela.

Voltar ao topo

Recursos Comuns de Troca de Janelas

A maioria das janelas de comércio exibe informacdes para uma semana de cada vez, com um
selecionador de datas padrdo para navegar para outras semanas. A maioria das janelas exibe até 10
comércios por vez em uma tabela que inclui algumas, ou todas, das colunas e controles a seguir:

Coluna/Controles Descricao

Na janela Propostas Pessoais ou Propostas da
Re Comunidade, um asterisco (*) nesta coluna indica
que vocé ja respondeu a esta proposta de troca.

Exibe as datas de inicio e fim envolvidas na

Datas L
proposta ou resposta de comércio.

Na janela Minhas Propostas ou Minhas Respostas,
Status esta coluna mostra a aceitacao ou status de
aprovacao da proposta ou resposta de troca.

Nome do agente Exibe o agente de que prop0ds ou que estd
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Roteiro de Troca de Janelas

Coluna/Controles

dias da semana

Total pago

Botoes de acao

Comentario

10 Anteriores

Préximos 10

Voltar ao topo

Descricao

respondendo a sua proposta de comércio. Clique
em qualquer link nesta coluna para exibir a pop-up
Detalhes da Escala do agente correspondente.

Estas colunas exibem os hordrios de inicio/fim do
trabalho para cada dia do comércio proposto.

Exibe o niUmero total de horas pagas cobertas na
proposta de comércio.

Fornece botdes para ﬂ aceitar, E recusar ou ﬂ

cancelar a proposta ou resposta, ou para ~
responder a uma proposta da comunidade.

Exibe quaisquer comentarios anexos a proposta ou
resposta. Se um comércio precisa ser aprovado por
um supervisor, o supervisor pode ver quaisquer
comentdrios que vocé inseriu quando fez a
requisicdo de comércio. Ou o supervisor pode
inserir um comentario sobre o comércio para que
vocé leia. Esta coluna ndo serd exibida caso o
administrador do sistema tenha desabilitado a
caracteristica de Comentarios.

Clicar neste botao para exibir o conjunto anterior
de comércios (caso existam mais que 10
comércios).

Clicar neste botdo para exibir o préximo conjunto
de comércios (caso existam mais que 10
comeércios).
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Janelas de Troca para Tarefas Especificas

Usar as janelas de troca para

* Rever suas propostas e respectivas respostas
¢ Rever suas respostas a propostas de outros agentes
e Criar propostas de comércio
* Adicionar comentarios a um comércio (caso habilitado)
¢ Ver propostas pessoais disponiveis a vocé
* Ver propostas a comunidade que estao disponiveis
¢ Ver a escala de outros agentes
e Ver os detalhes da escala de outros agentes
Para obter instrucdes sobre como navegar entre as janelas de troca e utilizar suas caracteristicas

comuns, consulte Roteiro de Troca de Janelas. Para uma descricdo de como funciona o comércio, ver
Visao Geral de Comércio.
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Revisando as Minhas Propostas e suas
Respostas

Utilize a janela Minhas Propostas para:

e Rever os comércios de escala que vocé propds, junto com seus estados e quaisquer respostas.
e Aceitar ou recusar respostas.

e Cancelar uma proposta de comércio pendente, caso mude de idéia.

A janela inclui selecionadores de data padrao e uma tabela de propostas, cujos controles gerais estao
descritos em Recursos Comuns das Janelas de Troca.

Sobre a Tabela de Propostas

A tabela exibe todas as suas propostas as quais o primeiro dia cai na semana selecionada. Esta
ordenada pela primeira data de cada proposta.

Respostas aparecem em linhas separadas abaixo das propostas as quais estao associadas.

e Clicar num link na coluna Nome do Agente caso deseje exibir o seu pop-up de Detalhes da Escala.

Exibindo e Alterando o Status de Troca

A coluna Estado informa qual é o estado atual de cada proposta de comércio. Cada estado de
proposta (ou de resposta) determina as acdes que vocé podera tomar na coluna Acdes:

Estado

O que significa

A proposta foi oferecida a um
agente especifico ou a

Acoes que podem ser
tomadas

Cligue em m cancelar, caso

Abrir comunidade e ainda nao passou queira cancelar uma proposta
por nenhum dos outros estados aberta.
listados nesta tabela.
Clique em ﬂ aceitar em uma
Outro agente acetousua I de esposta para envir
Aceito proposta pessoal ou respondeu a P P

sua proposta para comunidade.

para aprovacao. Clique em E
recusar se nao deseja trocar
com este respondente.
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Estado

Em Revisao

Confirmado

Recusado

Cancelado

Expirado

O que significa

Outro agente aceitou sua
proposta e, caso necessario,
VOCé aprovou a resposta.
Contudo o comércio ndo pode ser
aprovado automaticamente. Esta
atualmente aguardando a
aprovacao de um supervisor.

Tanto vocé quanto o outro agente
aceitaram a proposta e o
comércio recebeu aprovacao
automatica ou de um supervisor.
Seu comércio foi executado.

A proposta foi recusada pelo
outro agente (em caso de uma
proposta pessoal), por um
supervisor ou pelo WFM Web. O
comércio nao serd realizado.

Vocé pode ter explicitamente
cancelado sua proposta ou o
WFM Web cancelou-a
automaticamente o comércio
pendente (devido a alteracdes a
sua escala ou a escala do agente
que estava respondendo a
proposta). O comércio ndo sera
realizado.

A proposta nao recebeu
aprovacao até um dia antes da
data de inicio. O comércio nao
sera realizado.

Acoes que podem ser
tomadas

Cligue em m cancelar, caso
queira cancelar sua proposta
original. Isto ird inclusive
cancelar

a resposta.

Nenhum

Nenhum

Nenhum

Nenhum

Quando vocé clica nos botdes aceitar, recusar ou cancelar, a janela Comentarios da Troca é aberta.
Nela, vocé pode adicionar algum comentdrio e completar a acdo, clicando em enviar.

Para obter mais informacdes sobre a aprovacao de uma troca, consulte Visao Geral de Troca.
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Revisando as Minhas Respostas as
Propostas de Outros Agentes

Utilize a janela Minhas Respostas para:

e Rever suas respostas a propostas de comércio de escala de outros agentes.
e Rever o estado das propostas as quais vocé respondeu.

e Cancelar uma resposta pendente, caso mude de idéia.

A janela inclui selecionadores de data padrao e uma tabela de propostas e respostas, cujos controles
gerais estao descritos em Recursos Comuns das Janelas de Troca.

Sobre a Tabela de Propostas e Respostas

A tabela exibe todas as suas respostas a propostas as quais o primeiro dia cai na semana
selecionada. Estd ordenada pela primeira data de cada proposta.

A coluna do Nome do Agente exibe 0 agente que postou cada proposta original.

e Clicar num link na coluna Nome do Agente caso deseje exibir o seu pop-up de Detalhes da Escala.

Exibindo o Status de Troca e Cancelando Respostas

A coluna Estado informa qual o presente estado do par proposta/resposta de cada comércio. Quando
a resposta esta em estados especificos, vocé pode utilizar a coluna Acao para cancelar:

. Sl Acoes que podem ser
Estado: O que significa: tomadas:

Vocé ja aceitou esta proposta

pessoal ou respondeu a esta

proposta para comunidade. Sua  Clique em T cancelar, caso
resposta esta agora aguardando  queira cancelar sua resposta.
a decisdo do agente que propos

0 comércio.

Aceito

Vocé aceitou esta proposta e, se
necessario, o agente que a
prop0s aprovou sua resposta.

Em Revisao Contudo o comércio ndo pode ser
aprovado automaticamente. Estd
aguardando a aprovacdo de um
supervisor.

Clique em m cancelar, caso
queira cancelar sua resposta.
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Acoes que podem ser

Estado: O que significa: tomadas:

Tanto vocé quanto o outro agente
aceitaram a proposta e o
Confirmado comércio recebeu aprovacao Nenhum
automatica ou de um supervisor.
Seu comércio foi executado.

Sua resposta foi recusada, ou
pelo agente que propds o
comércio ou pelo supervisor. O
comércio nao seré realizado.

Recusado Nenhum

Sua resposta foi cancelada: vocé
cancelou-a explicitamente, ou o
outro agente cancelou a proposta
original ou o WFM Web cancelou
automaticamente o comércio
devido a alteracdes na escala de
algum dos agentes. O comércio
nao sera realizado.

Cancelado Nenhum

A proposta nao recebeu
aprovacao até um dia antes da
data de inicio. O comércio nao
serd realizado.

Expirado Nenhum

Quando vocé cancela uma resposta, caso o administrador do sistema tenha habilitado a
caracteristica de Comentérios, a janela Comentarios de Troca surgird. Nela, vocé pode adicionar
algum comentdrio e completar a acao, clicando em enviar.

Para obter mais informacdes sobre a aprovacao de uma troca, consulte Visao Geral de Troca.
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Criando Propostas de Troca

Utilize a janela Criar Propostas de Comércio para propor um comércio de escala:

1. Na primeira coluna da janela Escala, marcar as caixas de selecdo ao lado dos dias da escala que vocé
deseja comercializar. Depois, cligue em criar propostas de troca.

A janela Criar Propostas de Comércio se abrird. A primeira linha lista a(s) data(s) que vocé acabou de
selecionar.

Importante

Alguns tipos de excegdes nao aparecem por nome. Em vez disso, sao marcados
pelo rétulo genérico Excecdo. Estas excecdes foram configuradas pelo
administrador do sistema para nao serem comercializdveis.

2. Selecione Esta proposta de troca é para um individuo ou Esta proposta de troca é para a
comunidade.

Sua escolha determina a quem sera oferecida sua proposta. A opcdo para a comunidade inclui todos os
agentes em sua equipe ou todos os agentes em seu site, dependendo de como o administrador do
sistema configurou o WFM Web.

3. Caso vocé escolha a opcao individual, selecione o nome do agente ao qual deseja oferecer a proposta
na lista suspensa.

A lista exibe agentes de sua equipe ou de seu site, dependendo de como o0 administrador do sistema
configurou o WFM Web.

Se vocé selecionar a opcdo para a comunidade, vocé nao podera selecionar nomes individuais.

4. Se vocé selecionar a opcao individual, vocé também pode selecionar por Marcar caso deseje aprovar
manualmente as respostas para esta proposta de troca.

Marcar esta caixa de selecdo significa que para que o comércio se efetive, vocé deve confirmar
explicitamente a aceitagcao do outro agente para esta proposta. Limpando esta caixa significa que, uma
vez que o outro agente aceite sua proposta, o comércio serd enviado imediatamente para aprovacao,
sem sua intervencao.

Se vocé selecionar a opgdo para a comunidade, vocé ndo poderd limpar esta caixa de selecdo. Vocé
deve confirmar (aceitar) uma resposta para enviar o comércio para aprovacao.

5. (Opcional) Insira comentarios sobre esta proposta na caixa de texto grande préxima a parte inferior da
tela. Vocé pode inserir comentarios apenas se o administrador do sistema ativou a caracteristica para
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Comentarios.

6. Clique em enviarpara enviar a proposta ou em cancelarpara exclui-la sem enviar.

Workforce Management Web for Agents Help 33



Troca Janelas de Troca para Tarefas Especificas

Adicionando Comentarios a uma Troca

Importante

Vocé pode adicionar comentarios para um comércio apenas se o administrador do seu
sistema ativou esta caracteristica.

Utilizar a janela de Comentarios para Comércio para adicionar comentarios (caso queira) e entao
completar uma das seguintes acdes que vocé iniciou a partir de uma outra janela:

e Aceitar, recusar, cancelar ou responder a uma proposta de comércio.

 Aceitar, recusar ou cancelar uma resposta.

O cabecalho da janela de Comentdérios para Comércio indica a acao que vocé estd prestes a
completar.

1. Digite seus comentarios na caixa de texto Comentarios.

Por exemplo, vocé pode querer indicar sua razao por recusar ou cancelar uma proposta ou uma
resposta.

2. Clique em enviar para anexar seus comentarios e completar a acao. (Ou clique em cancelar para
descartas seus comentdrios e cancelar a acao.)

A janela que abre apds vocé clicar no botdo enviar depende de qual acao de comércio vocé estd
completando:

Acao Completada Janela Resultante

Aceitar Proposta, Responder a Proposta ou

Cancelar Resposta: Abre a janela Minhas Respostas.

Rejeitar Proposta ou Cancelar Proposta

Elaborada: Volta a janela anterior.

Aceitar Resposta ou Rejeitar Proposta: Abre a janela Minhas Propostas.
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Visualizando Propostas Pessoals
Disponiveis para Mim

Utilize a janela Propostas Pessoais para examinar, e responder a, propostas de comércio que outro
agente enviou especificamente a vocé. A janela inclui selecionadores de data padrao e uma tabela
de propostas e/ou respostas, cujos controles gerais estao descritos em Recursos Comuns das Janelas
de Troca.

Sobre a Tabela de Propostas e Respostas

A tabela estd ordenada por Nome do Agente. Mostra somente propostas com status Aberto que nao
expiraram, nao estdo em analise e ndo foram aceitas, confirmadas, recusadas nem canceladas.

A tabela exibe os seguintes detalhes:

e Na primeira coluna (Re), um asterisco (*) indica que vocé ja respondeu a proposta de comércio exibida
nesta linha.

¢ Na coluna Nome do Agente, vocé pode clicar para exibir uma janela pop-up de Detalhes da Escala do
agente selecionado.

Como Aceitar ou Rejeitar uma Proposta
Na coluna Acoes:

e Cligue em ﬂ aceitar se deseja trocar as escalas.

e Cligue em E recusar se nao deseja trocar.

A janela Comentarios de Troca ird se abrir, onde vocé pode adicionar um comentario e enviar sua
resposta.
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Visualizando as Propostas da Comunidade

Utilize a janela Propostas da Comunidade para examinar e responder a propostas de comércio de
escalas oferecidas a todos os agentes. Dependendo da configuracao do WFM Web em seu site, as
propostas da comunidade podem ser oferecidas a todos os agentes da sua equipe ou todos o0s
agentes de todas as equipes.

A janela inclui selecionadores de data padrao e uma tabela de propostas, cujos controles gerais estao
descritos em Recursos Comuns das Janelas de Troca.

Vendo Informacdes de Sua Escala

A primeira linha na vista de Propostas da Comunidade sempre exibe informacdes de sua escala, em
um plano de fundo de cor diferenciada. Clicar em seu nome para ver detalhes de sua escala para a
semana selecionada em uma janela pop-up.

Sobre a Tabela de Propostas

A tabela estd ordenada por Nome do Agente. Mostra somente propostas com status Aberto que nao
expiraram, ndo estdo em analise e ndo foram aceitas, confirmadas, recusadas nem canceladas.

A tabela inclui os seguintes detalhes:

e Na primeira coluna (Re), um asterisco (*) indica que vocé ja respondeu a proposta de comércio exibida
nesta linha.

¢ Na coluna Nome do Agente, vocé pode clicar para exibir uma janela pop-up de Detalhes da Escala do
agente selecionado.

Como Responder a uma Proposta

¢ Na coluna Acao, clique em ﬂ responder se deseja trocar as escalas.

A janela Comentérios de Troca ird se abrir, onde vocé pode adicionar um comentério e enviar sua
resposta.
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Visualizando as Escalas de Outros Agentes

Utilizar a janela [Troca] Escalas para examinar as escalas de outros agentes. Isto pode ajuda-lo a
identificar agentes com os quais vocé deseja comercializar escalas.

Importante

Vocé pode abrir esta janela apenas se o administrador do seu sistema habilitou esta
opcao. Uma segunda opcado ird determinar se vocé pode ver as escalas apenas dentro
da sua equipe ou entre os times do seu site.

Sobre a Janela de Escalas

A tabela exibe informacdes de escala para até 20 agentes de uma vez, para cada dia da semana
exibida. Dias dos agentes exibidos num plano de fundo de cor mais escura sao dias que nao sao
compativeis com vocé como o agente logado. Por exemplo, o dia de um agente em um plano de
fundo de cor mais escura pode indicar uma excecao de dia inteiro que nao pode ser comercializada
ou um dia que contenha atividades as quais vocé ndo esta apto a desenvolver, o que também nao
pode ser comercializado.

A tabela inclui as seguintes colunas:

Clicar no nome de um agente caso queira abrir o
pop-up de Detalhes da Escala, o qual exibe a vocé
detalhes sobre as atividades da escala do agente
para cada dia. Clicar na seta ao lado do titulo da
coluna para ordenar a tabela a partir dos dados
desta coluna.

Nome do Agente

Exibe a equipe a qual este Agente pertence. Clicar
Equipe na seta ao lado do titulo da coluna para ordenar a
tabela a partir dos dados desta coluna.

Essas colunas mostram um dos seguintes para

g;a::a(:)aa cada agente em cada dia: um turno, horas de
trabalho, Dia Livre ou nome de excecao.
Exibe o total de horas pagas de cada agente para a
Total pago semana.
Importante

Alguns tipos de exceg¢des nao aparecem por nome. Em vez disso, sao marcados pelo
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rétulo genérico Excecao. Estas excecdes foram configuradas pelo administrador do
sistema para ndo serem comercializdveis.

Utilizando a Janela de Escalas

Vocé pode modificar a exibicdo utilizando uma das seguintes opcdes:
e Para revelar quaisquer dias que estejam escondidos fora da tela, utilizar a barra de rolagem horizontal,
na parte inferior da janela.
e Para revelar mais agentes, clique em 20 Anteriores ou Préximos 20.

e Para exibir uma semana diferente, use os selecionadores de data na parte superior direita.
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Visualizando os Detalhes da Escala de
Outros Agentes

Utilizar a janela pop-up Detalhes da Escala para ajudar a identificar agentes com os quais vocé
deseja comercializar escalas. Ela exibe detalhes sobre as atividades do outro agente, com horarios de
inicio e término, para cada dia da semana selecionada.

Sobre o Pop-Up de Detalhes da Escala

A janela pop-up exibe detalhes da escala para o agente e semana identificados no topo da janela. A
tabela contém as seguintes colunas:

Coluna Descricao
Data Cada dia da semana selecionada aparece em uma
linha em separado.
Horas pagas O total de horas pagas do agente para esta data.
Atividades Escaladas y:trges dos itens de escala para este agente nesta
Presenca Escalada: Exibe os horarios escalados do agente para inicio e
Hora inicial, Hora final término das atividades listadas.

Importante

Alguns tipos de excecdes ndao aparecem por nome. Em vez disso, sdo marcados pelo
rétulo genérico Excecdo. Estas excecdes foram configuradas pelo administrador do
sistema para ndo serem comercializdveis.

Utilizando o Pop-Up de Detalhes da Escala

e Se houver alguma informacao escondida fora da tela , utilizar a barra de rolagem no canto direito para
revelar tal informacao.

e Para fechar a janela pop-up, clicar no botdo fechar, no canto superior direito.

e Para exibir uma semana diferente, primeiro feche esta janela pop-up para retornar a janela anterior.
Entao, altere a data nesta janela, e cligue novamente no link do mesmo agente, na exibicao dessa
semana.
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Preferéncias

A janela de Preferéncias exibe duas guias, Visdo Geral das Preferéncias (o padrdo) e Padrdes de
Disponibilidade.

Use a guia Visao Geral de Preferéncias (clique no titulo) para:

» Exiba suas preferéncias para turnos, excecoes, dias livres, horas de trabalho, folgas e disponibilidade.
» Adicione, modifique ou exclua suas preferéncias de turno, sua disponibilidade ou dias livres.

 Inserir comentarios associados com suas preferéncias.

Importante

Vocé ndo pode editar ou excluir excecoes, folgas, horas de trabalho ou preferéncias
concedidas. Caso vocé precise mudar uma excecdo ou uma preferéncia concedida,
entre em contato com seu supervisor.

Ver Preferéncias ou Excecoes

Cada barra de dia na grade Preferéncias Semanais do painel Visdo Geral das Preferéncias exibe
preferéncias e excecdes como segmentos, cobrindo os intervalos da preferéncia ou excecdo. A
Legenda indica qual cor representa cada status das excecdes e preferéncias

Na grade de Preferéncias Semanais, é possivel exibir o status de cada dia livre, ao qual vocé criou
uma preferéncia de Dia Livre. A maioria das células na coluna Dia Livre estard em branco, exceto os
dias reais para os quais vocé criou uma preferéncia. Nestas células, um de trés status de Dia Livre
serao exibidos: Programado, Preferido ou Concedido.

Use o painel Padroes de Disponibilidade (clique no titulo) para:

e Criar, modificar ou excluir padrdes de disponibilidade.

e Criar preferéncias de disponibilidade com base em padrdes de disponibilidade

O painel Visao Geral das Preferéncias tem trés secdes principais:

SUPERIOR—Link de Visdo Geral de Preferéncias e link de Padrées de Disponibilidade a esquerda, a
grade de Preferéncias Semanais embaixo deles e por toda a largura da exibicdo.

CENTRO—Uma legenda identifica as cores usadas na Grade de Preferéncias Semanais:

INFERIOR—A tabela de Preferéncias Diarias resume suas preferéncias e o status
de preferéncia em cada dia. Ela contém uma linha para cada dia da semana e
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colunas... [+]

Coluna Descricao
Data A data do dia indicado.
Dia da semana O dia da semana.
Preferéncia Os nomes das preferéncias e excecdes de cada dia.
Quando cada preferéncia ou excecao é solicitada
Hora inicial para c)omegar. (Para uma Folga, esta coluna esta
vazia.

Quando cada preferéncia ou excecao é solicitada
Hora final para terminar. (Para um Dia Livre, esta coluna
exibe "Dia Todo")

O nUmero de horas pagas em cada preferéncia ou

Horas P N
oras Fagas excecao.

Status: se cada preferéncia é Recomendada,
Concedida, Rejeitada, Agendada ou Nao Agendada.
Ver Status de Preferéncia e Hierarquia para obter
uma explicacao destes status.

Motivo: Por que o WFM atribuiu um status como
Rejeitado ou Nao Agendado ao item de folga.

Status/Motivo

Se qualquer item exibido nesta lista tem um
Comentarios comentdrio associado a ele, o comentério aparece
nesta coluna.

Voltar ao topo

Status de Preferéncia e Hierarquia

Antes de agendar, uma preferéncia pode ser Concedida, Rejeitada ou Recomendada. Depois que uma
agenda é criada para as datas que incluem esta preferéncia, os status podem ser Agendados
(aparecem na agenda) ou Nao Agendados (nao aparecem na agenda).

* Uma preferéncia Concedida aparecera na agenda a nao ser que seja removida ou que outra preferéncia
seja adicionada e que seja melhor classificada que a outra. Se isto acontecer, o status das preferéncias
com classificacdes mais baixas é alterada para Rejeitada.

* Uma preferéncia Rejeitado nao ird aparecer na agenda a ndo ser que seja rejeitada em favor de uma
preferéncia de melhor classificacao e que esta seja removida mais tarde antes que a agenda seja
criada. Se isso acontecer, a preferéncia volta para o seu status original, que pode ser Concedido ou
Recomendado.

e Uma preferéncia Recomendada aparecerd na agenda se ela estiver em conformidade com as restricdes
e as definicdes e otimizacao da agenda que serao configuradas no seu site.

Clique para visualizar a hierarquia de preferéncias: [+]

1. Excecdes de dia inteiro concedidas.

2. Dias livres concedidos.
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. Folga de dia inteiro concedida.

. Disponibilidade concedida.

. Turnos concedidos.

. Horas (de trabalho) pagas concedidas.

. ExcecOes de dia parcial concedidas, folga de dia parcial concedida.

. Padrbes de revezamento.

© 00 N O U b~ W

. Itens preferidos (incluindo excegdes, horas pagas e folga com status Preferido).

Importante

Se vocé ndo vir as Preferéncias na barra de menu, entao, as Preferéncias Agendadas
nao sao ativadas para seu centro de contato.

Hierarquia grafica
A hierarquia gréfica é diferente da hierarquia de resolucdo de estados. O grafico Preferéncias exibe a
seguinte hierarquia, de cima para baixo.

Clique para visualizar a hierarquia geografica: [+]

e Excecdo Integral

* Folga

» Disponibilidade

e Excecdo de dia parcial
e Turno

e Horas trabalhadas

Itens Concedidos ou Programados sao mostrados na parte superior e itens Preferidos (de um mesmo
tipo) sao mostrados abaixo deles.

Fditando e Excluindo Preferéncias

Use os sequintes procedimentos para editar ou excluir uma preferéncia pela grade Preferéncias
Semanais ou lista Preferéncias Didrias da guia Visao Geral das Preferéncias:

Importante
Ao editar as preferéncias, a data ndo pode ser alterada.
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Editando preferéncias

Para editar uma preferéncia no painel Visdo Geral das Preferéncias.

1. Clique nas preferéncias que deseja editar.
2. Clicar em Editar.
3. Quando a janela de didlogo abrir, faca as alteracdes apropriadas e clique em OK para enviar a entrada,
ou em Cancelar para descarta-la e fechar a janela de didlogo.
Notas sobre a Edicdo de Preferéncias
e Se o WFM conseguir programar sua preferéncia, a preferéncia revisada aparecera na janela
Preferéncias.

* Se uma preferéncia de Disponibilidade ndo puder ser editada, um aviso sera exibido depois de a janela
Editar ser fechada e a preferéncia permanecerd inalterada.

e Se uma preferéncia de Turno nao puder ser editada, um aviso serd exibido, mas o didlogo Editar ndo é
fechado para corrigir os dados.

* As horas de inicio do turno disponiveis podem diferir se um fuso horario diferente do fuso horério do site
for selecionado.

e Ao adicionar um turno as suas preferéncias, vocé verd menos horas iniciais disponiveis ou
possivelmente nenhuma hora inicial aplicadvel, dependendo do fuso horario selecionado. Neste caso,
selecione o fuso horario do site ou tente outro fuso horério.

* Suas preferéncias ndo sdo garantidas a serem designadas a vocé a menos que seu supervisor as
conceda prioridade sobre a programacao. Se suas preferéncias ndo forem concedidas, o WFM
programara quantas preferéncias forem possiveis de acordo com as regras do seu site.

Excluindo Preferéncias
Para excluir uma preferéncia, selecione a preferéncia que deseja excluir e clique em Excluir.

Voltar ao topo
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Adicionando e Editando Preferéncias do
Turno

Use o painel Visao Geral das Preferéncias para adicionar suas preferéncias de turno:

. Cligue em Adicionar Turno.

. No menu suspenso Data, selecione uma data.

. No menu suspenso Turnos, selecione um turno.

. Selecione uma Hora inicial e uma Hora final e marque Dia seguinte, se aplicavel.

. No campo Comentarios, insira qualquer comentario aplicavel.

S U A WN M

. Cligue em OK para enviar a entrada ou em Cancelar para descarta-la e fechar a janela de didlogo.

Importante

Ao adicionar um turno as suas preferéncias, vocé vera menos horas iniciais
disponiveis ou possivelmente nenhuma hora inicial aplicavel, dependendo do fuso
horario selecionado. Neste caso, selecione o fuso horario do site ou tente outro fuso
horario.

Editando Preferéncias do Turno

Use o painel Visdo Geral das Preferéncias para editar as preferéncias de Turno: Consulte Editando e
Excluindo Preferéncias.
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Adicionando e Editando Preferéncias de
Disponibilidade

Use o painel Visao Geral das Preferéncias para adicionar suas preferéncias de Disponibilidade:

Clique em Adicionar Disponibilidade.

No menu suspenso Data, selecione uma data.

1.
2.
3. Inserir uma Hora Inicial, Hora Final (marque Dia Seguinte, se aplicavel)
4. No campo Comentario, insira qualquer comentario aplicavel.

5.

Clique em OK para enviar a entrada ou em Cancelar para descarta-la e fechar a janela.

Editando Preferéncias de Disponibilidade

Use o painel Visdo Geral das Preferéncias para editar as preferéncias de Disponibilidade: Consulte
Editando e Excluindo Preferéncias.
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Adicionando e Editando Preferéncias de Dia
Livre

Use o painel Visao Geral das Preferéncias para adicionar suas preferéncias de Dia Livre:

1. Clique em Adicionar Dia Livre.
2. No menu suspenso Data, selecione uma data.
3. No campo Comentarios, insira qualquer comentario aplicavel.

4. Cliqgue em OK para enviar a entrada ou em Cancelar para descarta-la e fechar a janela.

Editando Preferéncias de Dia Livre

Use o painel Visao Geral das Preferéncias para editar as preferéncias de Dia Livre: Consulte Editando
e Excluindo Preferéncias.
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Padroes de Disponibilidade

Vocé pode requisitar preferéncias de disponibilidade através da criacao de “padrdes de
disponibilidade”, que contém os horérios de inicio e fim que vocé deseja para uma semana. Padrdes
de Disponibilidade sao exibidos em uma tabela na parte superior do painel de Preferéncias. Seus
padrdes de disponibilidade podem especificar horarios de inicio e fim diferentes para cada dia.

Dica

Ao adicionar ou editar preferéncias, é possivel selecionar seu fuso horario de
preferéncia. Quando vocé cria preferéncias de disponibilidade, o fuso horario
escolhido é aplicado as horas de inicio e término especificadas nos padroes de

disponibilidade. Os valores de hora inicial e final no padrao estardo no fuso horario de
escolha e ndo mudarao se o fuso horario mudar.

Utilize a guia Padroes de Disponibilidade para:

e Criar, editar ou excluir um padrao de disponibilidade.
e Criar uma preferéncia de disponibilidade baseada em um padrao de disponibilidade.

e Exibir a guia Visao Geral das Preferéncias clicando nesse link.

Criando Padrdes de Disponibilidade

Para criar um novo padrao de disponibilidade:

1. Na janela Preferéncias, clicar em Padrées de Disponibilidade.
A guia Padrdes de Disponibilidade aparecera.
2. Clique em Criar Padrao.
3. Entre com um nome para o novo padrao na caixa de texto Descrigao.

4. Entre com horérios de inicio e hordrios de fim que vocé deseja para cada dia da semana. Na linha de
cada dia, use os controles de tempo para inserir as horas inicial e final (em horas e minutos).

Dica

N&o é possivel deixar os horarios de Inicio e Fim em branco.

Os hordrios aparecerao nos formatos 12 ou 24 horas, dependendo das configuracdes regionais de seu
computador. Use a caixa de selecao Dia seguinte para indicar que a hora final ocorre no dia seguinte.
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5. Apds ter entrado com as informacdes, clique em Aplicar
. O novo padrdo estard agora incluido na lista suspensa Selecionar padrao.

Editar Padroes de Disponibilidade

Para editar um padrao de disponibilidade criado anteriormente:

1. Na guia Padroes de Disponibilidade, selecionar o padrao da lista suspensa Selecionar padrao.
As propriedades do padrdo aparecerao nas listas suspensas de horario de inicio e horério de fim.

2. Altere os horarios de inicio e horéarios de fim.

3. Clique em Aplicar.

Excluindo Padrdes de Disponibilidade

Para remover permanentemente um padrao de disponibilidade:

1. Na guia Padrdes de Disponibilidade, selecione o padrdao na tabela marcando a caixa de selecao
correspondente.

2. Clicar em Excluir Padrao.

Criando Preferéncias de Disponibilidade

Para criar uma preferéncia de disponibilidade baseada em um padrao de disponibilidade, ver Criando
e Editando Preferéncias de Disponibilidade.
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Usando Padrdes nas Preferéncias de
Disponibilidade

E possivel criar, editar, ou excluir preferéncias de disponibilidade, conforme descrito neste tépico de
ajuda.

Importante
Vocé nao pode editar ou excluir uma preferéncia concedida.

Criando Preferéncias de Disponibilidade

Vocé pode criar (adicionar) uma preferéncia de disponibilidade de duas maneiras:
1. Use o painel Visdo Geral das Preferéncias para inserir preferéncias um dia por vez (veja o procedimento
abaixo).

2. Utilizar um padrao de disponibilidade, o qual permite que vocé especifique disponibilidades para um
intervalo de dias de uma sé vez.

Criando Preferéncias de Disponibilidade Usando Padroes

Para criar uma preferéncia de disponibilidade utilizando um padrdo de disponibilidade:
1. Na janela Preferéncias, clicar em Padroes de Disponibilidade.
A guia Padroes de Disponibilidade aparecera.
2. No canto superior a esquerda, selecione o padrao que vocé deseja utilizar para criar a preferéncia.

3. Clique em Tornar Preferéncia.
A janela Tornar Preferéncia é exibida.

4. Insira suas preferéncias para Data de Inicio e Data de Fim.

5. Clique em Aplicar.

Utilizando a Janela Editar Preferéncias Semanais

Para criar uma preferéncia de disponibilidade utilizando a Janela Editar Preferéncias Semanais, seguir
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as instrucdes em Adicionando ou Editando uma Preferéncia. Quando vocé cria a preferéncia, marque
a caixa de selecao Disponibilidade.

Editando Preferéncias de Disponibilidade

Para editar as preferéncias de disponibilidade:

» Use o painel Visdo Geral das Preferéncias para editar as preferéncias um dia por vez. Consulte Editando
e Excluindo Preferéncias.

e Utilizar o painel de Padroes de Disponibilidade para editar as disponibilidades para um intervalo de dias
de uma sé vez. Consulte Editar Padrées de Disponibilidade.

Excluindo Preferéncias de Disponibilidade

Use o painel Visao Geral das Preferéncias para excluir preferéncias um dia por vez. Consulte Editando
e Excluindo Preferéncias.
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Folga

Use o painel de Folga para:

* Visualizar sua folga solicitada no calendario, com o status.
e Requisitar hora livre.
¢ Remover solicitacdes de folga que ainda nao foram concedidas ou agendadas.

¢ Visualizar seu saldo de folgas para qualquer data desejada.
Para usar Folga:

¢ Clique em Folga na barra do Menu.
O painel de Folga inclui:

e Uma lista suspensa com todos os tipos de folga disponiveis para vocé.
* O painel de saldo de folga.

¢ Um calendario anual para o ano corrente.

e Uma legenda, explicando o significado das cores usadas no calendario.

* Botdes de quatro comandos (Novo, Editar, Retirar e Excluir) que vocé pode usar para fazer
alteracdes ou excluir solicitacdes de folga. Esses botdes sao exibidos no canto superior esquerdo do
painel Folga.

Dica
Se vocé nao consegue ver Folga na Barra de Menu, entdo o Planejador de Folga ndo
estd ativado no seu contact center.
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Painel de Folgas

O painel de Folga inclui duas secdes principais:

1. O painel de saldo, que mostra o saldo de folga para a hora da folga selecionada na lista suspensa no
canto superior esquerdo da janela de Folga. A legenda, que se encontra na parte inferior do painel de
saldo, indica o que cada cor significa.

2. O calendéario, que mostra solicitac6es de folga e seus status. Os dias para os quais vocé tem
solicitacdes de folga sao coloridos. Esta cor muda dependendo do status da solicitacao.

Calendario de Folgas

Cada data do calendario tem uma caixa de selecao préximo a si.

e Para criar uma nova solicitacdo de folga, selecione uma ou mais caixas de selecao e entao cligue em
Novo. Para mais informacdes sobre como criar uma nova solicitacao de folga, veja Como Solicitar
Folga.

» Para alterar uma solicitacdo de folga, selecione uma ou mais caixas de selecao préximo a datas que
possuem solicitacdes de folga e clique em Editar. Para mais informacdes sobre como editar uma
solicitagao de folga existente, veja Como Editar Folga.

» Para alterar uma solicitacdo de folga, selecione uma ou mais caixas de selecao préximo a datas que
possuem solicitacdes de folga e clique em Retirar. Para obter mais informacdes sobre o recurso de
Retirada, consulte Como Retirar Solicitacao de Folga.

e Para excluir uma solicitacdo de folga, selecione uma ou mais caixas de selecao préximo a datas que
possuem solicitacdes de folga e clique em Excluir. Veja Exclusao de Folga para saber mais sobre a
exclusao de uma solicitagao de folga.

» Para exibir todos os dados de folga existentes para um dia especifico do Calendario, passe o cursor por
cima da célula desse dia. Uma janela pop-up exibe todos os dados de folga existentes para esse dia, o
que pode incluir: Data, Nome, Hora de Inicio/Final, Status, Motivo, Comentérios.

“Comentarios” sdo anotacodes inseridos por um supervisor ou gerente quando o item de folga estiver
aprovado ou rejeitado.

“Motivo” é um campo que explica o porqué o sistema do WFM colocou o item de folga em um status
em particular, como Rejeitado ou Nao Escalado.

Painel de Saldo

Para ver seu saldo para um tipo especifico de folga, selecione o tipo de folga da lista suspensa na
regiao superior esquerda da janela Folga.
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Painel de Folgas

Importante

As informacdes no painel de equilibrio sao apenas para o tipo de folga selecionado.

Utilizar a lista suspensa para selecionar um tipo diferente de hora livre para ver seu
saldo para aquele tipo. Na lista suspensa, os tipos de folga que vocé pode solicitar e
editar sdo enumerados acima da legenda —“Outros”—, e os tipos de folga que vocé

nao pode usar estao embaixo.

Voltar ao topo

Esta tabela explica cada categoria que aparece no painel de saldo.

Folga

Secao de horas FELTURE

Bonus

Transferido

Crédito

Escalado

Concedido

Total de horas livres acumuladas
para o periodo atual, até o dia
selecionado. (Para ver o total
acumulado para o periodo
inteiro, selecionar o Ultimo dia do
periodo.)

Total de horas de folga bonus.
Horas bénus sao configuradas
por seu supervisor ou
gerenciador de escalas. Elas sao
incluidas no seu saldo total de
hora livre.

Total de horas livres transferidas
de periodos anteriores. Algumas
companhias limitam o nidmero de
horas que vocé pode transferir
de um ano para 0 ano seguinte.

Total de horas livres que podem
ser tomadas como adiantamento,
caso aplicavel. (Algumas
companhias permitem que vocé
faca requisicao de mais horas
livres do que vocé possui
atualmente, com a expectativa
de que vocé acumule a
guantidade necesséria antes do
fim do ano.)

Total de horas livres escaladas
para o periodo atual, até o dia
selecionado. Para ver o total de
horas escaladas para o periodo
inteiro, selecionar o Ultimo dia do
periodo. Vocé nao pode remover
horas livres Escaladas ou
Concedidas no médulo Hora
Livre, mas pode remover hora
livre Preferida.

Total de horas livres requisitadas
que foram concedidas. Para ver o
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Excecoes

Preferido

Saldo

Total Acumulado no Periodo

Tempo de Espera (semanas)

Legenda

total de horas concedidas para o
periodo inteiro, selecionar o
ultimo dia do periodo.

Total de excegdes de dia parcial
utilizada como horas livres que
foram concedidas a vocé.

Total de horas de hora livre
preferida (requisitadas, porém
ainda nao recusadas, concedidas
ou escaladas). Para ver o total de
horas preferidas para o periodo
inteiro, selecionar o Ultimo dia do
periodo.

Total de horas livres para o
periodo atual, até o dia
selecionado. O saldo é calculado
como a soma de horas
acumuladas, bonus, transferidas,
e as horas de crédito, com
subtracao de horas concedidas,
preferidas, excecdes, e horas
escaladas.

Observe que o limite deste saldo pode
ser ultrapassado. Se o limite é atingido
antes do fim do Periodo de Acimulo, um
agente pode acumular progressivamente
mais horas livres caso ele requisite e seu
supervisor conceda.

Total de horas livres para as
guais vocé esta apto no atual
periodo. Este valor se altera
apenas quando vocé selecionar
um dia em um periodo diferente
de hora livre.

Se seu supervisor habilitou a
concessao automatica de folga,
vocé pode inserir suas
preferéncias de folga em pelo
menos este nimero de semanas
antes da primeira data de folga
desejada. Suas preferéncias
serao concedidas
automaticamente caso sua
auséncia nao afete a companhia
excessivamente, e vocé possua
horas livres suficientes
disponiveis para a requisicao.

Cada status—Rejeitada;
Concedida; Preferida; Escalada;
Retirada; Escalada; Nao
Escalada; Retirada; e Parcial—é
representado por sua prépria cor.
“Parcial” indica requisicao de
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hora livre de dia parcial.

O nome do periodo de oferta.
Essa caixa exibe todos os
periodos de oferta que foram

Periodos de oferta Nome .
configurados para o ano
selecionado, mas que ainda nao
foram processados.
- A data e hora inicial do periodo
Inicial de oferta.
Final A data e hora final do periodo de

oferta.

A data e hora em que as
Processado em solicitacdes deste periodo de
oferta serdao processadas.

O nimero minimo de dias por

Minimo de dias em solicitacao e
¢ solicitacao.

Quando clicado, este link abre
um didlogo contendo notas ou
informacdes adicionais sobre o
periodo de oferta.
Observacao: O link ndo estd
presente se 0 supervisor nao
adicionar observacoes.

Clique para ver a mensagem
anexada (link)

Voltar ao topo

Cada data no calendario também é um link. Clique no link da data para atualizar o painel de saldo de
modo que ele mostre seu saldo de hora livre para a data que vocé clicou ao invés da data atual. Por
exemplo, clicar na data para o dia anterior ao qual vocé gostaria de tirar férias para ver se vocé
acumulou horas livres suficientes para entdo tomar suas férias.

Importante

e Ainformacao é para o periodo atual de folga. Este é o tempo desde a Ultima data
transferida (normalmente 12 de Janeiro) ou, se a data de transferéncia ainda nao
ocorreu, o tempo desde sua data de contratacdo. A data de transferéncia pode ser
diferente para diferentes tipos de folga.

e Se nao houver periodos de oferta configurados para o ano selecionado, a informacao de
Periodos de oferta ndo sera exibida.

Quando os Tipos de Folga Nao Se Aplicam Mais

Uma lista suspensa no canto superior esquerdo do seu Planejador de Horas Livres exibe todos os
tipos de hora livre que estdo configurados para o seu site. Alguns destes podem nao ser relevantes
para vocé. (Agentes sdo designados a regras de hora livre, as quais por sua vez sao associadas a
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tipos de hora livre.)

Vocé pode criar, editar, excluir ou retirar requisicées de hora livre apenas para tipos que
correspondam a uma regra de hora livre associada ao agente. Portanto, vocé pode estar apto a ver
os tipos de folga correspondentes a Regras de Folga que ndo estao mais associadas a vocé. Vocé
pode ver estes tipos "velhos" de hora livre, mas nao pode mais interagir com eles. Eles aparecem
abaixo da legenda —“Outros”— na lista suspensa.

Os Tipos de Folga que vocé pode usar aparecem acima da legenda —"“Outros”—.
Workforce Management possibilita selecionar o tipo de Folga abaixo da legenda —“QOutros”— na lista
suspensa, mas vocé ndo poderd executar nenhuma tarefa com ele (como solicitar folga, ou visualizar

seu saldo de folga).

Voltar ao topo
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Grade de Limites de Folga

A grade Limites de Folga aparece acima destas caixas de didlogo: Inserindo Novos Itens de Hora
Livre, Editando Itens de Hora Livre.

A drea da grade exibe as informacdes de limite de hora livre para as datas selecionadas na
visualizacao do planejador de hora livre principal. Cada dia da escala do agente aparece em uma

linha separada, dividida em timesteps. As datas que nao estao em ordem sequencial sao visualmente
separadas por linhas estreitas vazias.

Controles e Colunas da Grade

A caixa de selecao na coluna mais a esquerda de cada linha estd limpa para afetar somente esta
linha. Marque ou desmarque a caixa de selecdo no cabecalho para operar todas as caixas de didlogo
da coluna (e assim, todas as linhas) com um clique.

Data exibe a data e o dia da semana para cada linha.

Iteracoes exibe cada iteracdo como uma célula em uma grade. Aponte o cursor para um timestep a
fim de exibir os limites de hora livre desse timestep em uma janela pop-up.

A caixa de selecao Visualizacao Total acima da grade expande e recolhe a exibicao.

* Selecione esta caixa de selecao (a configuracao padrao) para comprimir a exibicao: cada hora na grade
recebe um titulo de cabecalho.

* Desmarque esta caixa de selecao par expandir a exibicdo: cada intervalo de 15 minutos obtém um
titulo de cabecalho, e cada célula da grade exibe seu valor de limite de folga como um inteiro
arredondado para baixo.

Caracteristicas da Grade

Cada célula da grade apresenta um cddigo de cores para o limite de hora livre do timestep que ela
representa:

¢ Vermelho—O limite de folga para este intervalo é igual ou menor que 0.

* Verde—O limite de folga para este intervalo é igual ou maior que 1

Caracteristicas da Grade Variavel

Se vocé estiver adicionando novos itens de Hora Livre:
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e Todas as caixas de selecao ficam selecionadas por padrao.

* Os novos itens de Hora Livre inseridos se aplicam apenas as datas verificadas na grade.
Se vocé estiver editando itens de Hora Livre:

e A coluna da caixa de selecao da grade nao aparece, o que significa que as caixas de selecdo individuais
de cada linha nao aparecem.

Importante

Se estiver excluindo ou retirando itens de Folga, a grade e a caixa de selecao
Visualizacao Total nao aparecerao.
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Solicitando Folga

Use o Calendario de Folgas para adicionar uma nova solicitacdo de folga ou para retirar uma
solicitacdo existente.

Fazendo uma Solicitacao de Folga

1. Marque a caixa de selecao ao lado de cada data em que deseja adicionar uma solicitacao de folga.

2. Cliqgue em Novo.

Aparece a caixa de didlogo Inserindo novos Itens de Folga. A grade Limites de Folga aparece na parte
superior desta caixa de didlogo. Na grade, os Intervalos que este agente ndo pode selecionar (por
causa de limites ou restricdes) aparecem em vermelho.

3. Selecione o tipo de folga na lista suspensa.

Os tipos de folga que aparecem abaixo da legenda —“Outros”— na caixa da lista suspensa da janela
Folga estdo indisponiveis para vocé e nao podem ser selecionados.

4. Se esta for uma solicitacao de folga de dia inteiro, marque a caixa de selecao Dia Inteiro
. Se vocé trabalha uma quantidade diferente de horas em dias diferentes da semana, insira o nimero
de horas pagas aqui, assim o sistema deduz as horas adequadas de seu saldo de folga.

5. Especifique as horas e 0s minutos exatos em seu dia inteiro inserindo-os ou selecionado-o0s na caixa da
lista suspensa Hora Paga. Observe os pré-requisitos a seguir:

e Marque as caixas de selecao Dia Inteiro e Hora Paga.
e O Workforce Management deve ser configurado para permitir que os agentes insiram a hora paga

para solicitacdes de folga de dia inteiro. Essa configuracao é definida pelo administrador do
sistema.

6. Para solicitacdes de dia parcial, desmarque a caixa de selecao Dia Inteiro e insira a hora inicial e final
para a solicitagao.

7. Clique em Enviar ou, para descartar uma solicitagdo, clique em Cancelar.

Importante

* Se o WFM processar com éxito as suas solicitacdes, a janela Folga reaparecera e
exibird as novas configuracdes de folga.

e Se o servidor retorna mensagens de erro, o WFM abre uma janela contendo erros em
uma lista. Clique em Fechar para volta a visualizacao principal da Folga.

e O WFM recusa solicitacées de folga que violam os termos do contrato do agente. Se
for especificamente configurado para isso, o WFM também recusara as solicitacdes
que caem no mesmo dia de uma folga concedida, de uma disponibilidade concedida
com duracdo de 0 no Calendério ou de um dia livre com padrao de revezamento.
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Veja outros tépicos relacionados a Folga:

* O Recurso de Concessao Automatica de Folga
« Oferta de Folga (Férias)

¢ Observacoes da Lista de Espera

Voltar ao topo
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O Recurso de Concessao Automatica de
Folga

Se o supervisor ativar a concessdo automatica, suas solicitacdes de folga serdao imediatamente
concedidas e publicadas na Escala Principal em determinadas condicdes:

* O recurso estd ativado. Consulte seu supervisor.

e Todos os dias solicitados estdo apds o tempo de espera especificado. O tempo de espera aparece no
painel de saldo.

A solicitacdo de folga é para mais horas do que o minimo exigido para a aplicacao do recurso de
concessao automatica.

Sua falta nao excede os limites de folga estabelecidos por seu supervisor.

* Vocé acumulou horas de folga suficientes para cobrir sua solicitacao de folga.

Se o recurso de concessao automatica estiver desativado, suas solicitacées de folga serdo colocadas
no status Preferido e um supervisor deverd concedé-las antes de serem incluidas em sua escala.

Algumas condicdes sao validas apenas para solicitacdes de folga de dia inteiro ou de dia parcial:

As solicitacOes de folga de dia inteiro sao sempre publicadas automaticamente.

e Quando uma folga de dia inteiro é retirada, o WFM restaura a escala de linha de base, se estiver
disponivel.

* Se a folga retirada for a escala de linha de base ou se a escala de linha de base nao estiver
disponivel, o WFM vai inserir um Dia Livre, se a folga nao tiver sido paga.

* Se a folga retirada foi paga, o WFM vai programar um turno compativel com o mesmo nimero de
horas pagas que a folga retirada.

A solicitacao de folga de dia parcial deve ocorrer durante as horas do turno do agente.

e Quando a instancia da folga de dia parcial se sobrepde a uma excecdo de dia parcial, o WFM reagenda e
depois remove a excecao (se configurado).

Quando uma instancia de folga de dia parcial se sobrepde a outra, o WFM recusa a solicitacao.

Importante

e Se a instancia de Folga que vocé adicionou tem o status Concedido Nao Programado, o
WFM envia uma notificacdo ao seu supervisor.

e Quando vocé especifica a hora do inicio/fim ou tempo pago em uma solicitacdo de folga,
WFM compara esses valores com essas restricdes configuradas: disponibilidade de
contrato, minimo da primeira hora de inicio de todos disponiveis para os turnos diurnos,
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maximo da ultima hora de fim de todos os turnos.
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Oferta de folga (férias)

Quando a oferta de folga (férias) esta ativada e vocé envia solicitacdes de folga que se encaixam em
um periodo de oferta configurado, elas ndo sdo processadas imediatamente. Em vez disso, o WFM
adia a concessao de solicitacdes de folga até a data de processamento. Nesta data, o WFM concede
todas as solicitacdes de folga do periodo de oferta de acordo com a experiéncia e/ou classificacao.
Solicitacdes de folga nao concedidas sao processadas de acordo com a ordem de envio, caso haja
vagas disponiveis nos limites de folga.

Ao enviar solicitacdes de folga que se encaixam em um periodo de oferta, vocé verd um didlogo de
aviso informando que a solicitacao se encaixa em um periodo de oferta. Se vocé selecionar
Proceder, a solicitacdo de folga é enviada para processamento posterior.

Solicitacdes de folga colocadas em listas de espera sao processadas posteriormente de acordo com a
restricao ou limite de folga configurado, e ndo sao mais processadas por ordem de chagada.

Importante
A caixa de selecao da lista de espera foi removida nesta versao.

Depois de o WFM processar suas solicitacdes de folga e retornar a visualizacdo de Folga, vocé vera
uma pop-up listando todos os dias para os quais vocé solicitou folga. Passe o mouse sobre um dia
especifico para exibir os detalhes da solicitacao, incluindo seu estado (por exemplo, se a solicitacao
foi concedida ou nao). Vocé pode fazer isso para qualquer solicitacdo de folga, ndo apenas solicitacao
de folga que se encaixam em um periodo de oferta.

Editando itens de folga durante oferta

Entenda que, ao excluir ou retirar um item de folga em um volume, o WFM realiza a agao em todos
os itens enviados no volume, considerando-o uma Unica solicitacao. além disso, itens de um mesmo
volume somente podem ser marcados ou desmarcados todos juntos, nao separadamente.

Saldos de Folga

Solicitacdes de folga criadas e concedidas quando o recurso de oferta de folga esta ativado sao
exibidas como itens de folga regulares e afetam os saldos de folga daquele tipo especifico de folga
da mesma forma que nas versdes anteriores do WFM.
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Observacoes da Lista de Espera

Quando a solicitacao de folga é elegivel para concessao automatica, mas nao ha intervalo de tempo
adequado disponivel, a solicitacdo é colocada em lista de espera até o horério ficar disponivel e, em
seguida, ela é concedida automaticamente (a concessao automatica deve estar ativada).

A funcionalidade de lista de espera coloca em uma fila os agentes que solicitam folgas indisponiveis,
na ordem em que cada solicitacdo foi feita. Se o intervalo de tempo ficar disponivel, os agentes na
fila terao suas solicitacdes concedidas, na ordem. Pergunte ao seu supervisor se este processo é ou
nao automatico depende das configuracdes de lista de espera e concessao automatica especificadas
pelo administrador do WFM.

Para ver o nimero de outros agentes presentes na lista de espera de um intervalo, clique o cursor no
intervalo. Aparece uma caixa de informacdes de data e hora, que também mostra o rétulo Lista de
Espera seguido do nimero de pessoas que estdo na fila para folga neste intervalo.

Além disso, a caixa de informacées exibe o rétulo Limite de Folga e o niUmero correspondente para
este intervalo.

Importante

O valor mostrado entre parénteses ao lado da caixa de selecao Lista de Espera é o
numero de itens existentes em lista de espera que ja estao presentes no sistema, nos
intervalos que sao selecionados nos controles Hora Inicial/Hora Final.
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Editando Folga

Utilize o calendario de Folgas para editar requisicoes existentes de folgas.

Marque a caixa de selecdo ao lado de cada data que vocé deseja editar uma requisicao de hora livre.
2. Clicar em Editar.

A caixa de dialogo Editando Itens de Hora Livre aparecerd. Ela mostra todas as solicitacdes de folga dos
dias selecionados. Por padrao, todas estao selecionadas.

Dica

A grade Limites de Folga aparece na parte superior desta caixa de diadlogo.
3. Limpe as caixas de selecao para as requisicoes de hora livre que vocé nao deseja editar.

Importante

Nao é possivel desmarcar (ou marcar) a caixa de selecdo de um tipo de Folga que
vocé nao pode mais usar. (Esses tipos de Folga aparecem abaixo da legenda
“—"Qutros”—" na caixa da lista suspensa da janela Folga.)

4. Altere os ajustes de hora livre para as requisicées que vocé quer editar.

5. Clique em Enviar. Se preferir, para descartar as alteracoes, cligue em Cancelar.

Se o WFM processar com éxito as suas solicitacdes, a janela Folga reaparecera e exibird as novas
configuracdes de folga.

Se o servidor retornar mensagens de erro, elas serao exibidas em uma janela de erro. Clique em

Voltar para corrigir os problemas.

Dica

Vocé pode Retirar uma Requisicao de Folga.
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Excluindo Folga

Utilize o calendario de Folgas para remover requisicdes de folgas anteriores.

Importante

Se a solicitacdo de folga for Concedida e o recurso de concessdo automatica estiver
desligado, vocé ndo poderd usar Folga para remover a solicitacao de folga. Um
supervisor deve fazer a alteragcao no WFM Web for Supervisors.

Se o recurso de concessao automatica estiver ativado, vocé poderd remover a folga Concedida que
ndo tenha passado do tempo de espera de concessdo automadtica relacionado no painel de saldo.

Por exemplo, se a solicitacdo de folga Concedida for de trés semanas no futuro e o tempo de espera
for definido como duas semanas, ela podera ser removida. Porém, se a solicitacdo de folga
Concedida for de apenas uma semana no futuro, ela ndo podera ser removida porque passou do
tempo de espera.

Para remover solicitagbes de folga:

1. Marque as caixas de selecao dos dias com as solicitacdes de folga que deseja excluir.

2. Cligue em Excluir.
E aberta a janela Excluindo Itens de Folga. Ela mostra todas as solicitacdes de folga dos dias
selecionados. Por padrao, todas estao selecionadas.

3. Limpe as caixas de selecdo para as requisicdes de folga que vocé “nao” deseja remover suas
preferéncias de folga. Todas as solicitacdes de folga selecionadas serdo excluidas.

Importante

Ndo é possivel desmarcar (ou marcar) a caixa de selecdo de um tipo de Folga que
vocé nao pode mais usar. (Esses tipos de Folga aparecem abaixo da legenda
—"“0Outros”— na caixa da lista suspensa da janela Folga.)

4. Clique em Enviar ou, para manter suas solicitacdes de folga no calendéario, clique em Cancelar.
. A janela Folga reaparece com as configuracdes de folga atualizadas.
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Retirando uma Solicitacao de Folga

Use o Calendario de Folgas para adicionar uma nova solicitacao de folga ou para retirar uma
solicitacdo existente:

1. Selecione o dia em que vocé solicitou a folga.

2. Clique em Retirar.

O WFM exibe suas solicitagdes de retirada na janela Retirando Itens de Folga, com uma linha separada
para cada dia.

3. Se vocé decidir nao enviar a solicitacao de retirada referente a um dia na lista, desmarque a caixa de
selecao a extrema esquerda da linha desse dia.

4. Clique em Enviar (na parte inferior direita).

A folga retirada é marcada no calendéario com o Retirado ou Programado, Retirado. Se a sua empresa
utiliza a funcionalidade de notificacao do WFM, o WFM envia uma notificacao ao supervisor

apropriado. Se a publicacdo automética estd ativada, o WFM republica a escala, com a folga
removida.

¢ O status Retirado— indica que o item foi completamente retirado e nao afeta mais a escala do agente.
¢ O status Programado, Retirado— indica que a solicitacao de retirada do agente foi recebida, mas o

item ainda nao foi retirado. O item permanece ativo e na escala do agente até o supervisor remover a
folga da escala.
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Inserindo Comentarios

Vocé pode fazer comentarios quando vocé cria uma preferéncia um uma requisicao de hora livre. Seu

supervisor pode escolher em considerar esses comentdrios ao decidir entre conceder ou negar
preferéncias e requisicdes de hora livre.

Para inserir comentarios:
1. Ao criar ou editar uma solicitacdo de folga, clique em Comentario....

2. Insira seu comentario.

3. Clicar em OK ou em Cancelar para fechar a caixa de didlogo sem salvar o comentario.
A caixa de didlogo se fechara.
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Oferta

Use a janela de oferta de escala para ofertar escalas. Vocé pode acessar um cenario de ofertas
somente durante o periodo de Agendamento de Ofertas (o periodo entre Data/Hora de Inicio e Data/
Hora de Término de ofertas).

Para acessar um cenario de oferta:

1. Em qualquer janela, cliqgue no link Oferta na barra do menu.

Dica
Se vocé ndo vir Oferta na barra de menu, ofertas ndo poderao ser configuradas
centro de chamada.

2. Na Visualizacdo do Cenério de Oferta, selecione um cenario de oferta.

Dica
Se ndo forem listados cenarios de oferta, entdo ndo ha cenarios abertos
atualmente para ofertar.

3. No Painel de Atribuicao de Oferta, execute qualquer uma dessas tarefas:
e Classificar ou Filtrar a visualizacdo de turnos disponiveis.

 Classificar as agendas e fazer ofertas para elas numerando-as como 1, 2, 3 e assim por diante. E
possivel visualizar e revisar suas ofertas até a Data/Hora de Término em listas de Desejado ou Nao
desejado individuais.
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Vista Cenarios de Ofertas

Vocé chega nesta vista clicando em Oferta na barra de menu.

Esta vista exibe todos os cendrios que estao disponiveis para oferta e vocé pode abrir qualquer
destes cendrios para ver as escalas e atribuir ofertas. Cada linha desta vista exibe um cenério de
oferta e as colunas apresentam informacdes sobre cada cenério de oferta:

Controle

Nome do Cenario

Nome do Fim da Oferta
Dias Restantes

Inicio do Cenario

Fim do Cenario

Abrindo um Cenario de Oferta

Descricao
Exibe o nome de um cenario de oferta.

Exibe a data/hora de finalizacao da oferta do
cendrio de oferta.

Exibe o nUmero de dias restantes até que o cendrio
se encerre a ofertas.

Exibe o nUmero de dias restantes até que o cendrio
se encerre a ofertas.

Exibe a Ultima data na qual a escala tera efeito.

Para examinar um cendrio de oferta, clique em seu link na coluna Nome do Cenario.

O Painel de Atribuicao de Ofertas para este cenario se abrira.
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Painel de Atribuicao de Ofertas

Painel de Atribuicao de Ofertas

Vocé chegou neste painel clicando no nome de um cenario de oferta na Vista Cenarios de Ofertas.

Como agente, vocé pode acessar apenas um cenario de oferta para um periodo de tempo especifico,
conhecido como janela de oferta. A janela de oferta aproxima-se da data e hora que estdo marcadas
como Horério de Fim da Oferta na area acima a esquerda da tela.

Modificar e Navegar na Exibicao:

1. Cligue em um destes controles: Mostrar controles.. [+]

Controle

Botao Classificar

Botao Filtro

Menu suspenso Exibir

Botao Todos
Botdo Desejada

Botédo Indesejado

Botdo n anteriores

Botdo préximas n

Descricao

Ordena as linhas por dia da semana, primeiro
horario de inicio do turno, primeiro horario de
inicio de refeicao, total de horas pagas por
semana, crescente ou decrescente.

Filtra as linhas por dias da semana, dias livres,
inicio do turno, primeiro horério de inicio da
refeigao.

Exibe informacgdes sobre os horarios na grade
abaixo, em um desses formatos selecionados:
hora de inicio/fim, nome de turno, o total de
horas pagas diarias, hora de inicio/fim das
refeicdes.

Exibe todas as escalas, independentemente de
como vocé as classificou (padrao).

Exibe apenas as escalas que vocé classificou
como Desejada.

Exibe apenas as escalas que vocé classificou
como Nao Desejada.

Exibe as n escalas anteriores.

Exibe a préxima pagina, a qual contém n escalas
(exceto pela ultima pagina, que pode conter
menos).

2. Clique no botao Aplicar, ou clicar em Cancelar para abandonar o didlogo sem atribuir suas mudancas.

Para alterar uma Escala:

1. Selecione a caixa de selecdo na coluna a direita de cada escala que vocé quer afetar.

2. Cligue em um desses controles para indicar suas ofertas: Mostrar controles.. [+]

Controle
Botao Adicionar a Desejado

Descricao
Classifica as escalas selecionadas adicionando-as

Workforce Management Web for Agents Help

71



Oferta Painel de Atribuicao de Ofertas

Controle Descricao

a vista Desejada. Resultados imediatos surgirao,
assim como um numero de classificacao na
coluna Oferta de cada turno selecionado. (Estes
numeros sao Unicos e consecutivos, iniciando
por UM: 1, 2, 3, 4...)

Classifica as escalas selecionadas adicionando-as
a vista Ndo Desejada. Resultados imediatos
surgirao, assim como um nimero de

Botao Adicionar a Nao Desejado classificagao [entre colchetes] na coluna Oferta
de cada turno selecionado. (Estes nimeros sao
Unicos e consecutivos, iniciando por UM: 1, 2, 3,
4...)

Remove todas as escalas selecionadas da atual
Remover vista Desejada ou Nao Desejada. (Vocé nao pode
remover nada da vista Todas.)

A Grade de Escalas

A grade exibe informacodes sobre as escalas disponiveis. A informacao varia dependendo da Vista
selecionada. Padrao: Hora Inicial/Final. As colunas da grade sao:

Mostrar colunas da grade.. [+]

Coluna de Grade Descricao

Exibe o nome da Escala e os nimeros das semanas

Nome i
se a oferta de escala for maior que uma semana.

Cada coluna exibe informac¢des da escala para um
dia da semana, dependendo da Vista selecionada.
As vistas sao nomeadas (e exibem os valores
nomeados correspondentes) para cada turno do dia
e o total da semana:

¢ Horario de inicio/fim

Dia da Semana ¢ Nome do turno

Total de horas pagas por dia
e Horarios de inicio/fim de refeicoes

Observacao: Independente da selecdo da Vista, esta coluna
também pode exibir o nome da atividade de dia inteiro que nédo
é um turno e/ou nao possui Horario definido.

Exibe o nimero de instancias desta exata escala
que estdo disponiveis para ser ofertadas no

# Contact Center. Por exemplo, se o0 nimero nesta
coluna é 3, entao 3 agentes diferentes podem ser
concedidos com esta escala em particular.

Exibe o total de horas para a semana, para cada

Totai manai
otais Semanais escala.
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Coluna de Grade Descricao

Exibe sua atual oferta para esta escala em
2 particular.

Exibe uma caixa de selecao para cada oferta de
escala. Como utilizar:

e Marque a caixa de selecao para selecionar uma
escala na mesma linha.

¢ Clicar em Adicionar para Desejada ou Adicionar
Caixa de selecdo para Ndo Desejada para adicionar a escala

selecionada para a lista correspondente.

¢ Clicar em Remover para remover a escala
selecionada da lista que esta acionada
atualmente.

* Vocé pode selecionar multiplas escalas.
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Visualizacao Detalhes da Oferta

Vocé atinge esta vista a partir do Painel de Atribuicdo de Oferta, clicando em um dos nomes de
escala ou em uma semana dentro de alguma escala.

Clicar no nome de uma escala de multiplas semanas para exibir todas as semanas naquela escala.

Clicar em uma Unica semana dentro de uma escala de multiplas semanas (ou no nome de uma
escala de uma semana) para exibir uma Unica semana.

Entendendo a Vista de Detalhes de Ofertas

A primeira linha desta vista exibe o nome da escala a esquerda e o intervalo de datas da escala a
direita As colunas sao:

Coluna Descricao
Data Mostra cada data durante a semana.

Mostra quantas horas de trabalho pago estdo

Horas Pagas programadas para vocé em cada dia.

Mostra quais atividades estao programadas para
Detalhes da Escala vocé executar a cada dia. Esta coluna também
mostra informacdes sobre pausa.

Mostra quando vocé estd programado para
Hora de Inicio para comparecimento a Escala comecar o seu turno e a hora inicial de cada
atividade e a pausa durante o dia de trabalho.

Mostra quando vocé estd programado para
Hora de fim de comparecimento a Escala terminar o seu turno e a hora final de cada
atividade e a pausa durante o dia de trabalho.

Se vocé clicar em uma Unica semana, ou se a escala contém apenas uma semana, a exibicdo
mostrard uma Unica semana dentro da escala.

Se vocé clicar no nome de uma escala que contenha diversas semanas, a exibicao mostrara varias
semanas na escala.
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Visualizacao de Filtro de Atribuicao de
Ofertas

Vocé chegou nesta janela ao clicar no botao Filtrar no Painel de Atribuicao de Oferta.

Utilize o didlogo de Filtro para limitar a exibicdo de escalas disponiveis na janela Atribuicdo de Oferta
da seguinte maneira: Selecionar dias da semana e entdo uma segunda caracteristica que se aplicara
a escalas que possuem turnos nestes dias.

1. Selecione alguns ou todos os Dias da Semana (Seg, Ter, Qua, Qui, Sex, Sab) para cada semana.
Sua(s) préxima(s) selecao(des) se aplicardo somente a escalas que possuem turnos nestes dias.
Configuracao padrao: todos os dias selecionados.

2. Selecione um desses trés botdes de opcoes:

Botao de Opcao Descricao

Desfazer todos os filtros atuais desabilitando
todas as outras escolhas possiveis. Exibir todas
escalas.

Mostrar tudo

Exibir apenas escalas que coincidam com os Dias

Por Dias Livres ; N .
Livres que vocé selecionou.

Exibir apenas escalas com turnos que nao iniciem
antes de sua Primeira Hora de Inicio
configurada e nem depois de sua Ultima Hora
de Inicio configurada, para os seus dias
selecionados. Se vocé marcar a caixa de selecao,
ambos 0s campos serdo necessarios.

Por Inicio de Turno

e Primeira Hora da Refeicao
(uma caixa de selecao habilitada somente se Por
inicio de turno estiver marcado)

sem aplica-las.

Além disso, exibir apenas escalas que possuem
turnos com a primeira hora de refeicao que nao
iniciem antes de seu Primeiro Horario de
Inicio configurado e nao terminem depois de
seu Ultimo Horario de Inicio configurado. Se
voCcé marcar a caixa de selecao, ambos os
Campos serao necessarios.

3. Clique no botao Enviar para aplicar suas escolhas, ou clicar em Cancelar para abandonar o didlogo
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Visualizacao de Classificacao de Atribuicao
de Ofertas

Vocé chegou nesta janela ao clicar no botao Classificar no Painel de Atribuicao de Oferta.

Utilizar o didlogo Ordenar para exibir as escalas disponiveis na Janela Atribuicdo de Oferta em uma
ordem especial, da seguinte maneira:

1. Selecionar um dia da semana e entdo uma segunda caracteristica que se aplicard a escalas que
possuem turnos neste dia.

2. Selecionar um desses botdes de opcdes:

Controle Descricao

Dia da semana SeIeuope um unico dia: Dom, Seg, Ter, Qua, Qui,
Sex, Sab.

Ordenar por horério de inicio do turno (padrao).
Primeiro Inicio de Turno Dias Livres sao listados apds todos os dias de
escalas com turnos.

Ordenar por primeiro horario de inicio de
refeicdo. Escalas que contenham turnos sem
refeicdo sao listadas apds todas as escalas que
contém turnos com refeicoes.

Total de Horas Pagas Semanais Ordenar por total de horas pagas por semana.

Primeiro Inicio de Refeicao

3. Selecione um método de classificacdo: Crescente ou Decrescente.

4. Clique no botédo Enviar, ou clicar em Cancelar para abandonar o didlogo sem atribuir suas mudancas.

Workforce Management Web for Agents Help 76



Oferta Visualizacao Desejada de Atribuicao de Ofertas

Visualizacao Desejada de Atribuicao de
Ofertas

Vocé chegou nesta janela ao clicar na guia Desejada no Painel de Atribuicao de Oferta.

Utilizar a Vista Desejada para reordenar suas ofertas de escalas que vocé deseja.

Classificando Suas Ofertas

Suas ofertas ja estdo classificadas quando vocé abre esta janela; isso ocorreu quando vocé clicou em
Adicionar as Desejadas na Janela Atribuicao de Oferta. Sua oferta mais desejada é numerada como 1.

Para alterar uma Unica oferta:

1. Selecionar o nimero na coluna Oferta e insira um numero diferente.

Importante

Caso vocé altere a classificagdo de uma de suas ofertas e clique em Aplicar, o
resto de suas ofertas serd renumerado de acordo.

2. Cliqgue em Aplicar para implementar suas alteracdes ou em Cancelar para descarta-las.

Repetir conforme o necessério para atingir a ordem de ofertas que vocé desejar.

Removendo Escalas da Vista Desejada

Para remover um ou mais turnos da Vista Desejada:

1. Selecionar a caixa de selecdo na coluna a direita de cada escala que vocé quer afetar.

2. Cligue em Remover para remover a(s) escala(s) selecionada(s) da Vista Desejada e ajustar a
classificacao de oferta para 0.
ou
Cliqgue em Nao Desejada para mover a(s) escala(s) selecionada(s) para a Vista Nao Desejada.
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Visualizacao Indesejada de Atribuicao de
Ofertas

Vocé chegou nesta janela ao clicar na guia Nao Desejada na Janela Atribuicdo de Oferta.

Utilizar a Vista Ndo Desejada para reordenar suas ofertas de escalas que vocé ndo deseja.

Classificando Suas Ofertas

Suas ofertas ja estdo classificadas quando vocé abre esta janela; isso ocorreu quando vocé clicou em

Adicionar as Ndo Desejadas na Janela Atribuicdo de Oferta. Sua oferta menos desejada é numerada

como 1.

1. Selecionar o nimero na coluna Oferta e insira um nimero diferente.

Importante

Caso vocé altere a classificacdo de uma de suas ofertas e clique em Aplicar, o
resto de suas ofertas serd renumerado de acordo.

2. Cliqgue em Aplicar para implementar suas alteracdes ou em Cancelar para descarta-las.

Repetir conforme o necessério para atingir a ordem de ofertas que vocé desejar.

Removendo Turnos da Vista Nao Desejada

Para remover um ou mais turnos da Vista Nao Desejada:

1. Selecionar a caixa de selecdo na coluna a direita de cada escala que vocé quer remover.

2. Clique no botao Remover para mover os turnos selecionados a Todas as Visualizaces e definir a
classificacao da oferta para 0.
ou
Clique no botao Desejado para mover o(s) turno(s) selecionado(s) para a Visualizacdo Desejada.
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Configuracoes

A janela de Configuracao fornece acesso a suas informacdes pessoais, modalidades de transporte
compartilhados e os totais de excecdo de programacao. Possui as seguintes trés guias, que sao
descritas em detalhes na tépico relacionado:

* Painel Pessoal
¢ Painel de Transporte Compartilhado

¢ Painel Totais de Excecdo
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O Painel Pessoal

Esta visualizacao exibe suas informacdes pessoais: nome, ID de funciondrio, contrato, data de
contratacdo, site (unidade de negécios), equipe, Ultimo acesso e, dependendo da sua alteracao, o
seu fuso horario atual ou o fuso horério do site.

Se vocé selecionar um fuso horario diferente do fuso horério do site, os médulos Escala, Troca,
Preferéncias e Folga exibirdo informacdes de acordo com o fuso horério selecionado. (Veja um
exemplo de uma lista suspensa de fusos horarios abaixo).

Temas

Esta visualizacao também oferece uma opcdo grafica de temas de exibicdo de tela, o que vocé pode
saber de outros programas, como “skins”. Temas aplicam uma cor diferente a varios elementos na
tela e sao exibidos como versées em miniatura da Escala de visualizacao. Para alternar para um
nome diferente, cligue nele e aguarde por alguns minutos enquanto o WFM aplica o novo tema.
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P Personal Shared Transport Exception Totals
Agent Name: Agl Agl
Employee ID: Agl
Contract: Mone
Hire Date: 3/9/07 8:00 PM
Site:
Team: <None>
Last Login:
Time Zone: Site |L]
-
Themes MIT (GMT -11:00) |
HST (GMT -10:00)
o ST ] 21 (GMT -09:00) [——
o 'PST (GMT -08:00) :
. PNT (GMT -07:00) L
- MST (GMT -07:00) i
'CST (GMT -06:00)
EST (GMT -05:00) Rt R
IET (GMT -05:00) .
| PRT (GMT -04:00) L |

Figura: Lista suspensa de Fusos Hordrios—Painel Pessoal
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O Painel de Transporte Compartilhado

Use o painel de Transporte Compartilhado para gerenciar a sua participacao em um grupo de
transporte compartilhado. Vocé pode usar os botdes na parte superior do painel para realizar as
seguintes tarefas:

e Criar—Utilize este botao para criar um novo grupo de transporte compartilhado.

e Procurar transporte compartilhado—Utilize este botao para procurar grupos de transporte
compartilhado existentes que vocé pode filtrar usando o botdo Localizar.

e Excluir—Utilize este botao para excluir os itens selecionados na lista de solicitacdes de participacao.

Botao Criar

Cligue no botdo Criar para abrir a caixa de didlogo, que possui os seguintes controles:

Mostrar controles.. [+]

Controle Descricao

Edite o nome do novo grupo de transporte

Campo Nome do transporte compartilhado compartilhado.

Campo Comentarios Insira comentdrios descritivos, se houver.

Saia da caixa de didlogo e ndo executar nenhuma

Botdo Cancelar acio.

Crie o grupo de transporte compartilhado que vocé
descreveu nos dois campos. A caixa de didlogo é
fechada e o grupo é adicionado como novo registro
na tabela de Transporte Compartilhado com as
informacdes relacionadas a esse grupo. Vocé é
Botéo Criar adicionado como participante automaticamente.

Observacao: Criar um novo grupo de transporte
compartilhado exclui todas as suas solicitacdes de
participacao pendentes. Vocé sé pode pertencer a
um grupo de transporte compartilhado por vez.

Botao Ajuda Exiba a ajuda de contexto.

Voltar ao topo

Botéo Procurar Transporte Compartilhado

Clique no botao Procurar transporte compartilhado para abrir uma caixa de didlogo que exibe
uma lista de grupos de transporte compartilhado existentes. Esta caixa de didlogo possui os
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seguintes controles:

Mostrar controles.. [+]

Controle

Menu suspenso Pesquisar por

Localizar por campo

Botao Pesquisar

[l icone caixa de selecao
Coluna Transporte compartilhado

Coluna Agentes

Coluna Onibus (caixa de selecéo)

Coluna Comentarios

Botdo Cancelar

Botao Participar

9 fcone Ajuda

Voltar ao topo

Botao Excluir

Descricao

Escolha o Nome de Transporte Compartilhado,
Nome do Agente, Sobrenome do Agente.

Insira o texto que serd aplicado ao critério
Pesquisar. Deixe este campo vazio para pesquisar
todos os grupos de transporte compartilhado.

Clique para aplicar o filtro. A lista de grupos de
transporte compartilhado aparece abaixo dos
controles de filtro, com as seguintes colunas:

Use para selecionar um grupo de transporte
compartilhado antes de clicar no botao Participar.

Nome do grupo de transporte compartilhado.

Lista de participantes no grupo de transporte
compartilhado.

Especifica um 6nibus como o transporte, que é
fornecido pela empresa. (Agentes sao levados ao
trabalho de 6nibus da empresa.) Apenas os
supervisores podem criar grupos com Onibus
marcado.

Use para ver todos os comentdrios que estao
associados com grupos de transporte
compartilhado.

Cligue para nao executar nenhuma acao e sair da
caixa de didlogo.

Clique aqui para enviar uma solicitagao de
Participacao, insira comentérios associados com a
solicitacao de participacdo do agente e feche a
caixa de didlogo.

Use-o para abrir o tépico de ajuda que descreve a
caixa de didlogo Procurar Transporte
Compartilhado.

O botdo Excluir é utilizado para excluir as solicitacdes de participacao do agente selecionado. Para
excluir solicitacdes de participacao, marque a caixa de selecao adequada e pressione Excluir.

Vocé ndo pode excluir um grupo de transporte compartilhado no qual o agente é um participante; a
caixa de selecao estard desativada para esses grupos. Contudo, vocé pode sair do seu transporte

compartilhado atual clicando no botdo Sair do Transporte na caixa de didlogo Comentarios no painel

inferior. O transporte compartilhado é retirado da tabela e vocé ndo é mais um membro deste

transporte compartilhado.
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Painéis de Transporte Compartilhado

O painel de Transporte Compartilhado é dividido em dois outros painéis. O painel superior inclui as
seguintes colunas que exibem informacdes sobre os grupos de transporte compartilhado e
solicitacdes de participacdo que vocé criou:

Exibir colunas.. [+]

Controle Descricao

Use esta caixa de selecao para selecionar
solicitacOes de participacao a serem excluidas. Ela
estd desativada para o atual grupo de transporte
compartilhado.

Clicone de caixa de selecdao

Transporte Compartilhado Nome do grupo de transporte compartilhado.

Status do grupo de transporte compartilhado

(aberto ou fechado). Um status aberto indica que o

transporte compartilhado esté aberto para novas

solicitacdes. Um status fechado indica que ele estd
Status fechado para novas solicitagoes.

O campo Status também contém o status de
solicitacao de participacdao do agente (pendente ou
recusado).

Use para especificar um tipo de grupo de
transporte compartilhado. A caixa de selecao
indica o modo de transporte que é usado pelo
grupo de transporte compartilhado. Quando

icone de caixa de selecdo [ Onibus marcado, isso que significa que um 06nibus
(fornecido pela empresa) é o modo de transporte.
Quando nao marcado, isso que significa que a
carona solidéria (criada pelos agentes) é o modo
de transporte.

Usar para visualizar o texto que foi inserido na
Comentarios caixa de comentérios quando o grupo de
transporte compartilhado foi criado.

Voltar ao topo
O painel inferior mostra os detalhes do item transporte compartilhada selecionado, tais como:
¢ O nome do grupo de transporte compartilhado

e O status

+ O tipo de grupo (Por exemplo, se Onibus for marcado, a mensagem “Isso é um &nibus” também serd
exibida)

e Os nomes de todos os membros do grupo (incluindo o seu) Comentarios
Também inclui os seguintes trés botdes, que permitem que vocé execute as seguintes tarefas:

e Sair do transporte—Use este botdo para remover a si mesmo do grupo de transporte compartilhado, o
que exclui o grupo de transporte compartilhado se vocé for o inico membro.
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e Solicitacoes de Participacao—Utilize este botao para aceitar ou recusar solicitacdes de outros agentes
para se juntar ao grupo de transporte compartilhado.

e Alterar propriedades—Utilize este botdo para alterar as propriedades do grupo de transporte
compartilhado.

Dica

Estes botdes sdao exibidos somente se o atual grupo de transporte compartilhado for
selecionado. Se uma solicitacao de participacao for selecionada, eles nao sao
exibidos.

Botéo Sair do Transporte

Clique no botao Sair do Transporte para abrir uma caixa de didlogo de Confirmacdo, que possui 0s
seguintes controles:

Mostrar controles.. [+]

Controles Descricao

Confirma a solicitagao para sair do grupo de
OK transporte compartilhado e fecha a caixa de
didlogo Confirmacao

Cancela a solicitacao para sair do grupo de
transporte compartilhado e fecha a caixa de

Cancelar didlogo de

Confirmacgao.

Voltar ao topo

Botéo Solicitacdes de Participacao

Clique no botdo Solicitacoes de Participacao para abrir a caixa de didlogo, que possui os
seguintes controles:

Dica
Primeiro, vocé deve pertencer a um grupo de transporte compartilhado.

Mostrar controles.. [+]
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Controles

Esta caixa de didlogo exibe uma lista de
todas as solicitacées, com as seguintes
colunas:

[ caixa de selecdo

Agente

Status

icone de caixa de selecdo Onibus

Comentarios

A caixa de didlogo Solicitacoes de

Participacao possui os seguintes controles:

Botdo Aceitar
Botao Rejeitar

Botdo Cancelar
53 icone Ajuda

Voltar ao topo

Botéo Alterar Propriedades

Descricao

Use para selecionar uma solicitacdo antes de clicar
no botdo Aceitar ou Rejeitar. E possivel selecionar
varias solicitacdes.

Nome do agente que esta solicitando participar do
grupo de transporte compartilhado.

Exibe Pendente para todas as solicitacbes. Agentes
Aceitos/Rejeitados nao sao listados.

Um tipo de grupo de transporte compartilhado. A
caixa de selecdo indica o modo de transporte que é
usado pelo grupo de transporte compartilhado.
Quando marcado, isso que significa que um 06nibus
(fornecido pela empresa) é o modo de transporte.
Quando nao marcado, isso que significa que a
carona soliddria (criada pelos agentes) é o modo
de transporte.

Exibe todos os comentérios associados a
Solicitacdo de Participacdo.

Clique para aprovar a(s) solicitacao(des).
Cligue para rejeitar a(s) solicitagao(des).

Clique para nao executar nenhuma acao e sair da
caixa de didlogo.

Use-o para abrir o tépico de ajuda que descreve a
caixa de didlogo Solicitacdes de Participacao.

Clique no botdo Alterar Propriedades para abrir a caixa de didlogo, que possui os seguintes

controles:

Mostrar controles.. [+]

Controles

Campo Nome do transporte compartilhado

Botao de opgdo Status

Campo Comentarios

Descricao

Editar o nome do seu grupo de transporte
compartilhado.

Selecione Abrir Transporte Compartilhado (para
novas solicitacdes) ou Fechar Transporte
Compartilhado (para novas solicitacdes).

Insira ou edite comentarios associados ao grupo de
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Controles Descricao
transporte compartilhado.

- Clique para nao executar nenhuma acao e sair da
Botédo Cancelar . "
caixa de dialogo.

- . Cligue para salvar as alteracbes atuais do grupo de
HeEe HinE transporte compartilhado.
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Painel Totals de Excecao

Use o painel Totais de Excecao para exibir os totais de uma excecao selecionada em um intervalo de
datas selecionado. Os seguintes controles ndo determinam excecdes; eles sé filtram a exibicado.

Controles Descricao
Campo Excecoes Selecione o tipo de excecdo na lista suspensa.
Insira uma data ou selecione uma no calendario
pop-up.
Insira uma data ou selecione uma no calendario
pop-up.

Clique para exibir o total (no campo Totais) de
Mostrar o botdo excecdes que correspondem aos trés campos
anteriores.

Campo Data Inicial

Campo Data Final

Exibe excecdo, periodo e nimero de minutos em 3

Campo Totais linhas.
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