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Ajuda do Workforce Management 8.5 Web for Supervisors

Ajuda do Workforce Management 8.5 WebDb

for Supervisors

Bem-vindo a Ajuda do Workforce Management (WFM) Web for Supervisors. Use essa pdgina para ir
diretamente para as informacdes que vocé precisa ou use a Tabela de Conteldo para fazer um
passeio passo-a-passo de todos os recursos e funcées do WFM Web for Supervisors.

Guia de Introducao

Aprenda sobre controles do WFM, como
definir a data e localizar agentes nas
tabelas maiores.

Seletores de Datas

Localizando Agentes nas Tabelas

Politicas e Configuracao

Crie politicas, objetos de organizacao e
funcdes de seguranca.

ExcecoOes
Regras de Folga

Contratos

Contralac na Ianala Aa Cirinanmiicar

Calendéario e Troca

Criar itens de calenddrio, configure
limites de folga e gerencie solicitacOes de
troca de escala.

Itens de Calendario

Limites de Folga

Previsao e Escalas

Crie PrevisOes e cenarios, Escalas e
cenarios (Principal e De Um Dia).

Assistente de Nova Previsao
Cenarios de Previsao

Cenarios de Escala

Coarmmn A Teacs Diincinna

Desempenho, Aderéncia e Relatérios

Monitore o desempenho e configure

Escala Principal

Escala Principal De Um Dia

Workforce Management Web for Supervisors Help
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alertas, calcule a aderéncia por canal e
crie relatérios.

Monitor de Desempenho

Alertas de Desempenho
Célculos de Aderéncia
Aderéncia Por Canal

Criar e Gerar Relatérios

Workforce Management Web for Supervisors Help
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Visao Geral

Visao Geral

Esta Ajuda disponibiliza um guia abrangente dos recursos e fungdes da interface do Workforce
Management Web for Supervisors (WFM Web). Além disso, ele oferece algumas orientacbes gerais no
uso de navegadores da Web. Caso vocé necessite mais assisténcia no uso de seu navegador da Web,

consulte o sistema de ajuda do navegador.

OpclOes da Ajuda de Supervisores

Os links sublinhados em vermelho abaixo irdo levd-lo diretamente a um tépico. Os links estao
disponiveis por toda Ajuda de Supervisores para facilitar o acesso as informacdes.

Guia de Introducao

Mdédulo de Politicas

Médulo de Configuracao

Explica como executar tarefas basicas do WFM
Web, como, por exemplo, efetuar logon e logoff,
escolher datas e navegar pelo WFM Web.

Explica como configurar os seguintes objetos de
Politica (regras que o WFM considera ao fazer
previsoes e configurar escalas): Tipos de
Excecao, Tipos de Folga, Regras de Folga,
Reuniodes, Tempo Marcado, Turnos, Contratos
e Padroes de Revezamento.

Explica como:

e Configure o WFM para enviar notificacées por e-

mail quando os seguintes tipos de eventos
ocorrerem: Modificacdes na escala (notificacdes
de agentes), alteracdes no status de
solicitacdes de troca de escala (notificacdes de
usudrios e agentes) e alteracdes no status de
solicitacdes de folga (notificacdes de usuérios e
agentes).

e Use o médulo Cores para configurar as cores

que o WFM usara nas visualizacdes de escala
de Supervisor. E possivel configurar valores
padrao para esses itens de escala: Trabalho,
Dias Livres, Refeic6es, Pausas, Conjuntos
de Atividades, Excecoes, Folgas e Tempo
Marcado. E possivel também configurar cores
especificas, por site, para diferentes tipos de:
Conjuntos de Atividades, Excecoes, Folgas
e Tempo Marcado.

e Exiba, crie, atualize, exclua e gerencie Grupos

de Transporte Compartilhado.

e Configure propriedades dos Agentes,

Atividades, Folgas, Bonus de Folga e
atribua-lhes Regras de Folga, Tipos de

Workforce Management Web for Supervisors Help
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Mdédulo de Calendério

Médulo de Previsao

Médulo de Escala

Visualizacao de Oferta de Escala

Médulo de Troca

Mdédulo de Desempenho

Médulo de Aderéncia

Mddulo de Relatodrios

Janela Sobre

Imprimir esta Ajuda Online

Folga, Contratos ou Padroes de
Revezamento.

e Configure Unidades de Negdcios e Sites.
» Configure Periodos de Oferta de Folga.

e Configurar Grupos de Estados de Escala e
Regras de Aderéncia.

e Configurar Atividades.

e Configurar Usuarios (supervisores e outras
pessoas que ndo sejam agentes).

e Configurar Fungoes (funcdes de seguranca e
privilégios).

Explica como visualizar, adicionar, editar e excluir
itens pré-planejados, como excecdes e
preferéncias; como conceder ou recusar esses
itens; e como configurar limites de folga.

Explica como fazer previsdoes de equipe e carga de
trabalho para um ou mais sites.

Explica as visualizacdes de escala e como fazer
ajustes em tempo real da escala.

Dentro do médulo de ajuda da Escala. Explica o
processo de oferta de escala, incluindo: criacao de
um cenario, ofertas de Agentes, confirmacdo da
oferta e publicacéao na Escala Principal.

Explica como rever e aprovar ou recusar as
propostas de troca de escala dos agentes.

Explica como visualizar o desempenho real de um
site comparado com o desempenho planejado,
usando indicadores-chave como Nivel de Servico e
Tempo de Resposta Médio (ASA).

Explica as visualizacdes de aderéncia de agente
em tempo real, que incluem as opcdes de tabela e
gréfico.

Lista todos os relatérios disponiveis no WFM Web
for Supervisors e detalha as informacodes incluidas
em cada relatério.

Exibe o nimero da versao e informacdes de
copyright para esta versao do WFM Web.

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

1. No painel Navegacao nesta pagina, na parte inferior da Tabela de Conteudo, clique em Versao PDF.

Workforce Management Web for Supervisors Help
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2. Quando a caixa de didlogo abrir, selecione:

e Abrir com para selecionar o aplicativo com o qual vocé deseja visualizar e imprimir a Ajuda.
Recomenda-se o Adobe Acrobat v9.

¢ Salvar Arquivo para salvar a Ajuda em uma pasta no seu computador.
Quando o download estiver concluido, navegue até a pasta onde vocé salvou o arquivo .pdf e use a funcao

Imprimir no seu aplicativo para imprimir o arquivo, ou abra e visualize o arquivo no seu computador em
modo offline.

Workforce Management Web for Supervisors Help 18
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Sobre o WFM Web

A janela Sobre é exibida quando vocé seleciona o botdo Sobre, que se encontra no canto superior
direito da janela do WFM Web, préoximo do botdao Fazer Logoff. A janela Sobre exibe as informacodes
de copyright, o botao Configuracoes... e a versao do Workforce Management (WFM) Web Server.

Suporte a Leitor de Tela

O WFM Web for Supervisors suporta leitores de tela para usudrios com dificuldades de visao, com
teclado, foco e dicas de ferramentas do leitor de tela em toda a interface do WFM Web for
Supervisors. Cada item de menu e comando na tela pode ser acessado usando o teclado (e também
usando um leitor de tela).

Além disso, a caixa de didlogo Detalhes da Escala Acessivel simplifica e organiza os comandos
para os usuarios com dificuldades de visdo e os leitores de tela que eles usam, nessas visualizacées:

Visualizagdo Escala > Cenarios da Escala > Extensao Agente do Cenadrio
Visualizacdo Escala > Cenarios de Escala > Um Dia do Cenario

Visualizacao Escala > Escala Principal > Um Dia da Escala Principal
Visualizacdo Escala > Escala Principal > Extensao Agente da Escala Principal

O WFM Web foi aprimorado para permitir que os supervisores usem as visualizacdes baseadas em
Java nos navegadores que nao suportam o plug-in Java, como o Chrome.

Usando navegadores que nao suportam plug-ins Java

A configuracao RUN JAVA STANDALONE, adicionada na visualizacdo Sobre > Configuracoes... do
WFM Web permite aos usuarios executar visualizacOes Java a partir de navegadores que nado
suportam plug-ins Java. Se essa configuracdo estiver selecionada, o WFM Web ird gerar e baixar o
arquivo wfm. jnlp, em vez de tentar iniciar o applet Java. Ele inicia-se automaticamente, no entanto,
talvez seja necessario salvar no seu disco rigido e iniciad-lo de maneira similar a que faria com
qualquer outro aplicativo. Em sequida, é iniciado como um aplicativo Java Webstart independente,
contendo visualizagdes de supervisor baseadas em Java.

Limitacoes
Ao usar este recurso, observe as seguintes limita¢des:

e Nao é possivel usar o arquivo wfm. jnlp para iniciar a visualizacdo Web for Supervisors no momento que
desejar. O arquivo é valido e iniciara o aplicativo somente se a sessdo do usuério, na qual o arquivo foi
baixado, estiver ativa. Apds o usuério efetuar logoff ou a sessdo expirar, o aplicativo Java (separado)
também interrompe o funcionamento. Portanto, mantenha a janela do navegador, na qual o arquivo
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wfm. jnlp foi baixado, aberta durante a duragao do trabalho e permaneca conectado.

e Se as configuracoes locais em Sobre > Configuracées... forem alteradas, serd necessario baixar
novamente o arquivo wfm. jnlp e reinicid-lo antes das alteracdes serem efetivadas.

Alterando as cores da GU|

O WFM Web for Supervisors usa outros indicadores além da cor para destacar uma alteragdo ou um
status, mas é possivel personalizar diversos elementos na GUI alterando a cor.

1. Cligue em Sobre > Configuracoes... para exibir a padgina Configuracoes.
A pagina Configuracdées tem uma configuracao exibida em cada linha e é possivel rolar para
cima ou para baixo.

i

2. Opcional: Clique em Ordenar *™* para abrir uma lista suspensa e escolha uma das quatro opcdes de
ordenamento: Configuracao, Descricao, Tipo ou Valor; ou clique em qualquer cabecalho de coluna
para ordenar a lista em ordem crescente ou decrescente.

3. Clique em qualquer linha de Configuracées... que seja do tipo COR para exibir o painel Paleta de
Cores.

4. O painel Paleta de Cores tem cinco campos: VERMELHO, VERDE, AZUL, SOMBRA e COR (#), que
mostram os valores numéricos para a cor escolhida na paleta.
A paleta corresponde ao selecionador de cores padrao no estilo do Windows.

+
5. Clique em Aplicar apods fazer as alteracdes e depois em Fechar
cores.

para fechar o selecionador de

6. Opcional: Para alterar as Configuracoes de Tamanho do Texto, selecione um dos quatro botdes de
opcao; Nenhum, +1, +2 ou +3.

7. Opcional: Marque a caixa de selecao Usar Tema de Alto Contraste para exibir todas as opgodes de
cores em alto contraste da préxima vez que vocé efetuar logon no WFM Web.

&

8. Clique em Salvar Alteracoes e saia da pagina Configuracées....

9. Opcional: Cligue em Restaurar valor padrao | | para descartar as alteragdes.

Alterando Outras Configuracdes do Aplicativo WFM Web

Além das configuracdes de cor da GUI, existem trés configuracdes boolianas que afetam a
funcionalidade do aplicativo WFM Web:

e ACCESSIBILITY_COMPATIBLE—Se marcado, o WFM Web é executado no modo de acessibilidade. Se a
caixa de selecao estiver desmarcada (padrdo), o WFM Web nao é executado em modo de
acessibilidade.
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e CFG_SHOW_TERMINATED_AGENTS—Se marcado, o WFM Web exibe agentes encerrados e agentes
com datas de contratacao configuradas no futuro em listas ou tabelas. Se a caixa de selecao estiver
desmarcada (padrao), o WFM Web oculta agentes encerrados e agentes com datas de contratacao
configuradas no futuro e eles nao podem ser visualizados em listas ou tabelas.

* FRC_STAFFING_USE_MANHOURS—Se marcado, o WFM Web exibe o total de funcionarios em pessoa-
horas em vez de equivalentes a tempo integral. Se a caixa de selecao estiver desmarcada (padrao), o
WFM Web exibe o total de funciondrios em equivalentes a tempo integral.

Glossario de Abreviacoes

As siglas e abreviacGes que aparecem nas telas do Workforce Management, bem como em todo o
documento, aparecem como links que fazem referéncia a um glossario contendo descricdes desses
termos. E possivel visualizar descricdes clicando no link (em vermelho negrito) que ird abrir em uma
janela pop-up na pagina que vocé estiver visualizando. Por exemplo, tempo médio de atendimento.
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Gula de Introducao

Os supervisores do site podem usar um navegador da Web para efetuar logon no Workforce
Management Web for Supervisors (WFM Web) e executar as seguintes tarefas:

 Visualizar, adicionar, editar e excluir preferéncias e excecbes de agentes.

* Configurar limites de folga.

e Prever necessidades de equipe, com base em objetivos de servico e dados histdricos.

» Escalar agentes e equipes para multiplas atividades, bem como fazer alteracées de escala em tempo
real.

e Criar um cenario de oferta com perfis de agentes, o qual agentes reais podem usar para ofertar suas
escalas favoritas.

e Visualizar e aprovar ou recusar as propostas de troca de escala dos agentes.

e Configurar Grupos de Estados de Escala e objetos de Organizacao, como Unidades de Negdcios
e Sites.

e Configurar as propriedades das Atividades.

e Configurar politicas para Tipos de Excecao, Tipos de Folga, Regras de Folga, Reunidoes, Tempo
Marcado, Turnos, Contratos e Padroes de Revezamento.

e Monitorar o desempenho do site em tempo real.
e Revisar a aderéncia em tempo real dos agentes ao respectivo status escalado.
e Gerar relatérios que exibem informacdes de escala e desempenho.

e Configurar notificacdes por e-mail.

Resolucao de Tela e MUltiplas Janelas do Navegador

e O WFM Web estd otimizado para resolucdes de tela de, pelo menos, 1024 x 768. Em resolucdes mais
baixas, alguns elementos (como cabecalhos de tabelas) podem nao ser exibidos corretamente.

e Caso vocé esteja usando o Mozilla Firefox, a Genesys recomenda ndo executar o WFM Web em mais de
uma janela do navegador na mesma estacdo de trabalho, pois fazer isso pode causar um
comportamento inesperado do aplicativo.

e Se vocé estiver usando o Internet Explorer, a Genesys recomenda (pelo mesmo motivo) que vocé nao
abra uma segunda janela do navegador na mesma sessao do WFM Web selecionando Arquivo > Novo
ou pressionando Ctrl+N. No entanto, iniciar uma sessao separada do WFM Web lancando um thread
separado do navegador Internet Explorer nao parece causar o problema.
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Recursos de Seguranca

O WFM Web inclui recursos de seguranca que previnem o acesso nao autorizado a informacdes:

 E possivel visualizar e fazer alteracdes somente nos médulos (como Calenddrio ou Escala) e objetos
(como sites) aos quais vocé tenha acesso de seguranca. Nao é possivel acessar outros médulos ou
objetos.

e As configuracdes e opcdes de seguranca o habilitam a restringir o acesso as informacdes pessoais dos
agentes, como o salério.

¢ Os agentes usam um aplicativo separado (WFM Web for Agents), que os habilita a visualizar e alterar
suas préprias informacdes. Eles tém acesso limitado as informacdes de escala de outros agentes, mas
somente se as trocas de escala estiverem habilitadas em seu site. Os agentes podem acessar também
esse aplicativo em seu sistema Android, smartphone ou outro dispositivo mével, se o supervisor
fornecer a URL.

Acessibilidade

Para executar o Web for Supervisors com ferramentas de acessibilidade como JAWS, configure a
opcao ACCESSIBILITY COMPATIBLE como verdadeira na caixa de didlogo Sobre > Configuracées....
Caso contrario, o WFM Web for Supervisors pode congelar ou apresentar um comportamento
negativo ou inesperado enquanto os leitores de tela, como JAWS, estiverem sendo usados.

Configurando o Reldgio

O WFM Web for Supervisors assume as configuracdes regionais do computador local. Vocé pode
desejar mudar isto se, por exemplo, o WFM Web aparecer em formato de 12 horas e desejar
visualizar em formato de 24 horas.

Dica
O WFM Web for Agents assume as configuracdes regionais do servidor onde o
aplicativo WFM Web estd sendo executado—e ndo do computador do agente.

Links para Informacdes Adicionais

Login Explica como iniciar sua sessao no WFM Web.

. Explica o layout e as funcdes dos controles do WFM
A Janela Supervisores Web

Explica como configurar as seguintes politicas:

el Tipos de Excecao, Reunioes, Tipos de Folga,
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Sobre o WFM Web

Configuracao

Calendario

Previsao

Escala

Oferta de Escala

Troca

Desempenho

Aderéncia

Relatdrios

Logoff

Regras de Folga, Tempo Marcado, Turnos,
Contratos e Padroes de Revezamento.

Explica como configurar Transporte
Compartilhado, Agentes, objetos de
Organizacao, como Unidades de Negdcios,
Sites e Fusos Horarios, Grupos de Estados de
Escala e Atividades.

Notificacoes explica como configurar notificagdes
por e-mail.

Cores explica como configurar as cores que o WFM
usa na visualizacao de escala de Supervisor.

Explica como visualizar, adicionar, editar e excluir
itens pré-planejados, como excecdes e
preferéncias; como conceder ou recusar esses
itens; e como configurar limites de folga.

Explica como prever necessidades das equipes
com base em volumes de interacao e objetivos de
servigo projetados.

Explica como criar, visualizar, compartilhar, editar
e excluir cenérios de escala publicados e nao
publicados.

Explica o processo de oferta de escala, incluindo:
criacdo de um cenério, ofertas, confirmacdo de
oferta e publicacéo na Escala Principal.

Explica como visualizar e aprovar ou recusar trocas
de escala desejadas pelos agentes.

Explica como visualizar o desempenho real de um
Contact Center por comparagao com o
desempenho planejado com base em indicadores-
chave, como Nivel de Servico, Tempo de Resposta
Médio (ASA) e Abandono.

Explica como visualizar a aderéncia em tempo real
dos agentes as suas escalas, tanto em formato de
tabela quanto grafico.

Explica como gerar, visualizar, imprimir e exportar
relatérios pré-definidos do WFM.

Explica como finalizar sua sessao no WFM Web.
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Efetuando Logon

O Workforce Management (WFM) exibe uma nova tela inicial da interface de Login.

Para comecar a usar o WFM Web:

1. Abra um navegador da Web.

2. Digite a URL (endereco) do WFM Web na barra de enderecos do seu navegador e pressione Enter.

Dica
O administrador do sistema ird providenciar a URL.

Aparece a janela Login.

1. Digite seu nome de usudrio e senha.
2. Clique em OK.

Caso o WFM Web valide seu nome de usudrio e sua senha e detecte o plug-in Java necessério, o
aplicativo WFM Web abre em uma janela separada do navegador. (A janela original do navegador
permanece aberta, exibindo o logo da Genesys. Vocé pode fechar esta janela, caso deseje.)

Caso o WFM Web ndo permita que vocé efetue logon, ele ird exibir uma mensagem de erro indicando
o problema. Clique em Login para tentar novamente (por exemplo, caso vocé acredite que tenha
errado na digitacdo do nome de usuério ou da senha), ou clique em Mostrar detalhes do erro.

Importante

Multiplos Supervisores usando o navegador da Web Firefox ndo podem estar
conectados ao mesmo host simultaneamente.

Carimbo de Data/Hora de Login do Sistema

As informacdes do carimbo de data/hora do login anterior sao exibidas na GUI do WFM Web na
préxima vez que vocé efetuar logon através da interface de Supervisor, alertando vocé sobre
qualquer uso nao autorizado de suas credenciais de login.
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Trading Performance Adherence Reports

Time Zone: | Site's/BL's | v]

Last Login: January 29, 2013 144 PMECT (GMT+1.00

CBMS

mits
Figura: Carimbo de Data/Hora de Login do Web for Supervisors

Se vocé ndo definir o carimbo de data/hora como o fuso horario do navegador, o fuso horario para o
local em que vocé efetuar logon sera usado no carimbo de data/hora. O carimbo de data/hora é
exibido no canto superior direito da pagina Home, abaixo da lista de médulos e barra de trilha.
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Selecionadores de Datas

Muitos médulos e visualizacdes do WFM Web tém controles de selecao de data comuns para alterar
a(s) data(s) exibida(s) neles. As secdes a seguir abordam o seguinte:

¢ Selecionando uma data inicial.
e Pulando para outras datas abrindo o calendario mensal.

e Como o WFM Web seleciona automaticamente o primeiro dia Util nas visualizacées semanais.

Selecionando uma Data Inicial

Se disponivel, os controles de selecdo de data aparecem na extremidade direita da barra de
ferramentas. Estes controles funcionam da seguinte forma:

Clique neste botao para retroceder um intervalo na
data inicial (dia, semana ou periodo de
planejamento da escala—dependendo do
contexto).

Digite uma data nesta caixa de data para editar
diretamente a data inicial. (A sequéncia dos digitos
Data: de més, dia e ano depende das configuracbes
’ regionais do sistema operacional.) E possivel
também usar a seta para cima ou para baixo para
alterar a data exibida.

Clique neste botao para abrir o calendario mensal.

Para as visualizacdes que exibem informacao de
- [Data Final] mais de um dia, a data final aparece (mas nao
pode ser editada) aqui.

Cligue neste botao para avancar um intervalo na
data inicial (dia, semana ou periodo de
planejamento da escala—dependendo do
contexto).

Selecionando o Més

O calendéario exibe um més do calendario. E possivel usar os controles do calendario para:

Cliqgue em uma data. (O calendario fecha,
Selecionar uma nova data inicial: ajustando o mdédulo ou visualizacao atual para a
data inicial selecionada.)
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Cligue na seta para cima ou para baixo no lado

Pular ou retroceder um ano: L )
direito da caixa de texto do ano.

Na caixa de texto do ano, selecione e redigite os
digitos que vocé deseja alterar. (Os digitos verdes
permanecem editdveis; pressione Enter para
bloquear o novo ano, tornando os digitos pretos.)

Pular para um ano especifico:

Clique na setas para cima ou para baixo no lado

Pular ou retroceder um meés: S R
direito do nome do més.

Clique no nome do més e depois clique em um més

Pular para um mé ifico: : .
ular para u es especifico diferente na lista suspensa que aparece.

As cores no calendario tém os seguintes significados:

Quadrado cinza-escuro: Data inicial atualmente selecionada.

Visualizacdes Semanais: Selecao Automatica do Dia Inicial

Em visualizacdes semanais, caso vocé insira uma data diferente do primeiro dia da semana, a
visualizagao se ajusta automaticamente para iniciar com o primeiro dia da semana.

Se a configuracao WeekStartDay (Dia Inicial da Semana) tiver sido especificada (na guia Unidades
de Negdcios Propriedades ), o primeiro dia da semana sera aquele especificado em WeekStartDay
(Dia Inicial da Semana). Caso contrdrio, o primeiro dia da semana sera aquele especificado nas
configuracdes regionais do seu sistema operacional.
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Localizando Agentes nas Tabelas

Em varias janelas do Workforce Management (WFM) Web, é possivel procurar por agentes
particulares utilizando a caixa de didlogo Localizar Agente. Para abrir, selecione a tabela em que
vocé deseja fazer a pesquisa e, em seguida:

* Selecione Localizar no menu Editar.

¢ Pressione [Ctrl] + F.

E possivel procurar por agentes nestas janelas:

* A janela principal do Calendario.

e Atabela na Visualizacao Semanal do Cenario de Escala e na Visualizacao Semanal de Escala
Principal. Selecione uma célula na coluna Nome do Agente para ativar o comando Localizar.

¢ A tabela nestas visualizacdes:
* Extensdo Agente de Cenario de Escala
* Um Dia de Cenério de Escala
e Extensao Agente de Escala Principal
* Um Dia de Escala Principal

Para procurar por um ou mais agentes:

1. Na caixa de didlogo Localizar Agentes, digite 0o nome completo de quem esté procurando ou suas
primeiras letras.

2. Selecione o botdo de opcao Sobrenome ou Nome.

3. Clique em Localizar.
A tabela onde se esta fazendo a busca agora mostra o primeiro agente cujo nome coincide
com a cadeia de caracteres de busca inserida. Uma caixa de mensagem informa se nao
existirem nomes de agentes que coincidam com os critérios de busca.

4. Cligue em Localizar novamente para procurar o préximo agente cujo nome coincida com a cadeia de
caracteres de busca inserida. E possivel fazer a busca quantas vezes forem necessarias.

5. Quando terminar a busca, clique em Fechar.

Exibindo Agentes Encerrados nas Tabelas

E possivel habilitar o WFM para exibir agentes encerrados sempre que forem exibidos agentes nas
listas ou tabelas nas visualizacdes Escala, Calendario, Troca, Aderéncia, Politicas,
Configuracao, Relatérios. Por padrdo, o WFM nao exibe agentes encerrados.

Para alterar o padrao, consulte a configuracao CFG_SHOW TERMINATED AGENTS em Sobre >
Configuracoes...
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A Janela do Supervisor

As painéis no WFM Web for Supervisors exibem algumas combinacdes dos controles descritos a
seqguir, dependendo das selecdes realizadas no painel Objetos. Para mais informacgdes, consulte Obter

Dados na tabela abaixo.

Botoes genéricos

1

'2‘.>(h

Botao Sobre

Botao Logoff

Botao Ajuda

__ﬁl

Q

| < | 2

» |

Modulos

Trilha de navegacao

Os botdes a seguir aparecem na parte superior
direita de cada janela do WFM Web:

Home exibe a visualizacdo Home, que é uma lista
de todas as opcOes do menu Visualizacao,
organizadas por guia.

Atualizar se aplica a visualizacdo atual.

Sobre exibe as informacdes sobre copyright e as
informacgdes da versao atual.

Logoff fecha o WFM Web, sem confirmar a escolha
se nao houver alteracdes para serem salvas.

Nova Pagina exibe uma nova pdgina da Web do
WFM Web. A visualizacdo padrao é Home.

A Ajuda Geral exibe a ajuda do WFM Web no
tépico Visao Geral.

Ajuda Contextual exibe a ajuda do WFM no tépico
atual.

O campo Pesquisar' permite inserir os critérios de
pesquisa para localizar rapidamente o objeto que
vocé estd buscando. Os critérios que vocé inserir
dependerao do painel que estiver aberto.

Os controles de Paginacao permitem navegar
para as paginas anteriores e seguintes ou ir para
0s primeiros e ultimos itens no conjunto de dados
(infcio e fim da lista), clicando no botdo de seta
apropriado na visualizacdo. Para navegar entre
paginas, é possivel usar as setas Para Cima, Para
Baixo, Page Up e Page Down no teclado.

Clique para abrir cada médulo do WFM:
Configuracao, Politicas, Calendario, Previsao,
Escala, Troca, Desempenho, Aderéncia e
Relatorios.

O WFM for Supervisors usa o mesmo tipo de "trilha
de navegacao" que vocé vé nos diretérios do
Windows 7 e na parte superior de algumas janelas
do navegador da Web. Cligue em um link nesta
exibicdo para escolher em um menu suspenso e
realizar uma selecao dentro daquela parte do
mddulo atualmente selecionado. Por exemplo, o
caminho da trilha de navegacao a seqguir exibira
um cenario de escala especifico para a data
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atualmente selecionada:

{} Home > ﬁ Escala > Cenarios > Q4-2010 > Q4-2010
De Um Dia

Cada um desses comandos é habilitado quando for

e realizado no objeto atualmente selecionado.

Selecione de uma lista de comandos especificos
para a visualizacdo. O conteldo deste menu é

Menu Acoes alterado conforme a navegacdo entre médulos e
visualizacdes e coincide com os icones de comando
que aparecem na barra de ferramentas.

Estes botdes correspondem aos comandos no
menu Acoes. Mantenha o cursor do mouse sobre
um botao da barra de ferramentas para ver uma
dica que exibe o nome do botao.

Barra de Ferramentas de Acoes

Este painel oferece varios esquemas de exibicdo
diferentes, dependendo da selecao atual de guia e
item de menu:

Guias: arvores de itens especificas para médulos sob guias
diferentes

Uma érvore: Unidades de Negoécios (UNs) > Sites

Uma arvore: UNs > Sites> Atividades

Arvore superior: UNs > Sites> Equipes > Agentes

Arvore inferior: UNs > Atividades Multi-Site > Grupos de
Atividades > Sites > Atividades

Importante

Quando existem dois itens de selecao em uma dessas
duas arvores, uma selegdo automatica dos itens
correspondentes é acionada na outra arvore.

Ao nivel do site, é possivel ver uma equipe na arvore rotulada
<Nenhum>. Este nd lista qualquer agente atribuido ao site, mas
nao a uma equipe. Se todos os agentes naquele site estiverem
atribuidos a uma equipe, a equipe <Nenhum> ficard vazia. A
Unica excecdo para esta hierarquia é quando a opcdo Cenarios
estd selecionada ou quando se usa mdédulos Configuracao ou
Relatodrios.

Painel Objetos

Clicar em um objeto em uma arvore (ou clicar em seu controle
para expandir/recolher) exibird o contetido do objeto abaixo do
mesmo, ligeiramente cortado. Ao exibir o objeto desejado,
clique duas vezes nele (ou clique nele uma vez e, em seguida,
clique em Obter dados) para abrir a visualizacdo selecionada
para aquele objeto.

Onde a arvore de Objetos exibe caixas de selegdo, normalmente

é possivel marcar/desmarcar multiplos objetos marcando (m

)/desmarcando (|_|) suas respectivas caixas de selegao. Certas
visualizac6es ndo exibem caixas de selecdo; neste caso, é
possivel selecionar multiplos objetos clicando no grupo de
objetos enquanto mantém pressionada a tecla SHIFT ou CTRL.
Algumas visualizagbes e janelas permitem selecionar somente
um Unico objeto.

Toda vez que vocé vir o icone ' em uma arvore ou
em outro controle, sera possivel clicar para ver
uma visualizacdo expandida dos contelddos ou
detalhes do item adjacente. O icone 4 indica um

Controles para Expandir/Recolher
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item expandido. Clique uma vez nele para recolher
o contelido do item e ver mais itens paralelos.

O painel direito da janela exibe dados e controles
que correspondem ao maédulo e visualizacdo
selecionados. Algumas visualizagdes exibem
graficos com uma legenda explicativa abaixo deles.

Painel de Trabalho (ou Painel de Dados)

Os botdes de acdo em nivel de visualizacdo dentro
do painel de trabalho disponibilizam controles que
sao especificos de visualizagdes particulares (por
exemplo, aplicar ou cancelar).

O botdo Obter dados, quando presente na parte
inferior esquerda abaixo da drvore de Objetos,
Botées de Acido atualiza a exibicao com dados atuais do banco de

dados.

Dica

Nem todos os mddulos usam o botdo Obter dados.

Caso nao exista o botdo Obter dados, a visualizacdo

é automaticamente atualizada com os novos dados

toda vez que haja alteracdes na selecdo de datas ou
objetos.

A barra de status, na parte inferior da janela, exibe
mensagens sobre o estado atual do WFM Web. (Em
algumas visualizagbes, serao exibidos os avisos e
mensagens de erro mais recentemente gerados.)

Barra de Status

Recuperando Listas de Itens em Segmentos

A lista de itens ou objetos (como Agentes, Turnos, Perfis, Atividades, Estados de Escala,
Contratos e Padroes de Revezamento) em um painel é exibida em segmentos ou paginas
sequenciais. Quando grandes quantidades de dados estao sendo recuperadas, a lista de itens no
painel é exibida em segmentos menores sequencialmente, com 50 itens por pagina. Isso limita o
numero de itens recuperados do WFM em um dado momento, mantendo um desempenho ideal
durante a recuperacao. Consulte Controles de Paginacao.

Alterando o Tamanho da Fonte no Navegador

Ha duas formas de alterar o tamanho da fonte no navegador:

1. No teclado, pressione e mantenha pressionado o botdao Ctrl e role para cima para aumentar a fonte ou
role para cima para diminui-la.
Use este método para alterar o tamanho da fonte das trilhas e mdédulos do WFM Web for Supervisors,
tais como Padroes de Revezamento, Contratos, Organizacao, Grupos de Estados de Escala,
Turnos e Atividades.

2. Selecione Sobre > Configuracoes e use a barra deslizante de Tamanho de Texto para ajustar o
texto.

Use este método para alterar o tamanho da fonte de todos os mdédulos, exceto os novos médulos
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(consulte a lista acima).

Personalizando VisualizacOes de Tabela

Muitas visualizacdes do WFM Web incluem tabelas na tela. Tipicamente, é possivel personalizar a
exibicdo destas tabelas em uma ou ambas as seguintes maneiras:

Na linha do cabecalho da tabela, posicione o cursor
do mouse sobre o separador entre dois cabecalhos

Redimensionar Colunas de colunas. Quando vocé vir uma seta dupla, clique
e arraste o separador da coluna para ajustar a
largura da coluna.

Em algumas tabelas, é possivel ordenar os dados
de acordo com uma das colunas exibidas.
Especifique a coluna clicando no seu cabecalho.

Ordenar por Coluna E possivel alterar a ordem do ordenamento
clicando no cabecalho novamente. Uma seta para
cima no cabecalho indica uma ordem ascendente.
Uma seta para baixo indica uma ordem
decrescente.

Se a coluna Agente estiver especificada como chave de ordenamento, em ordem ascendente, o
seguinte serd exibido: Agente ~
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Efetuando Logoff

E sempre possivel efetuar logoff ao finalizar o uso do WFM Web.

Aviso

Caso nao efetue logoff, outros usuarios de sua estacao de trabalho podem visualizar
informacdes de sua conta.

Para efetuar logoff de qualquer visualizacao do WFM Web:

1. Abra o menu Arquivo.

2. Selecione Logoff/Login.

O WFM Web efetuara logoff e a tela de login aparecerd. Outro usuario poderd efetuar logon ou vocé
poderd fechar o navegador.
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Efetuando Logoff

Politicas

Os objetos de politicas formam as regras que governam as escalas de trabalho dos agentes de
Contact Center. Essas regras sao definidas como objetos de politicas de cada site; o WFM as leva em
consideracao ao fazer previsdes e configurar escalas.

O WFM Web for Supervisors inclui os seguintes objetos de politicas:

Tipos de Excecao—Periodos de tempo definidos em que os agentes estdao envolvidos com outros
trabalhos ou estao ausentes, como reunides ou dias de folga.

Tipos de Folga—Diversos tipos de folga, como férias, licengca médica e feriado. Este médulo permite que
vocé configure diversos tipos de folga e os associe a regras de folga.

Regras de Folga—As regras que governam as folgas acumuladas e como as folgas sao concedidas. Este
maédulo permite que vocé configure regras de folga para multiplos tipos de folga ou para um Unico tipo

de folga.

Reuniées—Um periodo definido para uma atividade especifica, como uma reunido ou treinamento, com
participacao de varios agentes.

Tempos Marcados—Periodos que vocé pode indicar como tendo necessidade de monitoramento
especial. Por exemplo, vocé pode ter um agente que trabalha horas extras em um dia em particular,
mas estas horas extras ndo sao contadas para o salario. Vocé pode marcar essas horas para serem
monitoradas e relatadas.

Turnos—Periodos de tempo definidos nos quais os agentes estdo envolvidos em atividades relacionadas
ao trabalho. Os turnos definem parametros de dia de trabalho por periodo do dia, duracdo e dias da

semana.
Contratos—Configuracdes para hordrios de disponibilidade e dias de folga dos agentes que podem ser

requisitos contratuais ou sindicais. O WFM leva estas configuracdes em consideracao automaticamente
durante a escalacao para produzir escalas dentro das normas para todos os agentes.

Padroes de Revezamento—Semanas de trabalho de revezamento por turnos, dias de trabalho, horas de
trabalho e/ou atividades de trabalho. Um padrao de revezamento pode ser atribuido a um agente.

Assista ao video

¢ Criando Tipos de Excecao

¢ Criando Tipos de Folga
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Tipos de Excecao

Os tipos de excecdo definem periodos de tempo em que os agentes estardo ocupados com
atividades fora do trabalho, como treinamento ou reuniées. Cada site configura seu préprio conjunto
de tipos de excecdo, com base nas necessidades do negdcio.

Usando Tipos de Folga no Lugar de Tipos de Excecao

Os tipos de excecdo padrdo que o WFM cria quando vocé escolhe Gerar Grupos de Estados de
Escala e Tipos de Excecao Padrao ao importar um site incluem uma diversidade que representa
varios tipos de folga. Estes tipos de excecdo e a configuracdo Excecao é Usada como Folga sdo
incluidos apenas para compatibilidade reversa.

Por exemplo, os tipos de excecao padrdo incluem Folga, Feriado, Licenca Médica e Dia Pessoal.
Esses tipos de excecao de folga sao comparativamente inflexiveis e ndo podem ser associados com
regras de acumulo de folgas. Por esta razao, os tipos de folga sdo as maneiras preferidas de
configurar os varios tipos de periodos de folga que vocé utiliza.

A Genesys recomenda configurar todos os tipos de folga usando o mddulo Tipos de Folga ao invés de
configurd-los como tipos de excecao.

Dica
Os supervisores podem também inserir as folgas como preferéncias no médulo
Calendario do WFM Web.

Criando Excecdes de Dia Parcial

O Escalador avalia as excecbes de dia parcial verificando se elas sao Validas ou Invalidas. As
excecoOes de dia parcial validas cumprem os critérios listados nas Propriedades de Tipo de
Excecao (abaixo).

As excecOes de dia parcial devem:

* Nao entrar em conflito com uma excecdo de dia integral ou preferéncia concedida.

e Estar completamente dentro do padréo de disponibilidade do agente, conforme especificado no médulo
Contrato e (se aplicavel) dentro das horas de preferéncia de disponibilidade concedidas.

e Estar completamente dentro das horas de operacao da atividade, para atividades que o agente pode
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realizar.

e Estar completamente dentro da hora inicial e hora final de, pelo menos, um turno compativel e ser
compativeis com as configuracdes de refeicdo desse turno.

e Nao sobrepor a hora inicial ou hora final de uma outra excecao de dia parcial.

Regras de Troca Associadas com Tipos de Excecao

Vocé pode alterar a regra de troca associada com um Tipo de Excecao especifico, mas ndao pode
editar ou excluir uma Regra de Troca.

Criando Tipos de Excecao
Link to video
Para criar tipos de excecdo, assista ao video e/ou siga este procedimento:

1. No mdédulo Politicas, selecione Tipos de Excecao.

2. No painel Objetos, selecione o(s) site(s) ou a unidade de negdécios que terd(ao) o novo objeto
associado.

Dica

Vocé pode selecionar varios sites (va clicando neles), mas apenas uma unidade de negdcios.

4. Configure o novo objeto em cada guia de Propriedades e Sites Associados.

5]

3. Clique em Novo

5. Quando terminar, clique em Salvar

Editando Tipos de Excecao

Para editar tipos de excecao:

1. Selecione o tipo de excecdo no painel Tipos de Excecao.

2. Faca as alteracbes necessérias. Consulte a guia Propriedades dos Tipos de Excecdo para saber como
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configurar essas configuragoes.

B

3. Clique em Salvar

Excluindo Tipos de Excecao

Para excluir tipos de excecao:

1. Selecione o tipo de excegao no painel Tipos de Excecao.

&

2. Clique em Excluir

Copiando Tipos de Excecao

Para copiar tipos de excecao existentes:

1. Selecione o tipo de excecdo que vocé deseja copiar no painel Tipos de Excecao.

bg

3. Quando o painel Copiar Tipo de Excecao abre, insira um nome para o tipo de excegao.

2. Clique em Copiar

4. Na metade inferior do painel, clique na lista Empresa e selecione a unidade de negdcios a qual vocé
deseja associar a esse tipo de excecao.

=)

Como alternativa, clique em Fechar x
isso, o tipo de excecao nao é copiado.

5. Cligue em Salvar

para fechar o painel e cancelar a acao. Se vocé fizer
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Configuracoes de Tipos de Excecao

Vocé pode definir configuracdes em duas guias na visualizacdo Tipos de Excecao (apds clicar em
Novo D

ou selecionar um tipo de excecao existente):

¢ Guia Propriedades

¢ Guia Sites Associados

Guia Propriedades

* Nome do Tipo de Excecao—Cada tipo de excecao deve possuir um nome descritivo. O nome deve ser
Unico em todos os sites associados a excecao.

« Nome Abreviado do Tipo de Excecao—Para ser usado em representacdes graficas da excecao em
Calendario e Escalador e pode ter até trés caracteres.

Uso de Excecao—Selecione um destes botdes de opgao:

* Regular—Uma excecao comum.

* em Planejador/Escalador de Reunioes—Esta excecdo serd usada para configurar uma reuniao
e serd inserida na escala quando a reuniao for escalada.

e como Folga—A duracao da excecdo é contada em relacao ao saldo de Folgas.

Importante

A propriedade Excecao Usada como Folga nao usa nenhuma outra regra ou configuracao de folga
(incluindo limites de folga). A possibilidade de usar uma excecdo como folga é intencionada para
propdsitos de compatibilidade com versées anteriores apenas, para clientes que ja possuem excecoes
criadas para utilizar como folga de dia parcial. A Genesys recomenda que os usuarios ajustem tipos de

folga para que possam usar folgas de dia integral e de dia parcial e para que eles nao utilizem mais
excecdes para representar folga de dia parcial.

e Convertivel em Dia Livre—Marque esta caixa de selecdo para instruir o Escalador a converter

uma excecao de dia completo em um dia livre, se isso for necessério para escala consistente. O
dia livre é contado até a Realizacao da Preferéncia.

Importante

Marcar esta caixa de selecdo desativa e marca a propriedade Excecdo E Exclusiva para Dia Inteiro.
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* Tipo de Excecao é Pago—Se a caixa de selecao estiver marcada, a excecao é paga. Se estiver
desmarcada, ela ndo é paga.

¢ Permitir Pausas e Refeicoes durante a Excecao—Marque esta caixa de selecao para permitir
pausas e refeicdes durante a excecao atualmente selecionada. Configuragao padrao: desmarcada.
Esta opcdo estd desabilitada se a combinacdo atual de propriedades da excecdo selecionada nao
permitir pausas. (Estara habilitada apenas se a opcado Tipo de Excecao é Pago estiver marcada.)

» Excecao E Exclusiva para Dia Inteiro—Esta excec&o ocupa o dia todo.

* Regra de Comércio—Indica como esta excecdo deve ser tratada se um agente atribuido a esta
excecao estiver envolvido em um comércio de escala. Nessa lista suspensa, os valores possiveis para
selecao sao Excluir, Nao Trocar, Manter com Agente e Manter com Escala (padrao).

¢ Agente Iniciado—Marque esta caixa de selecao para permitir que um Agente inicie esse tipo de
Excecao. Padrao: desmarcado.

e Especificar Datas—Marque essa caixa de selecdo para definir a data inicial e final da excecao.

Esta caixa de selecdo sé estd ativada quando a caixa de selecdo Agente Iniciado estd
selecionada.

¢ Data Inicial—Marque para especificar a data inicial de um intervalo permitido para esse tipo de
excecao. Em seguida, insira o més, o dia e 0 ano manualmente ou clique na seta para baixo para
selecionar a data em um calendério suspenso. O padrao é a data atual.

¢ Data Final—Marque para especificar a data final de um intervalo permitido para esse tipo de
excecao. Em seguida, insira o més, o dia e 0 ano manualmente ou clique na seta para baixo para
selecionar a data em um calendério suspenso. O padrao é a data atual.

Guia Sites Associados

1. Marque a caixa de selecao de cada site para associacao ao tipo de excecao atual.

2. Desmarque a caixa de selecdo de cada site para dissociacao do tipo de excecao atual.

3. Cligue em Salvar E]

Nesta guia é possivel associar um tipo de excecdo com um Grupo de Estados de Escala. A lista
suspensa Grupos de Estados de Escala do site é habilitada quando vocé marca um site. Ela
contém todos os Grupos de Estados de Escala do site selecionado.

Se existir um Grupo de Estados de Escala com uma Excecao de Estado Fixo associada para o site
selecionado, este Grupo de Estados de Escala sera selecionado por padrao na lista suspensa Grupo
de Estados de Escala quando vocé marcar este site. Consulte a figura abaixo.
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Figura: Lista suspensa Grupo de Estados de Escala—Guia Sites Associados
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Tipos de Folga

O WFM permite que vocé configure multiplos tipos de folga. Exemplos de tipos de folga incluem
férias, licencas médicas, folgas pagas, feriados e licencas de maternidade.

Por padrdo, o WFM cria o tipo de folga Férias. Este tipo de folga ndo pode ser excluido e ndo
pertence exclusivamente a nenhum site.

Vocé pode configurar uma regra de folga para um ou varios tipos de folga. Quando vocé configura
multiplos tipos de folga para a mesma regra, o saldo de folgas é calculado e acumulado para todos
os tipos de folga associados com essa regra.

Use os procedimentos neste tépico para criar, copiar, Editar e excluir tipos de folga, bem como
associar/desassociar tipos de folga com/de sites.

Vocé atribui combinacoes de tipo de folga/regra de folga aos agentes, usando o painel Configuracao
> Agentes > Folga.

Criando Tipos de Folga
Link to video
Para criar um tipo de folga, assista ao video e/ou siga as etapas deste procedimento:

1. No mdédulo Politicas, selecione Tipos de Folga.

2. No painel Objetos, selecione o(s) site(s) ou a unidade de negdcios que terd(ao) o novo objeto
associado.

Dica

Vocé pode selecionar varios sites (va clicando neles), mas apenas uma unidade de negdcios.

O

4. Configure o novo objeto nas guias Propriedades e Sites Associados.

3. Selecione Novo ( ) na barra de ferramentas.

5. Clique em Salvar quando terminar.
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Editando Tipos de Folga

Para editar um tipo de folga:

1. No painel Tipo de Folga, selecione um tipo de folga.

2. Selecione a guia Propriedades e/ou a guia Sites Associados e faga as alteragoes.

3. Cligue em Salvar.

Dica
Vocé ndo pode editar um tipo de folga que esteja sendo usado no Calendario ou
Planejador de Reuniodes.

Excluindo Tipos de Folga

Para excluir um tipo de Folga:

1. No painel Tipo de Folga, selecione um tipo de folga.

2. Selecione Excluir & na barra de ferramentas.

Dica
Vocé nao pode excluir um tipo de folga que esteja sendo usado no Calendario ou
Planejador de Reunioes.

Copiando Tipos de Folga

Para copiar um tipo de folga:

1. Selecione um tipo de folga existente na lista.

2. Clique em Copiar I:E na barra de ferramentas.
3. Renomeie e associe o tipo de folga com uma Unidade de Negdcios.

4. Clique em Salvar quando terminar.
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Guia Propriedades

* Nome—Este nome deve ser descritivo e Unico no site.
« Nome Abreviado—O nome abreviado do tipo de folga pode conter até trés caracteres.
* Tipo de Folga é Pago—Marque esta caixa de selecao se o tipo de folga for pago.

e Conta para os Limites de Folga—Marque esta caixa de selecao caso o WFM deva aplicar as horas de
folga deste tipo aos limites de folga que vocé definiu no médulo Calendario do WFM Web for

Supervisors. Se vocé desmarcar esta caixa de selecao, nenhum limite de folga seréd aplicado a este tipo
de folga.

Regra de Troca—Controla se os agentes podem trocar periodos de escala que incluam folgas deste
tipo. Por exemplo, normalmente, um dia de folga pago fica para o agente, enquanto um treinamento
pode permanecer na escala (qualquer agente que trabalhe naquele turno presenciaria o treinamento).
As selecbes sao:

e Excluir (exclui a proposta de troca)

* Nao trocar (nega a proposta de troca)

* Manter com o agente

 Manter com a escala (padrao)

Associando e Desassociando Sites

1. Marque a caixa de selecao de um site para associa-lo com o tipo de folga atual.

* Na lista suspensa Grupo de Estados de Escala, selecione o grupo que serd associado com este
tipo de folga.

2. Desmarque a caixa de selecao de um site para desassocia-lo do tipo de folga atual.

3. Cligue em Salvar.

Ao associar sites, na guia Sites Associados, é possivel associar um tipo de folga com um Grupo de
Estados de Escala. A lista suspensa Grupos de Estados de Escala do site é habilitada quando vocé
marca um site. Ela contém todos os Grupos de Estados de Escala do site selecionado.

Se existir um Grupo de Estados de Escala com uma Excecao de Estado Fixo associada para o site

selecionado, este Grupo de Estados de Escala sera selecionado por padrao na lista suspensa Grupo
de Estados de Escala quando vocé marcar este site.
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Regras de Folga

As regras de folga controlam como as horas de folga do agente sao acumuladas/concedidas e
definem as opgdes para solicitacdes de folga. Por exemplo, vocé pode definir diferentes taxas de
acUumulo para folga paga, dependendo de hd quanto tempo o agente ja trabalha na empresa.

Use os painéis Regras de Folga para:

e Criar e editar regras de folga, incluindo a configuracao de Propriedades e Regras para Solicitacoes
e Excluir regras de folga
e Copiar regras de folga

e Associar agentes e tipos de folga com uma regra de folga
Vocé pode configurar:

e Multiplas regras de folga para cada tipo de folga
e Uma Unica regra de folga para multiplos tipos de folga

e Uma Unica regra de folga para um tipo de folga

Como as Regras de Folga Funcionam

Os pontos a seguir explicam como as regras de folga funcionam:

e A folga pode ser acumulada ou concedida.

e Se vocé alterar uma regra de folga, as horas de folga de transferéncia do agente para esse tipo de folga
sao calculadas imediatamente e a nova regra serd aplicada a partir da alteracdo. As regras de folga
podem mudar durante a configuracao do site, do agente ou da regra de folga.

¢ Se o0s agentes com regras de folga para um ou mais tipos de folga forem transferidos para um site
diferente durante a sincronizacao, as regras de folga associadas com os agentes permanecerao, mas
elas nao ficardo mais ativas. Para que os agentes continuem acumulando folgas, vocé deve atribuir
manualmente aos agentes as regras de folga para o novo site. Quando o WFM calcula uma
transferéncia para esse agente, ele calcula a folga pela taxa antiga até a Data de Parada e pela nova
taxa da Data de Parada até a Data de Transferéncia.

Dica
Por padrao, a transferéncia de Folgas ocorre automaticamente. Vocé pode desativar isso nas Opcoes do
Aplicativo WFM Server.

e Se um agente deixar de estar atribuido (ndo estar mais associado com um site), ele mantém as regras
de folga atribuidas. No entanto, o WFM define a data na qual o agente foi removido do site como a
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Data de Parada e a folga serd acumulada, com base nas regras do site originario apenas até aquela
data. O agente sé poderd continuar a acumular folgas se vocé atribuir ele a um site e atribuir outra
regra de folga.
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Configurando Regras de Folga

Os painéis Regras de Folga, que incluem Propriedades, Regras para Solicitacdes e Atribuicoes,
permitem que vocé crie, edite, exclua e copie regras de folga, configure regras para solicitacdes e
atribua regras de folga.

Criando Regras de Folga

Link to video

Para criar uma regra de folga, assista ao video e/ou siga este procedimento:

B,

1. No painel Regras de Folga, clique em Nova
O painel Propriedades é aberto.

2. Configure as Propriedades das Regras de Folga, conforme necessario.

5]

3. Clique em Salvar Agora

Préximas Etapas:
» Configure regras para solicitacdes de folga. Consulte Regras para solicitacées e a parte 2 desta série de
videos.

e Atribua agentes e tipos de folga a esta regra. Consulte Atribuir regras de folga e a parte 3 desta série
de videos.

Propriedades das Regras de Folga

E possivel configurar as seguintes propriedades para Regras de Folga:
* Nome—Vocé pode aceitar o nome padrao ou inserir um nome diferente. O nome deve ser Gnico em
todo o site.
e Tipo—Selecione um de dois tipos:
» Acumulada—E acumulado um certo nimero de horas de folga por cada periodo trabalhado.

* Concedida—As folgas sao concedidas de acordo com uma certa quantidade por ano. Por exemplo,
as folgas pagas normalmente sdao acumuladas, enquanto os feriados sao concedidos.
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Dica

O campo Tipo sé estard habilitado quando a regra de folga for criada. Depois disso,
ele é somente leitura.

* Ignorar configuracées de acumulo (resultando em saldos ilimitados, se essa regra for
usada)—Marque esta caixa de selecao para desabilitar:

* Todos os outros controles no painel Propriedades.

» A estimativa de horas diarias pagas e a estimativa de horas semanais pagas no painel Regras para
Solicitacoes.
Configuracao padrao: desmarcada (desabilitada).

Dica
Utilize a configuracdo padrao para situacdes especiais, como licencas médicas, que
estao sujeitas a limites de folga, mas nao contam para o saldo de folgas do agente.

* Numero de horas ganhas—Insira o nimero de horas que podem ser acumuladas em cada periodo no
formato hh:mm.

¢ Por cada—Insira um nimero para a frequéncia com que as horas especificadas sdao acumuladas e
selecione uma unidade para o numero (horas, dias, semanas, meses ou anos) na lista suspensa.

Importante

As folgas concedidas devem ser inseridas como x horas para 1 Ano. Vocé ndo pode
selecionar nenhum outro periodo. A sincronizacao pode afetar o aciimulo de folgas de
um agente. Se os agentes com regras de folga para um ou mais tipos de folga forem
transferidos para um site diferente durante a sincronizacao, as regras de folga
permanecerao associadas com os agentes, mas elas ndo ficardao mais ativas. Vocé
deve atribuir manualmente as regras de folga que forem configuradas para o novo
site aos agentes.

¢ Limitar o saldo de folgas ao seguinte valor—Marque esta caixa de selecao para definir um limite
para o numero total de horas de folga que um agente pode acumular.

* Horas que podem ser transferidas para o préximo ano—Insira o nimero de horas de folga que
podem ser transferidas para o préximo periodo anual. Na transferéncia, as horas de folga de bonus e
acumuladas sdo combinadas e a quantidade permitida de horas é transferida para o préximo ano. As
horas acima do permitido para transferéncia sdo excluidas. O nimero de horas transferidas padrao é 0.

Importante
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O periodo de folga atual é determinado pela data de transferéncia mais recente ou,
caso esta nao exista, pela data da contratacao do agente. Nos casos em que um
agente trabalhou por diversos anos sem nenhum célculo de transferéncia, os saldos
de folgas sao calculados levando em consideracdo cada ano que o agente ja
trabalhou. Para aplicar horas de folga de bonus ao ano atual, o agente ja deve ter a
transferéncia de folgas calculada pela data de transferéncia mais recente. Se vocé ja
tiver aplicado horas de bonus e a data de transferéncia ndo for a atual, podera
realizar um calculo de transferéncia, no qual as horas de bonus serdo convertidas em
horas de transferéncia. Ao realizar essa atualizacado, certifique-se de que o nimero
permitido de horas transferidas é grande o suficiente para acomodar todas as horas
de bénus a serem transferidas.

* Horas que podem ser antecipadas por ano—Insira o nimero de horas de folga que um agente
pode ter como adiantamento em cada ano. Essas horas sdo compensadas pelo acimulo de horas. Essa
configuracao esta desabilitada para regras de folga concedida.

» Aplicar regra na data de contratacao (se esta opcao estiver desmarcada, a regra se torna aplicavel
apo6s o periodo abaixo, comecando na data de contratacdo)—Marque esta caixa de selecao para
especificar que o agente acumula folgas a partir da data de contratacao. Se desabilitada, a folga é
acumulada a partir da data em que ela pode ser solicitada, conforme definido no campo Tempo desde
a Contratacdo até que a Folga possa ser Solicitada.

* Folga pode ser solicitada apds a expiracao desse periodo (apds a data de contratacao)—Insira o
nimero de semanas ou meses que o agente deve trabalhar apds a data da contratacdo até que possa
solicitar folgas.

* Dia da transferéncia—Insira uma data que marca o fim de um periodo no qual os dias de
transferéncia podem ser aplicdveis e um novo periodo de acimulo de folgas é iniciado. Pode ser
qualquer dia e més.

Importante

* O Dia da Transferéncia é aplicado a todos os agentes que receberam esta regra de
folga. A Ultima data de transferéncia de todos os agentes sera atualizada para a data
que vocé selecionar no campo Dia da Transferéncia.

* Os dias de folga podem ser solicitados ou concedidos apenas se eles forem posteriores a
Gltima data de transferéncia.

e Os célculos de transferéncia ndao podem ser revertidos.

e Os calculos de transferéncia sao aplicados a partir da Ultima data de transferéncia ou da
data de contratacao do agente, o que for mais recente.
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Editando Regras de Folga

Para editar uma regra de folga:

1. No painel Regras de Folga, selecione a regra que vocé deseja editar.

2. Faca as alteracdes apropriadas nas configuracdes dos painéis Propriedades e Regras para
Solicitacoes.

5]

3. Clique em Salvar Agora

Importante

A edicao das regras de folga altera a maneira como as horas acumuladas sao
calculadas pelo WFM. As alteracdes afetam os saldos de folgas de todos os agentes
associados com a regra, mas nao os registros histéricos dos saldos de folgas dos
agentes calculados pelo processo de transferéncia.

Excluindo Regras de Folga

Para excluir uma regra de folga:
1. No painel Regras de Folga, selecione a regra que vocé deseja excluir.

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao aparecer, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar
a acao.

2. Cligue em Excluir

Copiando Regras de Folga para Sites

Para copiar uma regra de folga:

1. No painel Regras de Folga, selecione a regra que vocé deseja copiar.

b

3. No painel Copiar Regra de Folga, digite um novo nome para a regra.

2. Clique em Copiar

4. Desmarque a caixa de selecdo Copiar para o mesmo site caso vocé deseje copiar a regra para um
site, sem ser o site selecionado. Caso contréario, deixe marcada.

5. Se vocé tiver desmarcado a caixa de selecao, selecione o site para o qual vocé deseja copiar esta regra.
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6. Clique em Salvar Agora
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Regras para Solicitacoes

O painel Regras para Solicitacdoes permite que vocé configure regras para solicitacdes de folga.

Configurando Regras para Solicitacoes
Link to video
Para configurar regras para solicitacoes de folga, assista ao video e/ou siga este procedimento:

1. No painel Propriedades das Regras de Folga, cliqgue em Regras para Solicitacoées.

2. Configure as configuracbes da regra abaixo.

=

3. Clique em Salvar Agora

Préxima Etapa:

e Atribua agentes e tipos de folga a esta regra. Consulte Atribuir regras de folga e a parte 3 desta série
de videos.

Regras para configuracao de solicitacoes

* Horas pagas em folga integral—Insira o nimero de horas pagas em um periodo de folga integral.

* Horas pagas diarias estimadas—Este valor sé estd habilitado quando vocé deixa a caixa de selegao
Ignorar configuracdes de acimulo no painel Propriedades desmarcada. E usado apenas se vocé
selecionar Horas ou Dias na lista suspensa Por cada para o nimero de horas ganhas. O WFM Server
utiliza este valor para estimar o saldo de folgas de um agente nas datas em que nao houver escala
disponivel. Por isso, sob circunstancias normais, ele deve coincidir com as Horas Pagas Didrias Padrao
do contrato dos agentes que receberam esta regra de folga e possuem contratos associados com eles.
Se um agente nao tiver nenhum contrato, vocé poderd inserir qualquer nimero de horas.

* Horas pagas semanais estimadas—Este valor s esta habilitado quando vocé deixa a caixa de
selecao Ignorar configuracdes de acumulo no painel Propriedades desmarcada. E usado apenas se vocé
selecionar Horas ou Dias na lista suspensa Por cada para o nimero de horas ganhas. O WFM Server
utiliza este valor para estimar o saldo de folgas de um agente nas datas em que nao houver escala
disponivel. Por isso, sob circunstancias normais, ele deve coincidir com as Horas Pagas Semanais
Padrao do contrato dos agentes que receberam esta regra de folga e possuem contratos associados
com eles. Se um agente nao tiver nenhum contrato, vocé podera inserir qualquer nimero de horas.
Vocé pode configurar esta caixa de texto com uma unidade de tempo de um minuto.
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« Aprovar automaticamente solicitacoes de folga se:

» Solicitacao é feita com o seguinte nuimero de semanas de antecipacao—Selecione e
preencha para permitir que o WFM conceda automaticamente a folga que um Agente solicita por

meio do WFM Web, desde que a solicitagao atenda as especificacdes de Semana(s) e Horas em
termos de folga minima solicitada.

« Tempo minimo solicitado é—Insira o nUmero minimo de horas e minutos para as solicitacées de
folga.

Dica

Aprovacdo Automatica é também conhecida como concessdo automatica.

¢ Impedir a solicitacao de folga do agente se:

» Solicitacao é feita com o seguinte numero de dias de antecipacao—Insira o nimero de dias
de antecedéncia segundo o qual um Agente pode solicitar uma folga.

* Emitir avisos para solicitacoes de folga se: (Selecionar esta caixa impede efetivamente que os
agentes efetuem essas solicitacdes)

e A solicitacao é feita com o seguinte numero de dias de antecipacao—Insira o nimero de

dias de antecedéncia segundo o qual um agente pode solicitar uma folga até que seja emitido um
aviso.

* O numero solicitado de dias continuos de folga nesta solicitacao é inferior ao seguinte

valor—Insira um nimero para o minimo permitido de dias continuos de folga de um agente antes
de ser emitido um aviso.

e Limitar o numero total de horas de folga solicitadas, se:

¢ Numero maximo de horas que podem ser solicitadas for—Especifigue o nimero de dias de
antecedéncia que podem ser solicitados.

* Periodo de tempo aplicavel para esta limitacdo é—Insira um periodo de tempo para esta
limitacao. Use esta regra para garantir igualdade de direitos, por exemplo, no usufruto de férias,

restringindo as solicitacdes até que todos os agentes tenham reservado, pelo menos, um periodo
de férias.

Importante

* Vocé pode modificar essas regras a qualquer momento. As alteracées ndo afetam

os itens existentes, mas afetam todas as acdes subsequentes de agentes ou
supervisores.

* Vocé estd impondo restricdes sobre o uso de folgas, ndo sobre o acimulo de
folgas.

e Os agentes nao podem solicitar mais folgas do que o permitido durante o periodo

restrito. No entanto, um supervisor que solicite mais folgas do que o permitido
receberd um aviso e poderd ignorar a restricdo.
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Atribuindo Regras de Folga

Use o painel Atribuicao de Regras de Folga para atribuir agentes e tipos de folga a uma regra de
folga.

Associando Agentes e Tipos de Folga com Regras

Link to video

Para associar os tipos de folgas e agentes a regras de folga, assista ao video e/ou conclua esse
procedimento:

1. No painel Atribuicées de Regras de Folga, cligue em Associar Agentes e Tipos de Folga com esta
e
regra .

2. Insira uma Data Inicial e uma Data Final para essa atribuicdo de regra.

3. Clique em Adicionar Agente(s) a uma Regra de Folga
Um painel contendo uma lista de agentes disponiveis é aberto.

4. Selecione um ou mais agentes a associar com esta regra e clique em aplicar
Os agentes disponiveis selecionados sdo movidos para uma lista de agentes atribuidos.

5. Na secao Tipos de Folga, clique em Adicionar Tipos de Folga a uma Regra de Folga
Outro painel é aberto, permitindo que vocé selecione a partir de uma lista de tipos de folga.

6. Selecione um ou mais tipos de folga e clique em aplicar
Os tipos de folga selecionados sao movidos para uma lista de tipos de folga atribuidos.

7. No painel Associar os seguintes agentes e tipos de folga com a regra, cliqgue em Aplicar
novamente.

Desassociando Agentes e Tipos de Folga

Para desassociar agentes e tipos de folga de regras de folga:

1. Nas listas de agentes e tipos de folga atribuidos, selecione os itens que vocé deseja desassociar desta
regra.

2. Cliqgue Remover associacao de Agentes e Tipos de Folga desta regra
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3. Quando a caixa de didlogo de confirmacdo aparecer, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar
a acao.
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Reunioes

Use a visualizacdo Reunides para criar, editar, copiar ou excluir reuniées, ou para atribuir
participantes a reunides.

Planejador vs Escalador

Use o Planejador de Reunides (descrito aqui) para criar e configurar reuniées das quais vocé sabe
com antecedéncia. Ele é util principalmente para reunides de equipes ou sessbes de treinamento
frequentes. As reunides criadas no Planejador de Reunides sdo levadas em consideracao durante
a criacao de escalas.

Use o Escalador de Reunides para criar reunides ad hoc e inseri-las em uma escala que ja tenha sido
criada. Acesse o recurso Escalador de Reunides no WFM Web Supervisor pela visualizacao Escala
de Um Dia ou Escala Extensao Agente.

Painel Reunides

A barra de ferramentas acima do painel Reunides contém os seguintes controles:

D Cria uma nova reuniao, que comeca abrindo a guia
Novo Propriedades.

Remove a reuniao selecionada. Este comando nao

pode ser desfeito. Uma caixa de didlogo

Confirmacao possibilita que vocé cancele ou

& Excluir continue. Este comando ndo estara habilitado se a
reuniao contiver um ou mais agentes que nao
sejam visiveis para o usudrio atual (por falta de
permissoes).

Eb Permite que vocé copie a reunido selecionada para
Copiar criar uma nova.

! Filtra a lista Reunides por agente ou equipe.
Filtrar Consulte Filtrando Agentes e Equipes.

Ordena a lista Reunioes por ordem crescente ou
decrescente. (Vocé também pode clicar no

Ordenar cabecalho da coluna Reunioes para ordenar a
lista.)

Este painel também inclui um campo Pesquisar e um icone de Ajuda.
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Configuracoes da Visualizacao Reunioes

ou

Vocé pode definir configuracdes em trés guias na visualizacdo Reunides (apds clicar em Novo
selecionar uma Reuniao existente):

* Guia Propriedades

e Guia Participantes

e Guia Sites Associados

&

configuracdes das reunides em uma guia especifica, e o icone

Na parte superior das trés guias, vocé ird encontrar o icone

Salvar, que permite salvar as
@l

Ajuda.

Guia Propriedades

¢ Nome—O nome desta reunidao, por exemplo, Reuniao de Vendas ou Revisao Mensal. O nome deve ser
exclusivo em todos os sites associados a reunidao. Vocé também pode adicionar uma nota neste campo,
consulte Notas nas Excecdes de Reunides no Workforce Management Administrator's Guide.

* Tipo de Excecao—\Vocé pode basear uma reunido em qualquer tipo de excecao configurado para o site
atual que tenha a opcao Uso de Excecao: no Planejador de Reuniao selecionada.

* Primeira Data e Hora—Um horario proposto para o Escalador atribuir o inicio da reunido.

« Ultima Data e Hora—Um horario proposto para o Escalador atribuir o fim da reunido.

e Duracao da Reuniao—O periodo de tempo que o Escalador deve alocar para a reuniao.

e Dias da Semana—Os dias da semana aos quais o Escalador pode atribuir esta reunido.

* Fuso Horario—O fuso horario a ser usado nas exibicées de quaisquer informacgdes relacionadas a hora.

Definido por padrao como local (fuso horério do usudrio atual).

Secao Tipo de Reunido: Selecione um dos trés botdes de opcdo a seqguir para habilitar as
propriedades associadas a eles:

» Agente Unico—Uma atividade comum, como um webinar, que pode ocorrer no horério mais
conveniente para cada agente.

» Grupo Unico—O tipo de reuniso padrdo. Representa uma Unica reunido para todos os agentes
especificados na guia Participantes.

* Insira ou selecione o requisito de nimero minimo de participantes da reunido na caixa Porcentual
Necessario de participantes. Defina esse valor como 1% para escalar uma reunido para quantos
participantes possivel. Usando a 1% nao requer um nimero minimo de participantes. O valor
padrédo é de 100 por cento.

e Varios Grupos—Um horario comum, mas para varios grupos. Insira ou selecione um nimero em cada

Workforce Management Web for Supervisors Help 57


https://ptb.docs.genesys.com/Documentation/WM/latest/Admin/AboutPol#ExcpMmos
https://ptb.docs.genesys.com/Documentation/WM/latest/Admin/Welcome

Politicas Reunioes

um dos seguintes campos, para especificar os tamanhos de grupo:
* Numero Min. de Grupos

* Tamanho Minimo do Grupo

* Numero Max. de Grupos

¢ Tamanho Maximo do Grupo

Secao Recorréncia: Selecione um dos cinco botdes de opcao a seguir para habilitar as propriedades
associadas a eles:

* Usar Total de Horas—O total de horas da reunido. Quando vocé especifica esse parametro opcional, o
Agendador cria quantas reunides com a duracao definida forem necessérias para satisfazer o requisito
de Total de Horas. Por exemplo, se a duracdo da reuniao estiver definida para duas horas e a opcéao
Usar Total de Horas for definida para seis horas, o Escalador gerara trés reunides de duas horas. O
Agendador pode atribuir essas reunides consecutivamente.

Dica
O valor de Usar Total de Horas nao é usado para reunides de Varios Grupos.

e Diario—ocorre uma vez por dia.

¢ Semanal—ocorre uma vez por semana (a menos que um valor diferente de 1 seja inserido na
configuracao Repete-se a Cada).

* Repete-se a Cada— Define a frequéncia da reunido. Exemplos: 1 (todas as semanas), 2 (a cada
duas semanas), 3 (a cada trés semanas).

Mensal—Ocorre uma vez por més.

Definir Numero de Vezes em vez de Ultima Data— Se vocé selecionou os tipos Diario ou Semanal
para o tipo de Recorréncia, defina um valor para o nimero de dias ou semanas consecutivos durante os
quais a reunido deverd ser escalada. Se marcar esta caixa de selecao e inserir um valor, um asterisco
vermelho e um comentério aparecerdo abaixo da opcdo Ultima Data e Hora, indicando que a Gltima
data estd sendo substituida pela configuracdo Nimero de Vezes.

Dica

O WFM exige que seja definida a opcdo NUmero de Vezes ou a opcdo Ultima Data,
mas nao ambas.

A data atual serd exibida no campo Ultima Data, mas esse valor ndo seré usado para escalar reunides. O
valor Ultima Hora serd usado para escalagao de reunides quando tanto a opcao Ultima Data como a
opcao Nuimero de Vezes é definida.

Embora os valores possam ser definidos em todos os campos, somente os valores
para o tipo de reuniao apropriado sao usados para escalacao. Por exemplo, a opgao
Porcentagem Necessaria de participantes sera usada somente para reunides de
Grupo Unico.
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Gula Participantes
Use estes controles quando vocé estiver adicionando participantes as reunides:

Permite inserir critérios usados para pesquisar

Campo Pesquisar agentes disponiveis.
Pesquisar por: Permite pesquisar agentes disponiveis por
botbes de opcao Primeiro Nome ou Sobrenome.
Permite a adicdo de agentes a lista Participantes
Adicionar Agentes abrindo uma lista de Agentes Disponiveis.
s Remove agentes selecionados da lista
Remover Agentes Participantes. Esta acao ndo pode ser desfeita.

Ordena a lista de participantes por Primeiro
Ordenar Nome, Sobrenome, Site ou Equipe.

A guia Participantes também exibe quatro colunas: Primeiro Nome, Sobrenome, Site e Equipe
dos participantes no transporte compartilhado selecionado.

Lista de Agentes Disponiveis

O painel Agentes Disponiveis contém os seguintes campos e controles:

Permite inserir critérios usados para pesquisar

Campo Pesquisar agentes disponiveis.
Pesquisar por: Permite pesquisar agentes disponiveis por
botbes de opcao Primeiro Nome ou Sobrenome.
. Aplica os agentes que vocé selecionar na lista
Aplicar Agentes Disponiveis a lista Participantes.
Permite que vocé filtre a lista Agentes Disponiveis
9 Filt por Atividades, Atividades Multi-site ou
fitrar Contratos.
~ Fecha o painel Agentes Disponiveis sem aplicar

Fechar as selecoes.

Ordene os agentes disponiveis por Primeiro
Ordenar Nome, Sobrenome ou Equipe.

Gula Sites Associados

1. Marque a caixa de selecao de cada site a ser associado a reuniao atual.
2. Desmarque a caixa de selecao de cada site a ser desassociado da reuniao atual.

3. Clique em Salvar.

Workforce Management Web for Supervisors Help 59



Politicas Reunioes

Gerenclando Reunioes

Use os procedimentos neste tépico para criar, editar, excluir, copiar e adicionar participantes a
reunides.

Criando Reunioes

Para criar uma reuniao:

1. No mddulo Politicas, selecione Reunides.

2. Selecione um site ou uma unidade de negdcios (essa acao seleciona todos os sites abaixo do item
selecionado) no painel Objetos.

3. Cligue em Novo D
A guia Propriedades abre por padrao.

4. Defina as configuracdes, conforme descrito nas guias Propriedades, Participantes e Sites
Associados, conforme necessario.

5. Cligue em Salvar E]
A nova reuniao é exibida no painel Reunides.

Adicionando Participantes a Reunides

Para adicionar participantes a uma reuniao:

1. No painel Reuniodes, selecione uma reuniao e, em seguida, clique na guia Participantes.

2. Cligue em Adicionar

3. No painel Agentes Disponiveis, selecione um ou mais agentes.

Dica
Vocé também pode filtrar, ordenar ou pesquisar agentes na lista de agentes
disponiveis.

4. Clique em Aplicar
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Os agentes selecionados sao movidos para a lista Agentes no painel Participantes.

Como alternativa, vocé pode clicar em Fechar x para fechar o painel sem salvar as selecdes.

Importante

e Os agentes podem aparecer somente em um painel de cada vez.
* Apenas os agentes do site da reunido estardo disponiveis para selecao.

* Quando uma escala que inclui um horério de reunido é gerada, o Escalador verifica se
ha agentes suficientes disponiveis para atender ao requisito Porcentagem Minima e
depois atribui a excecdo de reunido aos agentes disponiveis. Se houver poucos agentes
disponiveis, o Escalador exibird uma mensagem de erro e ndo escalara a reunido.

Editando Reunides

Para editar uma reuniao:

1. No painel Reuniodes, selecione a reuniao que deseja editar.

2. Clique em qualquer uma das trés guias (Propriedades, Participantes ou Sites Associados) para
alterar as configuragoes.

3. Quando vocé terminar de fazer as alteracoes, clique em Salvar E]

Excluindo Reunides
Para excluir uma reuniao:

1. No painel Reunides, selecione a reunido que deseja excluir.

2. Cligue em Excluir R

. Quando a caixa de didlogo Confirmacao abrir, selecione Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acao.

Se vocé selecionar Sim, a reuniao sera excluida e a acao nao podera ser desfeita.
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Coplando Reunides

Para copiar uma reuniao:
1. No painel Reuniodes, selecione a reuniao que deseja copiar.

3. Quando o painel Copiar Reuniao abrir, insira um nome para a reuniao.

2. Clique em Copiar

4. Na metade inferior do painel, cligue na lista Empresa e selecione a unidade de negdcios e o site aos
quais vocé deseja associar essa reuniao.

5. Clique em Aplicar
»

Como alternativa, vocé pode clicar em Fechar para fechar o painel e cancelar a acao. Se

vocé fizer isso, a reunidao nao sera copiada.

Workforce Management Web for Supervisors Help 62



Politicas

Reunides

Filtrando a Lista Agentes Disponiveis

Quando estiver adicionando participantes a uma reuniao e existir um grande nimero de agentes

2

para selecionar, vocé podera usar Filtrar (encontrado na parte superior do painel Agentes
Disponiveis) para facilmente os agrupar por Atividades, Atividades Multi-site ou Contratos.

Depois de criar um ou mais filtros, eles aparecem como marcadores acima da lista Agentes
Disponiveis. Se apenas um item for selecionado para o filtro, o marcador mostra o nome do item
selecionado. Se for selecionado mais de um item, o marcador mostra o nimero de itens no filtro.

2

Se vocé clicar em Filtro
seguintes controles:

Controles comuns

Aplicar

x Fechar

Adicionar

Remover

Campo Pesquisar

Ordenar

no painel Agentes Disponiveis, vera trés guias, todas com os

Aplica as atividades selecionadas em uma lista
(atividades, atividades multissite ou contratos).

Fecha o painel Filtro sem aplicar as condigoes de
filtro selecionado.

Abre um painel que contém uma lista de itens de
selecao (dependendo da guia selecionada:
Atividades, Atividades Multi-site ou
Contratos).

Remove qualquer item selecionado anteriormente
da lista Filtrar por...

Usa critérios de pesquisa para localizar
rapidamente itens em listas longas.

Permite varias opcdes de ordenamento,
dependendo da lista de itens que se esta
ordenando:

e Para atividades, ordenar por Atividades ou
Tipo

e Para atividades multissite, ordenar por
Atividades Multissite ou Tipo

e Para contratos, ordenar por ordem crescente ou
decrescente
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Filtrando Agentes por Atividades

1. No painel Agentes Disponiveis, clique em Filtrar 2
O painel Filtrar por... abre com a guia Atividades selecionada por padrao.

2. No painel Filtrar por Atividades, clique em Adicionar

Quando a lista de atividades é aberta, selecione uma ou mais atividades e clique em Aplicar

4. Na guia Atividades, se o filtro contiver todas as atividades selecionadas, clique em Aplicar
novamente.

Para remover uma atividade do filtro, cligue em Remover antes de aplicar o filtro. Para fechar

este painel sem aplicar qualquer um dos itens selecionados, cliqgue em Fechar x .
O filtro agora aparece na parte superior do painel Agentes Disponiveis.

Filtrando Agentes por Atividades Multi-site

1. No painel Agentes Disponiveis, clique em Filtrar 4
O painel Filtrar por... abre com a guia Atividades selecionada por padrao.

2. Clique em Atividades Multi-site.

3. No painel Filtrar por Atividades Multi-site, clique em Adicionar

Quando a lista de atividades multissite é aberta, selecione uma ou mais atividades e clique em Aplicar
«

. Na guia Atividades Multissite, se o filtro contiver todas as atividades selecionadas, clique em Aplicar

novamente.

Para remover uma atividade do filtro, cligue em Remover antes de aplicar o filtro. Para fechar

este painel sem aplicar qualquer um dos itens selecionados, clique em Fechar x .
O filtro agora aparece na parte superior do painel Agentes Disponiveis.

Filtrando Agentes por Contratos

1. No painel Agentes Disponiveis, clique em Filtrar 2
O painel Filtrar por... abre com a guia Atividades selecionada por padrao.
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2. Clique em Contratos.

3. No painel Filtrar por Contratos, clique em Adicionar

Quando a lista de contratos abre, selecione um contrato e clique em Aplicar

Na guia Contratos, se o filtro contiver todos os agentes selecionados, cliqgue em Aplicar novamente.

Para remover um contrato do filtro, clique em Remover antes de aplicar o filtro. Para fechar este

painel sem aplicar qualquer um dos itens selecionados, clique em Fechar x .
O filtro agora aparece na parte superior do painel Agentes Disponiveis.

Visualizando e Removendo Filtros

Os Filtros aparecem na parte superior da lista Agentes Disponiveis (e da lista Reunides) que
agora contém somente os itens filtrados. Vocé pode ver o contelddo de um filtro de duas maneiras:

¢ Clique no filtro para abrir um painel separado que as apresente em lista.

» Posicione o cursor sobre o filtro para ver um janela pop-up que os exiba.

Por exemplo, na figura abaixo, o usuario clicou no filtro Atividades (2), o que abriu o painel Filtrar
por Atividades, listando os itens nesse filtro.

Para remover um filtro sem o abrir, cligue em X no préprio marcador.

« @ x © [ Adivities | Multi-Site Activities  Contracts

t
»

Q £

Search by: (@) Last Name () First Mame

o+
1
€

FILTER BY ACTIVITIES

FILTERS

I & Activity I Type L]
| Activities (2) % | @ a1-1-1 Copy Immediate Work
lAw\n ABLE AGFN‘TS i @ a1-1-2 Deferred Work
I & Last Name ! First Name I Site I Team L]
8 agentolL agentO1F Site 1-1 <None>
ﬂ agent02L agent02F Site 1-1 <None>
I ﬂ agent03L agent03F Site 1-1 <None> I

Figura: Filtrar Marcadores na Visualizacao Reunides
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Tempo Marcado

Utilize Tempos Marcados para identificar periodos que o WFM deve monitorar e exibir e que ainda
nao sao levados em conta. Por exemplo, alguns agentes podem trabalhar, cada um deles, um
numero de horas em uma atividade envolvendo uma conta. Com tempos marcados, é possivel definir
gue as horas gastas nessa atividade sejam exibidas no mdédulo Escalas e reportadas, usando o
Relatério de Tempos Marcados da Escala e o Relatério de Totais de Tempos Marcados da Escala
gerados no médulo Relatérios do WFM Web.

Use os procedimentos neste tdpico para criar, editar, excluir e copiar Tempos Marcados.

Criando Tempos Marcados

Para criar novos Tempos Marcados:

1. No mddulo Politicas, selecione Tempos Marcados.

2. No painel Objetos, selecione o(s) site(s) ou a unidade de negdécios que terd(ao) o novo objeto
associado.

Dica

Vocé pode selecionar varios sites (va clicando neles), mas apenas uma unidade de negdcios.

3. Selecione Novo D
A guia Propriedades abre por padrao.

4. Configure a guia Propriedades.

5. Clique na guia Sites Associados e selecione os sites que vocé deseja associar com este Tempo Marcado.

5]

6. Clique em Salvar

Editando Tempos Marcados

Para editar Tempos Marcados:

1. No painel Tempos Marcados, selecione um tempo marcado.
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2. Selecione a guia Propriedades e/ou a guia Sites Associados e faga as alteragoes.

B

3. Clique em Salvar

Excluindo Tempos Marcados

Para excluir Tempos Marcados:

1. No painel Tempos Marcados, selecione um tempo marcado.

&

2. Clique em Excluir

Copiando Tempos Marcados

Para copiar um Tempo Marcado existente:

1. No painel Tempos Marcados, selecione um Tempo Marcado existente.

bg

3. Quando o painel Copiar Tempo Marcado abrir, digite um nome para o Tempo Marcado.

2. Clique em Copiar

4. Expanda a lista Empresa e selecione o site com o qual vocé deseja associar este Tempo Marcado.

+
5. Clique em Aplicar

Guia Propriedades

» Nome—Cada Tempo Marcado deve possuir um nome descritivo que seja Unico no site.

* Nome Abreviado—O nome a ser usado nas representacdes graficas dos Tempos Marcados e do
Escalador. Pode conter até trés caracteres.

¢ Usado para marcar Hora Extra—Este tempo marcado se destina a marcar estados de escala de hora
extra.
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Guia Sites Associados

1. Marque a caixa de selegao de cada site a ser associado com o Tempo Marcado atual.
2. Desmarque a caixa de selecdo de cada site a ser desassociado do Tempo Marcado atual.

3. Cligue em Salvar.
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Turnos

Um turno define parametros basicos de um dia de trabalho. Os turnos sao definidos por periodo do
dia, duracao e dias da semana. Crie, copie, edite e exclua turnos clicando em Politicas > Turnos e
selecionado a unidade de negdcios e o site apropriados no painel Objetos.

Criando Novos Turnos

Vocé pode criar um turno completamente novo ou copiar um turno ja existente.
Para criar um novo turno:

1. Acesse Politicas > Turnos.

2. No painel Objetos, selecione a Unidade de Negdcios e, em seguida, o Site no qual vocé deseja criar
o turno.

[

4. O novo turno é exibido no painel Turnos com o nome padrdo. Por padrao, o campo Nome é preenchido
com um nome exclusivo ao selecionar Novo. O nome inclui um ndmero para garantir que cada Turno
recém-criado tenha um nome exclusivo no banco de dados Configurag&o. E possivel alterar esse nome,
mas ele deve permanecer exclusivo para evitar a ocorréncia de erros de nomes duplicados.

3. Clique em Novo

Coplando Turnos

Para copiar um turno existente:

1. Selecione um turno.

2. Cligue em Copiar I:E
O painel Copiar Turno <nome do turno> é exibido.

3. No campo Nome, insira um nome para o turno.
A caixa de selecdo Copiar para o mesmo Site estd marcada por padrao.

4. Se optar por desmarcar a caixa de selecdao Copiar para o mesmo Site, selecione a UN e, em seguida,
o Site no qual vocé deseja criar o turno (consulte a figura abaixo).
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X w
COPY SHIFT "SHi1"
Hainee:

ZH11l Copy
¥ Copy bo the same Site
ASSOCIATE COPIED SHIFT WITH THE FOLLOWIMNG SITE
o EEII[EIUT'LE
- & BuUl
@ site1
Siteg

Figura: Copiar Turno

&

5. Clique em Salvar Agora .
O novo turno é exibido no painel Turnos no Site selecionado.

Use os seguintes painéis para configurar o novo turno:

* Propriedades do Turno
* Contratos do Turno
e Sequéncias de Tarefas

¢ Sequéncias de Turnos

Limitacao do NUmero de Turnos Durante a Criacao

O numero maximo de turnos que podem ser configurados ao criar escalas é 100 turnos.

Inclui todos os agentes configurados para seu cendrio de escala, todos os respectivos diferentes
contratos e todos os diferentes turnos associados com estes contratos. O nimero total de turnos nao
pode exceder 100. Caso isso ocorra, sua criacao falhara e o WFM exibird Erro 43: Turnos em
excesso: 0 numero mdximo é 100, mas foram solicitados mais de 100.

Importante

Vocé pode configurar mais de 100 turnos em seu banco de dados do WFM. Esta
limitacao implica que vocé nao pode associar mais de 100 turnos com uma Unica
escala.

Usar Padroes de Revezamento para Resolver um Problema de "Turnos em
Excesso"

Um Contact Center pode configurar um nimero muito grande de turnos porque os administradores
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pensam que multiplos turnos é a Unica maneira de criar escalas fixas. Porém, os padroes de
revezamento podem acomodar diferentes tipos de escala, incluindo escalas fixas e flexiveis,
utilizando apenas alguns turnos. Por exemplo, vocé pode criar padrdes de revezamento semanais
para configurar uma escala fixa que utilize apenas um turno. Para obter mais informacdes, consulte
Padroes de Revezamento.

Fditando Turnos

Para editar um turno:

1. No painel Turnos, selecione o turno que vocé deseja editar.

2. Faca as alteracbes necesséarias em cada painel.

=

3. Clique em Salvar Agora

Excluindo Turnos

Para excluir um turno:

1. No painel Turnos, selecione o turno que vocé deseja excluir.

i

2. Clique em Excluir

Importante

Vocé ndo pode excluir um turno que apareca em um cenario de escala ou na escala
principal.
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Propriedades do Turno

Utilize o painel Propriedades do Turno para definir os parametros gerais de um turno. Por padrao,
este painel é aberto ao selecionar um turno no painel Turnos.

Campo Nome

O nome para este turno. Utilize nomes que identifiqguem este tipo de turno, como Primeiro Turno,
Turno Substituto ou Segundo Turno, por exemplo. O nome deve ser Unico em todo o site.

Tempo e Duracao

* Min. de Horas Pagas—O numero minimo de horas definidas para este turno, inserido no formato
hh:mm. Todos os contratos atribuidos ao turno devem estar disponiveis para trabalhar, pelo menos,
este numero de horas. Os valores validos sao de 00:01 a 23:45. Este valor deve ser inferior ou igual a
configuracdo Maximo de Horas Pagas Didrias para o contrato associado. Deve incluir todas as
refeicdes e pausas pagas.

¢ Max. de Horas Pagas—O nUmero méximo de horas definidas para este turno, inserido no formato
hh:mm. Os valores vélidos sdo de 00:01 a 23:45. Este valor deve ser superior ou igual a configuracao
Minimo de Horas Pagas Didrias para o contrato associado. Deve incluir todas as refeicdes e pausas
pagas.

* Primeira Hora Inicial—A primeira hora na qual este turno pode iniciar. Alguns sites variam os turnos
para que, por exemplo, todos os agentes do terceiro turno cheguem entre as 7:15 e 8:15. A primeira
hora inicial para este turno seria, entao, 7:15.

+ Ultima Hora Final—A U(ltima hora na qual este turno pode terminar. Os agentes do turno podem
terminar seus turnos em intervalos varidveis que correspondam a variacdo do inicio do turno. Por
exemplo, um turno que comeca entre as 7:15 e 8:15 pode acabar entre as 3:15 e 4:15. A Ultima hora
final para este turno seria, entao, 4:15.

* Dia Seguinte—Quando esta caixa de selecdo estd marcada, indica que este turno pode terminar
durante o dia seqguinte.

* Passo Inicial—Se estiver utilizando horas iniciais varidveis para diversos agentes trabalhando em um
turno, o Passo Inicial representa o incremento de tempo entre possiveis horas iniciais do turno. O
Escalador utiliza este Passo Inicial para configurar as escalas dos agentes. O passo inicial pode ser
qualquer nimero de minutos entre 1 e 120.

Importante

Os dois ultimos digitos da Primeira Hora de Inicio devem ser : 00 ou um multiplo par
da entrada Passo Inicial. Caso contrario, o Escalador desconsidera a entrada Passo
Inicial e utiliza um valor padrao de 15 minutos para o Passo Inicial. Por exemplo: Se
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vocé configurar uma Primeira Hora de Inicio como sendo 9:15 e uma opcao de
Passo Inicial como 30 minutos, o Escalador ird desconsiderar a entrada Passo

Inicial (por 15 ndo ser um multiplo de nem igual a 30) e os turnos iniciardo as 9:15,
9:30, 9:45, 10:00 e assim por diante.

Use as sequintes configuracdes de hordario opcionais para estreitar o periodo de tempo durante o
qual o inicio e o fim do turno podem ser escalados. Vocé pode criar horas iniciais e finais fixas para os
turnos. Por exemplo, para definir uma hora inicial fixa, defina o campo Ultima Hora Inicial para o
mesmo valor que o campo Primeira Hora Inicial. A duracdo total do turno permanece flexivel.

Aviso

Se vocé definir horas de inicio e término fixas para seus turnos, os turnos serao
demasiado inflexiveis para criar escalas otimizadas.

Ultima Hora Inicial—A Gltima hora na qual este turno pode iniciar. Alguns sites variam os turnos para

que, por exemplo, todos os agentes do terceiro turno cheguem entre as 7:15 e 8:15. A Ultima hora
inicial para este turno seria, entao, 8:15.

Primeira Hora Final—A primeira hora na qual este turno pode terminar. Os agentes do turno podem
terminar seus turnos em intervalos varidveis que correspondam a variacdo do inicio do turno. Por

exemplo, um turno que comeca entre as 7:15 e 8:15 pode acabar entre as 3:15 e 4:15. A primeira hora
final para este turno seria, entao, 3:15.

Dias da Semana Disponiveis

Os dias da semana aos quais esse turno pode ser atribuido pelo algoritmo de escalacdo. Por padrao,
todos os dias estao selecionados.

Distribuicao:

e Min.—O ndmero minimo de ocorréncias do turno para cada agente cujo contrato estd associado com o
turno.

¢ Max.—O0 nimero maximo de ocorréncias do turno para cada agente cujo contrato estd associado com o
turno.
e Se aplica a—O periodo de tempo ao qual o Escalador deve aplicar a distribuicdo minima e maxima.

» DesconsiderarAs propriedades de Distribuicdo ndo sao aplicadas.

* Toda SemanaOs valores de Min./Max. sdo considerados semanalmente. As quantidades inseridas
devem ser iguais aos numeros requeridos para uma semana.

* Periodo de Planejamento de Escala—As propriedades de distribuicdo sao aplicadas ao periodo

de planejamento de escala. As quantidades de distribuicdo inseridas devem ser iguais aos nimeros
requeridos para o periodo de planejamento de escala completo.
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Regra de Dia Livre

As regras que podem ser definidas para os dias livres que estiverem associados com o turno:

 Sem Regras significa que nao existem regras para os dias livres.

e Existem trés regras possiveis de dias livres:
» Dia Seguinte—Se os agentes trabalharem neste turno, terdao folga no dia seguinte.
» Dia Anterior—Se os agentes trabalharem neste turno, terao folga no dia anterior.

* Dia seguinte nao é dia livre—Se os agentes trabalharem neste turno, ndo poderdo ter folga no
dia seqguinte.
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Contratos de Turno

Utilize o painel Turnos > Contratos para atribuir contratos a um turno. Depois de abrir este painel
cligue em Contratos na parte superior do painel Propriedades do Turno.

Importante

Atribuir contratos a um turno é opcional. Vocé pode salvar um turno sem associd-lo
com nenhum contrato.

Atribuindo um Contrato a um Turno

Para atribuir um contrato a um turno:

1. No painel Turnos, selecione um turno.

2. No painel direito, selecione Contratos.

3. Cligue em Atribuir um Contrato a um Turno

4. Na lista suspensa Utilizar Este Estado para Atribuicoes, selecione o estado apropriado.

5. Selecione um ou mais contratos na lista no painel Associacées de Contratos. Vocé pode atribuir
multiplos contratos a um Unico turno.

o+
6. Clique em Aplicar para mover os contratos selecionados para o painel Contratos.

B

7. Clique em Salvar Agora

Removendo um Contrato de um Turno

Para desatribuir ou remover um contrato de um turno:

1. No painel direito, selecione Contratos.

2. Na lista Contratos, selecione o contrato que vocé deseja remover.

3. Cliqgue em Remover Contrato do Turno

4. Quando a caixa de didlogo Confirmacao aparecer, clique em Sim.

’
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Alterando o Estado de um Contrato Atribuido

Para alterar o estado de um contrato atribuido:

1. No painel Contratos, use o0 menu suspenso Estado para o Contrato que vocé deseja alterar e
selecione Primadrio (padrdo) ou Secundario.

5]

2. Clique em Salvar Agora

Dica
» Os contratos atribuidos aparecem somente no painel Contratos.

* Para selecionar multiplos contratos, segure SHIFT ou CTRL e clique em cada contrato
adicional.

» Cada contrato atribuido possui um estado: Primario ou Secundario. Apds a mudanca,
o estado padrdo é Primario.
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Sequéncias de Tarefas

As sequéncias de tarefas definem periodos de tempo durante os quais os agentes podem trabalhar
somente em um conjunto especificado de tarefas, que depois sao configuradas como um ou mais
Conjuntos de Atividades. O tempo que nao for incluido em uma sequéncia de tarefas pode incluir
qualquer trabalho que o agente possua as habilidades para realizar e nao faz parte de nenhum
Conjunto de Atividades configurado. Para ver exemplos e informacdes mais detalhadas sobre
sequéncias de tarefas, consulte o Workforce Management Administrator's Guide.

Use o painel Turno > Sequéncias de Tarefas para criar, editar ou excluir sequéncias de tarefas ou
para atribuir sequéncias de tarefas ao turno.

* Apesar de vocé poder criar sequéncias de tarefas durante a configuracao de um turno em particular,
apos elas terem sido criadas, vocé pode atribuir sequéncias de tarefas a qualquer turno compativel do
mesmo site.

e Para ser compativel, as configuracdes da sequéncia de tarefas ndo podem entrar em conflito com as
configuracdes de refeicoes.

As sequéncias de tarefas sao opcionais. Porém, se houver alguma sequéncia de tarefas definida para
um turno, esse turno deve incluir, pelo menos, uma sequéncia de tarefas. Faca uma de trés selecdes
na lista suspensa Uso de Sequéncias de Tarefas, conforme mostrado na figura abaixo.

Shift Properties Contracts [ Task Sequences ] Shift Sequences M

+ -
TASK SEQUENCES USAGE

Do not use Task Sequences [=]

' Do not use Task Seguences
 Task Sequences must be used
| Task Sequences can optionally be used

quence Items 1

There are no Task Sequences to display
Figura: Configuracdes do Uso de Sequéncias de Tarefas

Criar uma Sequéncia de Tarefas

Para criar uma sequéncia de tarefas:

1. Na parte superior do painel Propriedades do Turno, selecione Sequéncias de Tarefas.
O painel Sequéncias de Tarefas é aberto.
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2. Selecione uma configuracdo na lista suspensa Uso de Sequéncias de Tarefas (consulte a figura
acima).

3. Clique em Adicionar para abrir a janela Itens de Sequéncia de Tarefas. Consulte Adicionando e

Editando Sequéncias de Tarefas para obter informacdes sobre como configurar novas sequéncias de
tarefas.

Atribuir Sequéncias de Tarefas a um Turno

Depois de criar e salvar suas sequéncias de tarefas, é possivel atribui-las a um turno. Para atribuir
uma sequéncia de tarefas a um turno:
1. No painel Turnos, selecione o turno ao qual vocé deseja aplicar uma sequéncia de tarefas.

2. Na lista suspensa de Uso de Sequéncias de Tarefas, escolha Sequéncias de Tarefas devem ser
usadas ou Sequéncias de Tarefas podem ser usadas opcionalmente.

Dica
Se vocé optar por manter a configuracdo padrédo, Nao usar Sequéncias de Tarefas, nenhuma serd
atribuida.

3. No painel Sequéncias de Tarefas, selecione uma sequéncia de tarefas.

=)

4. Clique em Salvar Agora

Removendo uma Sequéncia de Tarefas de um Turno

Para remover uma sequéncia de tarefas de um turno:
1. No painel Turnos, selecione o turno do qual vocé deseja excluir uma sequéncia de tarefas.

2. Na lista Sequéncias de Tarefas, selecione a sequéncia de tarefas.

3. Cligue em Excluir
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Adicionando e Editando Sequéncias de
Tarefas

Use os controles do painel Sequéncias de Tarefas para criar e editar sequéncias de tarefas.

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o

Campo Pesquisar nome da sequéncia de tarefas.
. Clique para aplicar esta sequéncia de tarefas a um
Aplicar turno.
D Nova Clique para criar uma nova sequéncia de tarefas.
& Clique para excluir uma sequéncia de tarefas
Excluir existente.
3 Clique para fechar o painel Sequéncias de
Fechar Tarefas.
7] Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
~ | Ajuda painel Sequéncias de Tarefas.

Use os seguintes controles no painel Itens de Sequéncia de Tarefas:

=

Cligue para salvar as alteracoes feitas neste painel.

Salvar Alteracoes

Clique para adicionar um Conjunto de Atividades a

Adicionar Conjunto de Atividades sequéncia de tarefas.
% Clique para adicionar um item de Trabalho a
Adicionar Item de Trabalho sequéncia de tarefas.

I Clique para excluir uma linha existente.
Excluir Linha quep

Clique para mover a linha selecionada uma linha

Mover Para Cima para cima.
Clique para mover a linha selecionada uma linha
Mover Para Baixo para baixo.
. Clique para fechar o painel Itens de Sequéncia
Fechar de Tarefas.
) Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
= | Ajuda painel Itens de Sequéncia de Tarefas.
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O que é um Item de Trabalho?

Um item de Trabalho é um trabalho que pode ser feito entre tarefas em uma Sequéncia de Tarefas ou
entre a tarefa e o inicio/fim do turno. Adicione itens de trabalho a Sequéncias de Tarefas somente se
as tarefas ndo estiverem ancoradas entre si. Use as seguintes diretrizes:

e Se um item de Trabalho for adicionado antes da tarefa, isso significa que a tarefa ndo estd ancorada ao
inicio do turno ou a tarefa anterior.

¢ Se um item de Trabalho for adicionado apds a tarefa, isso significa que a tarefa nao esta ancorada ao
fim do turno ou a tarefa seguinte.

e Se um item de Trabalho ndo for adicionado antes da tarefa, isso significa que a tarefa estd ancorada ao
inicio do turno ou a tarefa anterior.

e Se um item de Trabalho ndo for adicionado apds a tarefa, isso significa que a tarefa estd ancorada ao
fim do turno ou a tarefa seguinte.

Adicionando uma Sequéncia de Tarefas

1. No painel Uso de Sequéncias de Tarefas, clique em Adicionar Associacao de Sequéncia de
Tarefas com Turno.

2. No painel Sequéncia de Tarefas, execute um dos seguintes procedimentos:
e Selecione uma sequéncia de tarefas existente e avance para a etapa 7.

* Cligue em Nova Sequéncia de Tarefas.
O painel Criar Nova Sequéncia de Tarefas é aberto.

3. No campo Nome da Sequéncia de Tarefas, insira um nome para substituir o nome padrao.
O nome deve ser Unico em todo o site.

4. Clique em Adicionar Conjunto de Atividades ou Adicionar Item de Trabalho % para criar
uma nova linha na lista de sequéncias de tarefas.

5. Defina as configuracdes conforme descrito em Configuracdes da Sequéncia de Tarefas. Vocé pode
adicionar quantas linhas forem necessarias.

&

6. Quando a configuracao da sequéncia de tarefas estiver concluida, cligue em Salvar Alteracées e
selecione-a na lista.

7. Para atribuir a sequéncia de tarefas selecionada ao turno, clique em Aplicar

5]

8. Clique em Salvar Agora
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Editando uma Sequéncia de Tarefas

1. No painel Uso de Sequéncias de Tarefas, clique na sequéncia de tarefas exibida na tabela

Sequéncia de Tarefas.
O painel Editar Sequéncia de Tarefas abre.

2. Faca as alteracdes. Se vocé precisar adicionar mais linhas a sua lista de sequéncias de tarefas, clique

em Adicionar Conjunto de Atividades ou Adicionar Item de Trabalho % .

3. Quando terminar, clique em Aplicar.

Importante
A duracao da sequéncia de tarefas deve ser igual ou maior que a duracdo do conjunto

de atividades selecionado.

Excluindo Sequéncias de Tarefas

1. No painel Sequéncias de Tarefas, selecione uma sequéncia de tarefas na lista.

&

2. Clique em Excluir

Configuracdes das Sequéncias de Tarefas

e Conjunto de Atividades—\Vocé pode usar qualquer conjunto de atividades configurado para o site
atual. Vocé pode utilizar o mesmo conjunto de atividades para qualquer nimero de sequéncias de
tarefas. Para obter mais informacdes sobre conjuntos de atividades, consulte Criando e Excluindo
Conjuntos de Atividades.

Duracao Min.—A duracao minima, no formato hh:mm, desta sequéncia de tarefas.

Duracao Max.—A duracdao mdaxima, no formato hh:mm, desta sequéncia de tarefas.

Importante

A duracao minima de um conjunto de atividades que estiver configurada como parte
de uma sequéncia de tarefas deve ser menor que ou igual a duracdo maxima possivel
do turno para o qual esta sequéncia de tarefas foi configurada.

Workforce Management Web for Supervisors Help 81



Politicas Turnos

Sequéncias de Turnos

Itens de turno sao pausas e refeicoes. Utilize os controles dos Itens de Turno para criar, editar e

excluir pausas e refeicdes, bem como para ordend-los em padrées chamados sequéncias de itens de
turno.

Para abrir o painel Sequéncias de Turnos, selecione um turno no painel Turnos e, no painel direito,
selecione Sequéncias de Turnos. O painel Sequéncias de Turnos tem trés secdes: Distancia
Entre Itens de Turno, Refeicoes e Pausas Associadas com Turnos e Sequéncias de Turnos,
que sao descritas nos sequintes tépicos:

* Configurando Itens de Turno
¢ Usando Sequéncias de Turnos

¢ Adicionando e Editando Sequéncias de Turnos

» Configurando Sequéncias de Turnos

Configurando Itens de Turno

1. Para configurar a Distancia Minima Entre Itens de Turno, desmarque a caixa de selecdo Ilimitado
e insira o periodo, em minutos, que deve decorrer entre um item de turno e o seguinte.
Este parametro define a distancia minima requerida entre refeicées e pausas.

2. Para configurar a Distancia Maxima Entre Itens de Turno, desmarque a caixa de selecéo Ilimitado
e insira o periodo, em minutos, que representa o tempo maximo que pode decorrer entre um item de
turno e o seguinte. Este parametro define a distancia maxima permitida entre refeicdes e pausas, entre
o inicio do turno e o primeiro item de turno e entre o Gltimo item de turno e o fim do turno. O valor
inicial € 0:00, mas este controle estard, na verdade, desabilitado até que vocé desmarque a caixa de
selegao llimitado. Intervalo: 00:00-36:00

Importante

Nas configuragcdées acima, usar um valor de 0:00 significa: Nao utilizar esta restricao.

O

3. Para criar uma nova refeicdo, clique em Adicionar associacao de refeicao com turno ( o ).

4. Para alterar as configuracdes de uma refeicao, selecione-a e clique em Editar.
Consulte Adicionando e Editando Refeicoes para obter informacdes sobre como configurar refeigdes.

5. Para criar uma nova pausa, cliqgue em Adicionar associacao de pausa com turno ( E ). Para
alterar as configuracdes de uma pausa, selecione-a e clique em Editar. Consulte Adicionando e
Editando Pausas para obter informacdes sobre como configurar pausas.
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Importante

Quando vocé edita, exclui ou altera a ordem das refeicdes ou pausas em uma sequéncia de itens de turno,
esta sequéncia serd excluida.

6. Clique em Mover Para Cima ( ” ) ou Mover Para Baixo ( - ) para ordenar as pausas na ordem
em que vocé deseja que elas ocorram, se mais de uma estiver incluida em uma sequéncia de turno.
A ordem das refeicdes é fixa. Vocé pode apenas modificar a ordem ao alterar a posi¢do das pausas em
torno delas, utilizando os comandos Mover Para Cima e Mover Para Baixo. Para alterar a ordem na
qual as refeicées ocorrem, vocé deve retornar ao painel Refeicoes e fazer as alteracdes nele.

Aviso

Alterar a ordem das refeicdes no painel Refeigdes ira excluir automaticamente todas as sequéncias de
turnos que incluam estas refeicdes.

7. Crie uma Sequéncia de Turno caso vocé queira criar um padrdo de pausas e refeicdes que se aplica a
um turno. Consulte Usando Sequéncias de Turnos para obter informacdes sobre como configurar novas
sequéncias ou editar existentes.

8. Quando terminar de configurar os itens de turno, clique em Salvar para salvar as configuragdes ou em
Cancelar para descarta-las.

Usando Sequéncias de Turnos

Uma sequéncia de turno permite que vocé ordene refeicdes e pausas de forma que elas ocorram em
uma ordem especifica durante o turno.

Quando vocé cria multiplas sequéncias para o mesmo turno, o Escalador primeiro define o turno e,
em sequida, procura por sequéncias de itens de turno compativeis com o turno definido. O
Escalador verifica as restricdes do turno quanto a refeicbes e duracao do trabalho para selecionar a
melhor sequéncia de itens de turno.

Importante

Quando vocé edita, exclui ou altera a ordem de refeicdes ou pausas em uma
sequéncia de turno, esta sequéncia sera excluida.

As sequéncias de turnos aparecem no painel de lista na parte inferior do painel Sequéncias de
Turnos. Esta lista exibe as seguintes propriedades das sequéncias de turnos:

¢ Caixa de selecdao Permitido:
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* Se marcada, esta sequéncia de itens de turno é habilitada e pode ser usada nas escalas.

e Se desmarcada, esta sequéncia de itens de turno é desabilitada e ndo pode ser usada nas escalas.

¢ Min. de Horas Pagas—O menor periodo de tempo que pode ser escalado para esta sequéncia de itens
de turno.

* Nomes de Itens de Turno—Os nomes dos itens de turno que sao incluidos na sequéncia e listados na
ordem correta.

Adicionando e Editando Sequéncias de Turnos

e Para criar uma nova sequéncia de turno, clique em Nova na secao Sequéncias de Turnos.

e Para editar uma sequéncia de turno, selecione-a na lista de sequéncias de turnos.

O painel Propriedades das Sequéncias de Turnos é aberto, permitindo fazer alteracées nas
refeicdes e pausas na lista Itens de Turno.

Configurando Sequéncias de Turnos

Para configurar a sequéncia de turno:

1. Depois de associar refeicdes e pausas com um turno e salvar as configuracoes, cligue em Nova na
secao Sequéncias de Turnos.

O painel Propriedades do Turno é aberto.

2. Marque a caixa de selecdo Permitido para ativar esta sequéncia de itens de turno.
Se vocé ndo deseja utilizar a sequéncia de itens de turno em escalas por um certo periodo de tempo,
vocé pode desmarcar esta caixa de selecdo ao invés de excluir a sequéncia de itens de turno. Isto faz
com que a sequéncia esteja disponivel quando vocé quiser utilizd-la novamente.

3. Insira um valor no campo Minimo de Horas Pagas.

4. Clique em Adicionar Pausa.
O painel Pausas a serem Adicionadas a Sequéncia de Turno abre.

5. Neste painel, execute um dos seguintes procedimentos:
* Selecione uma pausa na lista e cligue em Aplicar.
+ Selecione uma pausa na lista e clique em Copiar. E possivel copiar a pausa para o mesmo site,
marcando a caixa de selecdo Copiar para o Mesmo Site, ou copia-lo para outra unidade de
negdcios e site na empresa.

Insira os critérios de pesquisa no campo Pesquisar (por exemplo, o nome da pausa) para localizar
rapidamente a pausa que vocé deseja aplicar ou copiar.

6. Clique em Mover Para Cima e Mover Para Baixo para alterar a posicao de um item selecionado.
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Importante

Vocé nao pode utilizar Mover Para Cima e Mover Para Baixo para alterar a
ordem das refeicdes. Se mover o item selecionado para cima ou para baixo faria
com que a ordem das refeicOes fosse alterada, entdo clicar nesses botdes nao
terd efeito. Para alterar a ordem das refeicdes, retorne ao painel Propriedades
da Sequéncia de Turno e faca a alteracao ali. Se isto for feito, todas as
sequéncias de itens de turno serdo excluidas e vocé devera recria-las.

7. Quando terminar, clique em OK. Para descartar todas as alteracdes, cligue em Cancelar.

A sequéncia de turno nova ou editada aparecera no painel Sequéncia de Turno. Esta lista estd
sempre ordenada pelo valor na coluna Minimo de Horas Pagas.
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Adicionando e Editando Pausas

Utilize o painel Propriedades de Pausas para definir as regras de atribuicao de pausas durante um
turno.

Um turno pode conter até oito pausas.

Configurando Pausas
Para configurar uma pausa:

1. No painel Turnos, selecione o turno com o qual vocé deseja associar esta pausa.

2. No painel direito, selecione Sequéncias de Turnos.
3. No canto superior direito do painel Sequéncias de Turnos, clique em Adicionar associacao de

pausa com turno ( g ).
O painel Pausas a serem Associadas com Turnos abre.

4. Neste painel, execute um dos seguintes procedimentos:

e Adicionar uma nova pausa selecionando Nova D . A nova pausa é adicionada a lista e pode ser
atribuida a um turno.

e Criar uma cépia da pausa selecionando-a na lista e clicando em Copiar [E .

E possivel copiar a pausa para 0 mesmo site, marcando a caixa de selecdo Copiar para o Mesmo
Site, ou copia-la para outra unidade de negécios e site na empresa.

e Exclua uma pausa selecionando-a na lista e clicando em Excluir R . A pausa ndo estard mais
associada com nenhum turno.

Insira os critérios de pesquisa no campo Pesquisar (por exemplo, o nome da pausa) para localizar
rapidamente a pausa que vocé deseja aplicar ou copiar.

5. Para atribuir uma pausa a um turno, selecione-a e clique em Aplicar
A pausa é exibida na lista Refeic6es e Pausas Associadas com este Turno.

Propriedades das Regras de Pausa

* Nome da Pausa—O nome da pausa. Utilize nomes que identifiquem claramente o tipo de pausa. O
nome da pausa deve ser Unico em todo o site.
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* Nome Abreviado da Pausa—Insira um nome abreviado de até 6 caracteres (ou 3 caracteres de byte
duplo) para identificar esta pausa. O nome abreviado aparece nas exibicées de escala.

* Grupo de Estados de Escala—Selecione um Grupo de Estados de Escala na lista suspensa.
¢ Duracao da Pausa—A duragao desta pausa em incrementos de um minuto, no formato hh:mm.

e Duracao Minima Desde o Inicio do Turno—O periodo minimo de tempo que deve decorrer para que
um agente possa iniciar esta pausa. Insira a duracao no formato horas:minutos.

* Duracao Maxima Desde o Inicio do Turno—O periodo maximo de tempo que pode decorrer para
que um agente possa iniciar esta pausa. Insira a duracdao no formato horas:minutos.

¢ Duracao Minima Desde o Fim do Turno—O periodo minimo de tempo que deve decorrer apdés um
agente voltar ao trabalho, desde essa pausa até o fim do turno. Insira a duracao no formato
horas:minutos.

* Posicao Fixa—Determina se a pausa deve ocorrer em um ponto especifico no turno. Os valores
possiveis sdo Nenhum, Inicio do Turno e Fim do Turno.

e Passo Inicial—Os incrementos entre as horas iniciais de pausas. Por exemplo, com um passo inicial de
15 minutos, os agentes saem para a pausa em intervalos de 15 minutos.

e Compensacao de Inicio—Define quantos minutos apés a hora no intervalo em que uma pausa pode
ocorrer o céalculo de passo inicial deve comecar. Utilize Compensacao de Inicio para ajustar o inicio
da pausa para uma granularidade menor do que utilizando apenas o passo inicial. Por exemplo, se seu
Passo Inicial estiver definido para 15 e a Compensacao de Inicio para 1, entdo as pausas podem
iniciar as 12:01 AM, 12:16 AM, 12:31 AM e assim por diante. Insira valores no formato hh:mm.

 Tempo Pago—Quando selecionado, a pausa serd paga.
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Adicionando e Editando Refeicoes

Crie uma nova refeicao para cada turno que esteja incluido na escala. Por exemplo, se o seu site
opera 24 horas por dia, vocé pode precisar criar refeicoes chamadas Café da Manha, Almoco, Jantar e
Lanche.

As refeicdes estao sempre ligadas a um turno. Essas refeicOes se aplicam a todos os contratos
associados com o turno. Se surgir um conflito que impeca que uma refeicao seja escalada para um
agente, o turno contendo a refeicao ndo poderd ser atribuido ao agente.

Dica

Caso nao existam restricdes envolvidas (por exemplo, uma cafeteria com horas de
funcionamento limitadas), entdo configure pausas regulares ao invés de refeicdes
para cada turno.

Configurando Refeicoes

Para configurar uma refeicao:

1. No painel Turnos, selecione o turno com o qual vocé deseja associar esta refeicdo.

2. No painel direito, selecione Sequéncias de Turnos.

3. No canto superior direito do painel Sequéncias de Turnos, clique em Adicionar associacao de
Refeicao com turno ( = ).

4. Quando o painel Refeicoes a serem Associadas com Turnos abrir, execute um dos seguintes
procedimentos:

[

e Adicione uma nova refeicao selecionando Nova A nova refeicdo é adicionada a lista e pode ser

atribuida a um turno.

¢ Crie uma cépia da refeicao selecionando-a na lista e clicando em Copiar I:h .
E possivel copiar a refeicdo para o mesmo site, marcando a caixa de selecao Copiar para o Mesmo
Site, ou copia-la para outra unidade de negécios e site na empresa.

i

* Exclua uma refeicao selecionando-a na lista e clicando em Excluir . A refeicdo ndo estard mais

associada com nenhum turno.

* Insira os critérios de pesquisa no campo Pesquisar (por exemplo, o nome da refeicao) para
localizar rapidamente a refeicdo que vocé deseja aplicar ou copiar.
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5. Para atribuir uma refeicao a um turno, selecione-a e clique em Aplicar.
A refeicdo é exibida na lista Refeicoes e Pausas Associadas com este Turno.

Propriedades das Refeicoes

¢ Nome da Refeicao—O nome da refeicao. Use nomes, como Almoco, Jantar, ou Pausa a meio da tarde,
que identifiquem o tipo de refeicao. O nome da refeicdo deve ser Unico em todo o site.

* Nome Abreviado da Refeicao—Insira um nome abreviado de até 6 caracteres (ou 3 caracteres de
byte duplo) para identificar esta refeicao. O nome abreviado aparece nas exibi¢cdes de escala.

¢ Grupo de Estados de Escala—Selecione um Grupo de Estados de Escala na lista suspensa.

¢ Duracao da Refeicao—A duracao desta refeicao em incrementos de um minuto. Deve ser inserida no
formato hh:mm.

* Primeira Hora Inicial—A primeira hora na qual os agentes podem iniciar esta refeicdo. Este valor mais
a Duracao ndao podem ultrapassar o valor da Ultima Hora Final.

« Ultima Hora Final—A Ultima hora na qual os agentes podem concluir esta refeicdo.

e Passo Inicial—0s incrementos entre as horas iniciais da refeicao. Por exemplo, com um passo inicial de
15 minutos, os agentes saem para a refeicao em intervalos de 15 minutos.

« Tempo Pago—Se selecionado, esta refeicdo serd paga. Se desmarcado, esta refeicdo nao serd paga.

Qualificacao

« Tempo Min. Antes Desta Refeicao—O periodo minimo de tempo apds a hora inicial do turno para
que os agentes possam fazer esta refeicao. Por exemplo, os agentes podem precisar trabalhar por, pelo
menos, duas horas antes da refei¢do. Insira a duragdo no formato hh:mm. O periodo antes da refei¢do
pode incluir pausas ou outras refeicoes.

« Tempo Min. Apds Esta Refeicao—O periodo minimo de tempo entre a refeicdo e a hora final do
turno. Por exemplo, os agentes podem precisar trabalhar por, pelo menos, quatro horas apés a
refeicdo. Insira a duracdo no formato hh:mm, horas:minutos. O periodo apés uma refeicdo pode incluir
pausas ou outras refeigoes.

Workforce Management Web for Supervisors Help 89



Politicas Contratos

Contratos

As configuracdes de Contratos sao semelhantes aos contratos de trabalho porque elas sao usadas
para configuracdes de hordrios de disponibilidade e folgas dos agentes, que podem ser
requerimentos contratuais ou sindicais. De mesma forma, o WFM leva automaticamente as
configuracdes de Contrato em consideracao para produzir escalas dentro das normas para todos os
agentes.

Na parte superior do painel Propriedades de Contratos, use os seguintes painéis adicionais para
configurar as propriedades e definir os parametros de escala:

e Restricoes—Define os parametros béasicos de escalacdo para cada contrato, incluindo restricdes de
horas de trabalho, dias de trabalho, bem como a duracao entre dias de trabalho.

e Padroes de Disponibilidade—Define as configuracdes padrao para dias e horas em que cada contrato
pode ser escalado.

e Regras de Dia Livre e Fim de Semana—Define as configuracdes padrao para os dias livres por periodo
de planejamento, regras de fim de semana, dias livres especificados e regras de dias livres
consecutivos.

e Sincronizacdo—Assegura que um agente inicie cada dia de trabalho dentro de um periodo limite
definido pelo usuario.

e Turnos—Exibe uma lista de turnos que sao atribuidos ao Contrato selecionado.

e Agentes—Exibe uma lista de agentes que estdo associados com o Contrato selecionado.
e Perfis—Exibe uma lista de perfis que estao associados com o Contrato selecionado.

e Horas Avancadas—Exibe o nimero minimo e maximo de horas do Contrato.

Nas visualizacdes Turnos, Agentes e Perfil, use os seguintes painéis para configurar ainda mais os
Contratos:

Turnos:

e Painel Turnos Disponiveis—Usado para definir o estado da atribuicdo de turno (Primdario ou
Secundario) e, a partir de uma lista de turnos disponiveis, selecionar um ou mais para atribuir ao (ou
remover do) Contrato selecionado.

Agentes:

e Painel Associar Agentes—Usado para atribuir uma data efetiva para o Contrato selecionado e, a partir
de uma lista de agentes disponiveis, selecionar um ou mais para associar com o Contrato selecionado.

Perfis:

¢ Painel Propriedades do Perfil—Usado para criar um novo Perfil, adicionar e excluir habilidades a/de
um Perfil e salvar as alteragoes.

e Painel Associar Habilidades—Usado para atribuir um nivel de habilidades e, a partir de uma lista de
habilidades disponiveis, selecionar uma ou mais para associar com um Perfil.
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Use o painel Configuracdes do Site para definir as configuracdes do site selecionado, tais como
duracdes minimas para o inicio e fim dos dias de trabalho, horas iniciais entre dias de trabalho
consecutivos, tipo de periodo de planejamento de escala e data inicial do periodo de planejamento.
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Painel Contratos

Use o painel Contratos para criar novos contratos ou visualizar, editar, excluir ou copiar contratos
existentes. Use os controles no canto superior direito desse painel para concluir as seguintes tarefas:

CONTRACTS LIST

Q Search Contract D ﬂ [E @

Figura: Controles do Painel Contratos

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, insira o

Campo Pesquisar nome do contrato.
D Novo Clique nesse icone para criar um novo contrato.
& Clique nesse icone para excluir um contrato
Excluir existente.
[b Cligue nesse icone para copiar e renomear um
Copiar contrato existente.
9 Clique nesse icone para visualizar um tépico de
~ | Ajuda Ajuda sobre o painel Contratos.

Visualizando um Contrato Existente

Para visualizar uma lista com os contratos existentes que estao configurados para o site selecionado
no painel Objetos:

1. Selecione Politicas > Contratos.

2. No painel Objetos, selecione um site existente.
Todos os contatos disponiveis para esse site sao exibidos em uma lista no painel Contratos.

Criando um Contrato

Para criar um novo contrato:

1. Selecione Politicas > Contratos.

2. No painel Objetos, selecione o site no qual vocé deseja criar um contrato.
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3. No canto superior direito do painel Contratos, clique em Novo D
O painel Restricoes de Propriedades do Contrato é exibido.

Importante

Por padréao, o campo Nome ja esta preenchido com um nome exclusivo ao selecionar Novo. O nome contém
um ndmero para garantir que cada Contrato recém-criado tenha um nome exclusivo no banco de dados de

Configuragao. E possivel alterar esse nome, mas ele deve permanecer exclusivo para evitar a ocorréncia de
erros de nomes duplicados.

4. No painel Restricoes, defina os parametros conforme necessario.

5. Continue a configurar as propriedades do contrato, selecionando cada painel adicional no topo do
painel Propriedades do Contrato, conforme necessario.

Para obter informacdes sobre cada painel, consulte Restricoes, Padroes de Disponibilidade, Regras de
Dias Livres e Fim de Semana, Sincronizacao, Turnos, Agentes e Perfis.

Importante

Se um Contrato for copiado para um site com um periodo de planejamento diferente do site original, todos
os valores relacionados com o periodo de planejamento do contrato serao redefinidos para os valores padrao.

6. Para salvar as alteracdes em cada painel, clique em Salvar E] .

Excluindo um Contrato

Para excluir um contrato:

1. Selecione Politicas > Contratos.

No painel Objetos, selecione o site do qual vocé deseja excluir um contrato.

3. No painel Contratos, selecione o contrato que vocé deseja excluir.

4. No canto superior direito do painel, clique em Excluir & .

Coplando um Contrato

Para copiar e colar um contrato existente (para criar um novo):

1. Selecione Politicas > Contratos.
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2. No painel Objetos, selecione o site do qual vocé deseja copiar um contrato.

3. Na lista Contratos, selecione um contrato existente.

4. No canto superior direito do painel Contratos, selecione Copiar I:h .
O painel Copiar Contrato Selecionado é exibido.

5. No campo Nome, insira o nome do contrato.

6. Na secao Associar Contrato Copiado com o Seguinte Site, selecione o site com o qual vocé deseja
associar este contrato.

7. No canto superior direito do painel Copiar Contrato, clique em E] Salvar Agora.
O contrato é exibido no painel Contratos com o novo nome.

8. Para configurar as propriedades do contrato, selecione cada painel adicional no topo do painel
Propriedades do Contrato, conforme necessario.
Para obter informacdes sobre cada painel, consulte Restricoes, Padroes de Disponibilidade, Regras de
Dias Livres e Fim de Semana, Sincronizacao, Turnos, Agentes e Perfis.

9. Para salvar as alteracdes em cada painel, clique em Salvar E] .

Editando um Contrato

Para editar um contrato existente:

1. Selecione Politicas > Contratos.
2. No painel Objetos, selecione o site no qual vocé deseja editar um contrato.

3. No painel Contratos, selecione o contrato que vocé deseja editar.
O painel Restricoes do Contrato é exibido.

4. Na lista suspensa, selecione cada painel de propriedades que vocé deseja editar.

5. Apds editar o painel selecionado, clique em Salvar IE] .
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Configuracoes do Site

Na parte superior do painel Contratos, clique em Configuracoes do Site para abrir o painel e
configurar as seguintes configuragdes de um site selecionado:

Secao Duracao Minima

+ Duracdo Minima Entre o Fim do Dia e o Inicio do Préximo Dia Util—Digite um periodo de tempo
em horas e minutos para a duracao entre o final do dia atual e o inicio do dia Util seguinte, ou
especifique uma duracao ilimitada marcando a caixa de selecao Ilimitado.

+ Duracdo Minima Entre as Horas Iniciais de Dois Dias Uteis Consecutivos—Digite um periodo de
tempo em horas e minutos para a duracao entre as horas iniciais de dois dias Uteis consecutivos, ou
especifique uma duracao ilimitada marcando a caixa de selecao Illimitado.

Secao Periodo de Planejamento de Escala

e Tipo de Periodo de Planejamento de Escala—Permite que vocé defina um periodo maior que uma
semana que pode ser usado para configurar restricdes de Contrato, como o niumero de horas pagas e
0 numero de dias livres. As opcdes de Periodo de Planejamento de Escala sdo: Nenhum, Mensal,
Duas Semanas, Trés Semanas, Quatro Semanas, Cinco Semanas e Seis Semanas.

« Data Inicial—Insira a data na qual se inicia o periodo de planejamento selecionado.

Importante

A data inicial deve corresponder ao valor de Dia de Inicio da Semana, que foi
configurado na caixa de didlogo Configuracées Globais ou, caso nenhum Dia de
Inicio da Semana esteja configurado, o primeiro dia da semana nas configuracdes
locais do seu sistema. As iteracoes futuras do Periodo de Planejamento de Escala
comecarao no mesmo dia da semana. Se vocé selecionou a opcao Mensal, este
campo estard indisponivel e as iteracdes futuras do Periodo de Planejamento de
Escala comecarao no primeiro dia de cada més.

(=il

Para redefinir essas configuracdes, é possivel clicar no botdo Redefinir. Fazer isso restabelecerd as
configuracdes padrao e o painel Revisar Mensagens de Validacao serd aberto, exibindo a seguinte
mensagem de aviso:

Depois de definir essas configuracdes, clique em Salvar

Se vocé clicar em Redefinir, todas as configuracdes de horas de trabalho e folgas do
Periodo de Planejamento de Escala para todos os Contratos neste local serao
excluidas. As novas configuracdes do Periodo de Planejamento de Escala deverao ser
inseridas manualmente. Deseja continuar?
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Aviso

Se vocé clicar em Redefinir, todas as configuracdes inseridas anteriormente do
Periodo de Planejamento de Escala nos painéis Restricoes de Contrato e Regras
de Fim de Semana e Dia Livre serdo excluidas e vocé precisara inseri-las
novamente para todos os Contratos do site afetado.

Cligue em Fechar % cvoce quiser ignorar a mensagem ou em Aplicar no painel Revisar
Mensagens de Validacao se vocé quiser redefinir as configuracdes.
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Restricoes de Contrato

O painel Restricoes de Contrato define os parametros basicos de escalacdo para cada contrato.
Utilize o painel Restrigdes ao criar um novo contrato ou editar um contrato existente.

Para visualizar o painel Restricées de um contrato existente:

Selecione Politicas > Contratos.
Selecione um site existente no painel Objetos.
Destaque um contrato existente na lista de Contratos existentes.

No painel direito, selecione Restrigoes.

v ok W

Depois de definir os parametros nas secdes Horas de Trabalho, Dias de Trabalho conforme necessério,
no canto superior direito, clique em Salvar.

Entre outras propriedades, vocé pode definir a sincronizacao, que garante que um agente inicie cada
dia de trabalho dentro de um limite de tempo definido pelo usuario.

Importante

Vocé nao sera capaz de criar escalas otimizadas se ndao configurar as restricoes
apropriadamente. O Workforce Manager realiza uma verificacdo de consisténcia para
garantir que os dias livres minimos e maximos por semana sejam compativeis com os
dias livres minimos e maximos por periodo de planejamento de escala.

Caso vocé receba uma mensagem de erro ao configurar restricdes de Contrato, revise as regras de
cada restricao (descritas nas tabelas Horas de Trabalho, Dias de Trabalho abaixo).

Lista de Contratos Recuperados em Segmentos

A lista de Contratos é exibida em segmentos ou paginas sequenciais. Quando grandes quantidades
de dados estdo sendo recuperadas, a lista de itens no painel Contratos é exibida em segmentos
menores sequencialmente, com 50 itens por pagina. Isso limita o nimero de itens recuperados do
WFM em um dado momento, mantendo um desempenho ideal durante a recuperacao. Vocé pode
navegar para as paginas anteriores ou seguintes, ou ir para os primeiros ou Ultimos itens no conjunto
de dados (inicio e fim da lista), clicando no botao apropriado na visualizacdo. Para navegar entre
paginas, é possivel usar as teclas Para Cima, Para Baixo, Page Up e Page Down do teclado.
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Propriedades de RestricOes de Contrato

Nome do Contrato—O nome do Contrato, que deve ser exclusivo em todo o site.

C4

identificacao. Clicar na seta para baixo exibe todos os icones disponiveis.

Dica

icone—O icone a ser exibido para este Contrato. Escolha uma cor de fundo que facilite a

Se vocé fizer alteracdes que nao sejam validadas, o painel Revisar Mensagens de
Validacao é exibido, que mostra uma lista de mensagens de erro e aviso. Para mais
informacgdes a respeito dessas mensagens, consulte Revisar Mensagens de Validacao.

Secao Horas de Trabalho

Nome da
Configuracao

Horas Pagas
Padrao

Minimo de Horas
Pagas

.. Valores Validos
L Didrios
O tempo pago, em
horas e minutos,
que os agentes
atribuidos a este
contrato
trabalham em um
dia, uma semana e
(se aplicavel) um
periodo de
planejamento de
escala padrao.

menos de 24 horas

Regras:

¢ Devem ser excluidas as horas extras.

Valores Validos
Semanais

menos de 168
horas

pode ser
configurado em
unidades de 1
minuto

Valores Validos
de Periodo de
Planejamento de
Escala

menos de 1008
horas (ou menos,
dependendo da
duracao do
periodo de
planejamento)
pode ser
configurado em
unidades de 1
minuto

e Os valores devem ser iguais ou superiores ao Minimo de Horas Pagas para o

mesmo periodo.

* Os valores devem ser iguais ou inferiores ao Maximo de Horas Pagas para o

mesmo periodo.

O minimo de
tempo pago, em
horas e minutos,
que um agente
atribuido a este
contrato deve
trabalhar por dia,
semana e (se

menos de 24 horas

menos de 168
horas

pode ser
configurado em
unidades de 1
minuto

menos de 1008
horas (ou menos,
dependendo da
duracao do
periodo de
planejamento)
pode ser
configurado em
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Nome da
Configuracao

Méaximo de Horas
Pagas

Valores Validos
de Periodo de
Planejamento de
Escala

Valores Validos
Semanais

Dehinicao Valort-_3§ \_Iélidos
Diarios

aplicavel) periodo

de planejamento

de escala de

acordo com os

requisitos do

contrato.

unidades de 1
minuto

Regras:

e Este valor diario deve ser maior que 0.

e Este valor deve ser igual ou inferior ao valor de Horas Pagas Padrao para o
mesmo periodo.

e O valor diario x Minimo de Dias de Trabalho por Semana deve ser igual ou
inferior ao valor semanal.

e O valor diario x Minimo de Dias de Trabalho por Semana deve ser igual ou
inferior ao Maximo de Horas Pagas (semanal).

e Se vocé estiver usando um periodo de planejamento de escala, o valor semanal
multiplicado pelo nimero de semanas no periodo de escala deve ser igual ou
inferior ao valor do periodo de planejamento de escala.

e Se o periodo for um més, entdo supde-se que o nimero de semanas seja igual a
4.

* O valor semanal dividido pelo valor Maximo de Horas Pagas Diarias deve ser
inferior ou igual ao Minimo de Dias de Trabalho por Semana.

e O valor semanal pode ser igual a 0, se o Minimo de Dias de Trabalho por
Semana for igual a 0.

O tempo pago
maximo, em horas

e minutos, que um menos de 1008

s horas

agente atribuido a menos de 168 (dependendo da
este contrato deve horas ~

. duracao do
trabalhar por dia, eriodo de
semana e (se menos de 24 horas pode ser P .
aplicavel) periodo configurado em TS

pode ser

unidades de 1
minuto

de planejamento
de escala de
acordo com os
requisitos do
contrato.

configurado em
unidades de 1
minuto

Regras

* Inclui todas as horas extras e excegoes pagas.

e Deve ser superior ou igual ao valor de Horas Pagas Padrao para o mesmo
periodo.

e O valor diario x Minimo de Dias de Trabalho por Semana deve ser igual ou
superior ao valor de Minimo de Horas Pagas Semanais.

Workforce Management Web for Supervisors Help

99



Politicas

Contratos

Nome da
Configuracao

Valores Validos
de Periodo de
Planejamento de
Escala

Valores Validos
Semanais

Valores Validos

L Diarios

e Se vocé estiver usando um periodo de planejamento de escala, o valor semanal
X numero de semanas no periodo de planejamento de escala deve ser superior
ou igual ao valor do periodo de planejamento de escala.

* Se o periodo for um més, entdo supde-se que o niUmero de semanas seja igual a
5.

e O valor semanal deve ser superior ou igual ao Minimo de Horas Pagas
Diarias x Minimo de Dias de Trabalho por Semana.

e O valor semanal dividido pelo Minimo de Horas Pagas Didrias deve ser
superior ou igual ao Maximo de Dias de Trabalho por Semana.

e O periodo semanal deve ser maior que 0.

* Se o periodo for um més, ele deve ser menor que 31 x 24 horas.

Secao Dias de Trabalho

Nome da
Configuracao

Méximo de Dias de
Trabalho
Consecutivos

Minimo de Dias de
Trabalho por
Semana

Valores Validos

Valores Validos Valores Validos de Periodo de

L Didrios Semanais Planejamento de
Escala
O nUmero méaximo
de dias
consecutivos que
os agentes 1-365 dias Nao Aplicavel Nao Aplicavel

atribuidos a este
tipo de contrato
podem trabalhar.

Regras:

e Deve serigual ou superior ao Minimo de Dias de Trabalho por Semana.

* Caso o Maximo de Dias de Trabalho por Semana seja menor que 7, deve ser
inferior ou igual ao Maximo de Dias de Trabalho por Semana x 2.

* Esse valor pode ultrapassar o Maximo de Dias de Trabalho por Semana x 2
apenas quando o Maximo de Dias de Trabalho por Semana for 7 e deve ser
inferior ou igual a 365.

O nimero minimo
de dias que os
agentes atribuidos
a este contrato
devem trabalhar
por semana.

Ndo Aplicavel 0-7 dias Ndo Aplicavel

Regras:
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Valores Validos

Nome da S Valores Validos Valores Vdlidos de Periodo de
3 = Definicao o . .
Configuracao Diarios Semanais Planejamento de
Escala

* Deve ser inferior ou igual ao Maximo de Dias de Trabalho por Semana.

e Este valor x Minimo de Horas Pagas Didrias deve ser inferior ou igual ao
Maximo de Horas Pagas Semanais.

Este valor deve ser inferior ou igual ao nimero de dias disponiveis por semana
definido no painel Padrao de Disponibilidade.

O nimero maximo
de dias por
gzr;r?tgas ggﬁbﬁdos Nao Aplicavel 0-7 dias Nao Aplicavel
a este contrato
Maximo de Dias de podem trabalhar.
Trabalho por

o ——— Regras:
* Deve ser superior ou igual ao Minimo de Dias de Trabalho por Semana.
» Deve ser inferior ou igual ao Maximo de Horas Pagas Semanais dividido pelo
Minimo de Horas Pagas Didrias.
Dica

Ha restricdes que sdo comuns para todos os contratos em um site. Elas sao definidas
na guia Organizacao > Site > Contratos no WFM Web.
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Padroes de Disponibilidade

Vocé usa o painel Disponibilidade do Contrato quando vocé cria um novo contrato ou quando
vocé edita um contrato existente.

Para visualizar o painel Padrao de Disponibilidade de um contrato existente:

1. Selecione Politicas > Contratos.

2. Selecione um site existente no painel Objetos.

3. Selecione um contrato existente no painel Contratos.
4

. No painel direito, selecione Padrao de Disponibilidade.

Utilize o painel Padrao de Disponibilidade para definir os dias e as horas nos quais cada contrato
pode ser escalado.

Vocé sé pode escalar um contrato dentro dos parametros definidos aqui, mas vocé pode alterar estas
horas a qualquer momento.

Importante

As configuracdes do Padrao de Disponibilidade nao sao as mesmas que as
configuracdes das Preferéncias de Disponibilidade definidas no Calendario. As
preferéncias de disponibilidade requisitadas no Calendario se aplicam a agentes
individualmente, tal como as disponibilidades didrias nas quais as preferéncias estéo
baseadas. A aba Contrato > Padrao de Disponibilidade define a disponibilidade
didria padrao para este tipo de contrato completo.

Disponibilidade Noturna no Ultimo Dia do Contrato

A disponibilidade do contrato no Ultimo dia nao é cortada as 24:00 horas, mas permite turnos
noturnos.

Definindo Horas do Padrao de Disponibilidade

Para definir as horas do Padrao de Disponibilidade:

1. Insira as horas iniciais e finais, em horas e minutos, nas quais este contrato deve estar disponivel para
ser trabalhado em cada dia da semana.

2. Se a disponibilidade passar além da meia-noite, marque a caixa de selecao Dia Seguinte.

A duragao méxima de disponibilidade é de 36 horas, que sé pode ocorrer caso a hora inicial do turno
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seja meia-noite. Caso utilize uma hora inicial do turno diferente, vocé deve ajustar a hora final para
assegurar-se que nao ird violar a restricdo do maximo de 36 horas.

Por exemplo, se a hora inicial do turno for 1:00 AM, a duragcdo méaxima sera de 36 horas menos o
numero de horas entre a meia-noite e a hora inicial. Neste caso, vocé deve definir a hora final para
12:00 PM, de forma que a duracdo maxima seja de 35 horas.

Esta regra—na qual a duracao definida entre a hora inicial e a hora final deve ser inferior ou igual a 36
horas—se aplica a cada intervalo de 15 minutos. Entao, se a hora inicial do seu turno for 8:30 AM, a
duracdo méaxima sera 36 - 8,5 = = 27,5 horas. Portanto, a Gltima hora final que vocé pode inserir
usando este exemplo é 12:00 PM.

A duracdo deve ser superior ou igual ao Minimo de Horas de Trabalho Diarias.

3. Clique em Aplicar.

Editando Padroes de Disponibilidade

Para modificar o Padrao de Disponibilidade:

* Selecione o contrato e redefina as horas no painel Padrao de Disponibilidade.

Importante

Se vocé fizer alteracées que nao sejam validadas, o painel Revisar Mensagens de
Validacao serd exibido, incluindo uma lista de mensagens de erro e aviso. Para mais
informacdes a respeito dessas mensagens, consulte Revisar Mensagens de Validacao.

Copiando e Colando Padrdes de Disponibilidade

Para copiar e colar um Padrao de Disponibilidade:

1. No painel Padroes de Disponibilidade, clique em Copiar [E para o dia da semana que vocé
deseja copiar.

2. Va para o dia da semana no qual vocé deseja colar o dia da semana e clique em Colar .
A Hora Inicial e a Hora Final sdo copiadas para o dia da semana selecionado.
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Revisar Mensagens de Validacao

Se vocé fizer alteracdes que nao sejam validadas, o painel Revisar Mensagens de Validacao sera
exibido, incluindo uma lista de mensagens de erro e aviso. Essas mensagens fornecem informacodes
sobre cada restricdo que ndo seja compativel com essa alteracao ou atribuicao. Consulte as figuras
abaixo.

A caixa de didlogo Revisar Mensagens fornece trés opcdes (botdes):

1. Continuar—Clique para continuar com a alteracdo ou atribuicdo. (Esse botdo é desabilitado se a
mensagem de validacao for do tipo Erro.)

2. Cancelar—Clique para cancelar a alteracao ou atribuicao.

3. Ajuda—Clique para abrir uma caixa de didlogo de Ajuda para esse tépico.

+ X

REYIEYW ¥YALIDATION MESSAGES

Type MName Message
Error Rotating RP1 Copy Duplicate narme within the same

Pattern Site assignrnent,

Figura: Mensagem de Erro de Padrées de Revezamento

REYIEW YALIDATION MESSAGES

Type Name Message

The Minimum Weelkly Paid Hours in
the Rotating Pattern 'RPZ2' = ‘wpl’
Warning Agent 1209 1209 | should not be greater than the
Maxirmurm Weekly Paid Hours in the
Agent's Contract 'Contractaa’,

Figura: Mensagens de Aviso de Atribuicao de Contratos ou Padrdes de Revezamento

Workforce Management Web for Supervisors Help 104



Politicas Contratos

Regras de Dia Livre e FIm de Semana

O painel Regras de Dia Livre e Fim de Semana ¢é utilizado ao criar um novo contrato ou ao editar
um contrato existente.

Para visualizar o painel Regras de Dia Livre e Fim de Semana de um contrato existente:

1. Clique em Politicas > Contratos.
2. No painel Objetos, selecione um site.

3. No painel Contratos, selecione um contrato existente.
O painel Restricoes é exibido por padrao.

4. No painel direito, selecione Regras de Dia Livre e Fim de Semana
. O painel Regras de Dia Livre e Fim de Semana ¢ exibido.

5. Marque a caixa de selecado Dias livres por periodo de planejamento de escala e insira o Minimo
de dias livres por periodo de planejamento de escala e o Maximo de dias livres por periodo
de planejamento de escala, se necessario.

Use o painel Regras de Dia Livre e Fim de Semana para garantir que cada contrato receba um
numero definido de dias livres por periodo de escalacao. Vocé também pode utilizar esse painel para
configurar regras especificas para dias livres em finais de semana e dias livres consecutivos.

Propriedades das Regras de Dia Livre e Fim de Semana de
Contratos

Secao Regras de Fim de Semana

Define os niumeros minimos e maximos de vezes por periodo de planejamento de escala definido
pelo usudrio (nenhum, duas a seis semanas ou um més) que os agentes atribuidos a este contrato
devem ter dia(s) livre(s) especifico(s). O periodo de planejamento de escala é definido em Politicas
> Contratos > Configuracoes do Site.

Importante

Se vocé estiver fazendo alteracdes nas propriedades do Contrato, na guia Regras
de Dia Livre e Fim de Semana, ou atribuindo agentes a um Contrato, certifique-se
de que |é o tépico Revisar Mensagens de Validacao.

Workforce Management Web for Supervisors Help 105



Politicas Contratos

Observacao sobre Terminologia

Muitos dos trabalhadores ao redor do mundo tém seus finais de semana aos sabados e domingos,
mas nao todos. Para atribuir um dia diferente ao fim de semana, selecione o primeiro dia do fim de
semana na lista suspensa Primeiro Dia do Fim de Semana. Assim, vocé pode alterar as

configuracdes do contrato para finais de semana de uma forma rapida e facil, com um simples
ajuste.

Se seu periodo de planejamento de escala for um més, vocé poderd inserir até cinco Primeiros Dias
do Fim de Semana, Segundos Dias do Fim de Semana e finais de semana livres.

* Primeiro Dia do Fim de Semana—Caso sdbado seja o primeiro dia do fim de semana para este
contrato, mantenha a configuracao padrao (Sédbado). Se o fim de semana deste contrato comecar em
um dia diferente, selecione o dia na lista suspensa.

Dica

O valor que vocé selecionar aqui é exibido no lugar de Primeiro Dia do Fim de Semana na secéo Dias
Livres.

« Maximo de Finais de Semana de Trabalho Consecutivos—O nimero méximo de finais de semana
consecutivos que os agentes atribuidos a este tipo de contrato podem trabalhar.

Dica

Um fim de semana de trabalho ocorre quando, pelo menos, um dos dias do fim de semana estd escalado para
trabalho.

DESATIVE a restricdo de uma dessas duas maneiras:

e Defina o valor de Maximo de Finais de Semana de Trabalho Consecutivos para 0. Esta é a
configuracao padrao.

* Marque a caixa de selecao llimitado que estd localizada a direita, na mesma linha. Esta é a
configuracdo padrao.

+ Maximo de "Sabados" de Trabalho Consecutivo (22 dia do fim de semana)—O numero maximo de
segundos dias do fim de semana consecutivos que os agentes atribuidos a este tipo de contrato podem

trabalhar. O dia da semana real é determinado pela sua selecdo no campo Primeiro Dia do Fim de
Semana.

Secao Dias Livres

* 'Sextas-feiras (ou primeiros dias do fim de semana) Livres—Quando habilitado, este recurso
garante que um agente possui um numero especifico de Primeiros Dias do Fim de Semana livres
por periodo de planejamento de escala. Selecione os numeros minimos e maximos de vezes por

periodo de planejamento de escala que o contrato deve ser excluido da escala dos Primeiros Dias do
Fim de Semana.
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Dica

O dia real da semana esta listado na etiqueta (por exemplo, Segundas-feiras Livres) e é determinado pela
sua selegcdo no campo Primeiro Dia do Fim de Semana.

* 'Sabados (ou segundos dias do fim de semana) Livres—Quando habilitado, este recurso garante

que um agente possui um ntimero especifico de Segundos Dias do Fim de Semana livres por
periodo de planejamento de escala. Selecione os niimeros minimos e maximos de vezes por periodo de
planejamento de escala que o contrato deve ser excluido da escala dos Segundos Dias do Fim de
Semana.

Dica

O dia real da semana esta listado na etiqueta (por exemplo, Tercas-feiras Livres) e é determinado pela sua
selecdo no campo Primeiro Dia do Fim de Semana.

e Ambos os Dias do Fim de Semana Livres—Quando habilitado, este recurso garante que os agentes
do contrato serdo escalados com todo o fim de semana livre. Selecione os nUmeros minimos e

maximos de vezes por periodo de planejamento de escala que o contrato deve ser excluido da escala
do fim de semana.

Dica
Mesmo que vocé selecione Ambos os Dias do Fim de Semana Livres, deve definir as propriedades para

os dias livres individuais do fim de semana. Ambos os Dias do Fim de Semana Livres ndo sobrepde
Primeiros Dias do Fim de Semana Livres nem Segundos Dias do Fim de Semana Livres.

Secao Regras de Dias Livres Consecutivos

* Minimo de horas livres consecutivas por semana—Essa configuracao permite garantir a

aderéncia, a partir de requerimentos legais ou definidos pela empresa, a um minimo de horas livres
consecutivas por semana.

Dica

Se o valor for maior que 24:00, a restricdo Minimo de Dias de Trabalho por Semana nao deverd exceder 6

dias, de modo a deixar espaco para, pelo menos, um dia livre para satisfazer esta restricdo, sendo esta
restricdo cumprida se for respeitada, pelo menos, uma vez por semana.

¢ Numero minimo de dias livres consecutivos por periodo de planejamento—Insira ou selecione o
nimero minimo de dias livres consecutivos que os agentes devem receber em algum ponto do periodo
de planejamento de escala.
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Observacoes sobre Dias Livres e Fim de Semana

E importante observar as informacdes nesta secdo sobre dias livres e fins de semana ao planejar
escalas de agentes.

NUmero de Dias Livres por Periodo

O nimero minimo de dias livres por periodo é baseado no menor nimero do minimo de dias livres de
todos os contratos nesse periodo. O nimero maximo de dias livres por periodo é o maior nimero do
maximo de dias livres de todos os contratos nesse periodo.

Dias Livres Consecutivos por Periodo

As seguintes condicdes se aplicam para dias consecutivos por periodo quando a data inicial efetiva
estd especificada na atribuicdo do contrato:

1. Se o periodo for abrangido por mais de um contrato e todos os contratos tiverem o mesmo valor de
folga consecutivo, a restricdo serd mantida para todo o periodo como se ele fosse abrangido por
apenas um contrato.

2. Se o periodo for abrangido por mais de um contrato e o nimero de dias em que o contrato esta
disponivel for menor que as folgas consecutivas exigidas, esse contrato serd ignorado enquanto a
restricdo do maximo de folgas consecutivas do periodo é avaliada.

3. Se a restricao de folgas consecutivas estiver presente em todos os contratos (satisfazendo apenas a
condicdo 2 acima), o valor médio de folgas consecutivas serd calculado com base no total médio de
folga solicitado para cada contrato ou no nimero de contratos por periodo.

4. Se pelo menos um contrato durante o periodo tiver um valor de folgas consecutivas ou 0, esse valor
serd usado para todo o periodo.

Domingos e Fins de Semana de Trabalho Consecutivos por Periodo

A funcdo de Domingos e Fins de semana de trabalho consecutivos por periodo usa a configuracao
de maximo consecutivo que é especificada no contrato que é atribuido no primeiro dia da escala. As
restricdes nao sao violadas durante os intervalos de datas do contrato e sdao tratadas
apropriadamente em termos de limites de datas, de forma que o valor maximo de ambos os
contratos nao seja ultrapassado.

Minimo e Maximo de Sabados, Domingos e Fins de Semana por Periodo de
Escalacao

A funcao de min./méax. de sabados, domingos e fins de semana por periodo de escalacdo usa a
configuracdo especificada no contrato que é atribuido no primeiro dia da escala.

Se certas regras precisarem ser aplicadas ao periodo de transicdo, um contrato de transicdo especial
precisara ser criado. Assim, se 0 agente precisa alterar seu contrato de A para B em uma certa data
(d0) e isso for no meio da semana ou no meio de um longo periodo, o usudrio precisa criar o contrato
de transicdo a comecar no dia d1, que é o inicio da semana ou do periodo. O contrato B deve
comecar na data d2, que é o inicio da semana completa ou do periodo inteiro apds d0. O aplicativo
nao fornece automacao adicional para criar contratos de transicao ou padrdes de revezamento.
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Sincronizacao

Vocé abriu este painel selecionando Sincronizacao no painel direito na visualizacdo Contratos.
Habilite as configuracdes no painel Sincronizacao marcando a caixa de selecao Usar
Sincronizacao de Escalas Didrias.

A utilizagdo da sincronizagdo assegura que um agente inicie cada dia de trabalho dentro de um
periodo limite definido pelo usudrio.

A sincronizacao inclui a opcao Flexibilidade de Hora Inicial do Turno. Esta opcao permite que
horas iniciais/finais da escala variem dentro de um intervalo especificado. Dar alguma flexibilidade
permite que vocé crie uma escala mais otimizada.

Sincronizacao e o Perfodo de Planejamento de Escala

A configuracao da sincronizacao e o periodo de planejamento de escala afetam a forma como o
Workforce Management alinha as horas iniciais dos agentes:

* Se o periodo de sincronizacdo for mais curto, mas encaixar exatamente no periodo de planejamento de
escala, a sincronizacao estard completa. Por exemplo, se o periodo de sincronizacao for de duas
semanas e a escala for de seis semanas, trés periodos de sincronizagdo se encaixarao exatamente na
escala.

* Se o periodo de sincronizacdo for mais curto que o periodo de planejamento de escala, apenas o tempo
abrangido pelo periodo de sincronizacao sera sincronizado. O resto da escala nao seréd sincronizado. Por
exemplo, se o periodo de sincronizacao for de quatro semanas e a escala for de seis semanas, as
quatro primeiras semanas serdo sincronizadas, mas as duas Ultimas ndo serdo.

e Se a configuracdo de sincronizacao for maior que o periodo de planejamento de escala, ndo ocorrerd
sincronizacao. Por exemplo, se a sincronizacao estiver ajustada para quatro semanas, mas a escala for
de trés semanas, a sincronizacao estard desabilitada para toda a escala.

Usando Sincronizacao

Para utilizar a sincronizacao:

1. Marque a caixa de selecao Usar Sincronizacdao de Escalas Diarias e depois selecione Sincronizar
Turnos entre Dias Livres, Periodo de [X] Semana(s) ou o botdo de opcdo Periodo de
Planejamento de Escala.

Dica

Se um Contrato for copiado para um site com um periodo de planejamento diferente do site original, a caixa
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de selecdo Usar Sincronizacao de Escalas Diarias estard desmarcada.

2. Se vocé tiver selecionado Periodo de [X] Semana(s), insira o nUmero de semanas na caixa de texto,
ou utilize as setas para escolher o nUmero correto.

3. Se necessario, altere as configuracdes da Flexibilidade de Hora Inicial do Turno:

e Para uma sincronizacao estrita de hora inicial, deixe a Flexibilidade de Hora Inicial do Turno
definida com o valor padrao 00:00.

e Para alterar as configuracbes da Flexibilidade de Hora Inicial do Turno, insira o nimero de
minutos ou horas segundo o qual o Escalador pode ajustar a escala sincronizada, ou selecione as
horas ou os minutos na caixa de texto e utilize as setas para ajustar o periodo selecionado.

4. Se necessério, altere a configuracdo Tipo de Sincronizacao. Escolha uma destas opcdes no menu
suspenso:

 Inicio do Turno (padrdo)
 Inicio do Turno e Duracao
* Inicio do Turno, Duracao e Status das Refeicoes

* Inicio do Turno, Inicio de Refeicao e Pausas

Dica

O Escalador tentara sincronizar a partir de todos os parametros de sua selegao.

5. Se necessario, altere a configuracao Dias Aplicaveis. Por padrdo, todas as caixas de selecdao (Dom,
Seg, Ter, Qua, Qui, Sex, Sab) estdo selecionadas. Para especificar um dia da semana ao qual a
sincronizacdo ndo se aplica, desmarque a caixa de selecao desse dia. Por exemplo, para excluir o fim
de semana padrdo, desmarque as caixas de selecdo de Sdbado e Domingo.

6. Para desabilitar a sincronizagao, desmarque a caixa de selecao Usar Sincronizacao de Escalas
Didrias.

&

7. Para salvar a configuracao, clique em Salvar

Sincronizacao de Turnos para Semanas ou Perfodos de Escala

Se a sincronizacao for diferente entre dois contratos, a sincronizacdo sera considerada
separadamente para cada contrato. A sincronizacdo entre contratos com configuracao idéntica pode
continuar a ser usada, mesmo quando os contratos sao alterados. Por exemplo, as horas iniciais de
turnos podem ser sincronizados para toda a semana, mesmo se o contrato mudar a meio da semana.

Considera-se que os contratos tém uma restricao de sincronizacao idéntica sob as seguintes
condicdes:

Workforce Management Web for Supervisors Help 110



Politicas Contratos

e Os contratos tém periodo de sincronizacao, dias da semana e janela de inicio idénticos.

* Os contratos tém o mesmo tipo de sincronizacao (inicio, inicio + duracdo) e a mesma lista de turnos
disponiveis.

e Os contratos tém uma verificacao de configuracao simples que indica que a sincronizacao é possivel.

Uma verificacdo de configuracao verifica se, no tipo de sincronizacdo da hora inicial, ha turnos que
podem comecar dentro da janela de hora inicial de sincronizagao.

Além disso, a caixa de selecao da duracao paga dos turnos deve estar marcada, para a hora inicial e
duracao de sincronizacao, e o conjunto de turnos comuns deve estar presente em todos os contratos,
para sincronizacao do inicio, duracao e refeicoes.

Sincronizacao de Turnos entre Dias Livres

Se a sincronizacao for idéntica entre contratos como a sincronizacao para semanas ou periodos de
escalacao, a alteracao dos contratos nao tem efeito na sincronizacao. O Escalador funciona como se
apenas um contrato estivesse configurado.

Para configuracao de sincronizacao nao idéntica, a sincronizacao ndo se estende além do intervalo de
datas dos contratos.

Sincronizacao de Equipes por Contrato

Antes das alteracdes de atribuicdo de contrato, as equipes podiam facilmente ser dividas em grupos
por contrato. Os grupos eram, em seguida, sincronizados como equipes. Quando as atribuicées de
contrato incluem datas iniciais efetivas, esses grupos de contrato podem mudar durante os cendérios
de escala. Desta maneira, as restric0es de sincronizacao de equipes nao serao mais aplicadas a todo
0 cendrio, mas serdo divididas em intervalos menores de forma que as atribuicdes de contrato de
agentes nao sejam alteradas.
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Turnos do Contrato

O painel Turnos exibe todos os turnos disponiveis que podem ser associados a este contrato. Todos
os turnos configurados para o site do contrato sao listados. Os turnos que vocé selecionar devem ter
configuracdes compativeis com as configuracdes do contrato. Uma mensagem de erro aparecerd se
as configuracdes nao forem compativeis. Se as configuracdes para pelo menos um dia forem
compativeis, a associacdo sera aceita. Use o painel Turnos >de Contratos ao criar um novo
contrato ou ao editar um contrato existente.

Para exibir o painel Turnos de um contrato existente:

1. Selecione Politicas > Contratos.
2. No painel Objetos, selecione um site.

3. No painel Contratos, selecione um contrato existente.
O painel Restricoes é exibido por padrao.

4. No painel direito, selecione Turnos.
O painel Turnos é exibido contendo uma lista dos Turnos associados a este contrato.

Os painel Turnos exibe os detalhes dos turnos atribuidos nas seguintes colunas:

Nome O nome do turno atribuido.

Primeiro Inicio A primeira hora inicial deste turno.

Ultimo término A Ultima hora final deste turno.

Estado O estado do turno, Primério ou Secundario.

Use o painel Turnos para atribuir turnos ao Contrato ou altere o estado de uma atribuicao.

Importante

Se vocé fizer alteracdes que nao sejam validadas, o painel Revisar Mensagens de
Validacao serd exibido, incluindo uma lista de mensagens de erro e aviso. Para mais
informacgdes a respeito dessas mensagens, consulte Revisar Mensagens de Validacao.

Atribuindo um Turno a um Contrato
1. No painel Contratos, selecione um contrato na lista de contratos existentes.

2. Cliqgue em Atribuir Turnos i
O painel Turnos Disponiveis é aberto com detalhes nas colunas Nome, Primeiro Inicio e Ultimo
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Fim.

Dica

Como alternativa, se desejar anular a atribuicao de um turno, clique em Cancelar Atribuicao de Turnos
|

3. Na lista suspensa Use este estado para atribuicoes, selecione Primario ou Secundario.
4. Na secao Turnos Disponiveis a serem associados ao Contrato, selecione um ou mais turnos.

Dica

Se desejado, pesquise por um turno especifico digitando o seu nome no campo Pesquisar.

5. Para associar turnos a esse contrato, clique em Aplicar
Os turnos selecionados sdo exibidos no painel Turnos.

6. Feche o painel Turnos Disponiveis e no painel Turnos, cliqgue em Salvar Alteracées E]
E possivel configurar turnos de um site selecionado na visualizacdo Politicas > Turnos.

Removendo um Turno Atribuido de um Contrato

No painel Contratos, selecione um contrato na lista de contratos existentes.

Na lista Associando Turnos para <nome do turno>, selecione o turno que deseja remover e clique

em Cancelar Atribuicao de Turnos
O turno é removido da lista.

3. No painel Turnos, clique em Salvar Alteracoes E] .

Alterando o Estado de um Turno Atribuido

1. No painel Contratos, selecione o contrato no qual o turno que vocé deseja alterar esta atribuido.

2. Na secao Turnos Associados para <nome do contrato>, na lista suspensa na coluna Estado, altere
o estado para Primario (padrdo) ou Secundario.

3. Para salvar as alteracoes, clique em Salvar Alteracoes E] .
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Dica
Para selecionar diversos turnos, segure SHIFT ou CTRL e cligue em cada um dos
turnos adicionais.
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Agentes de Contrato

Use o painel Agentes na visualizacao Contratos ao criar um novo contrato ou ao editar um
existente.

Para exibir o painel Agentes de um contrato existente:

1. Selecione Politicas > Contratos.
2. No painel Objetos, selecione um site.

3. No painel Contratos, selecione um contrato existente.
O painel Restricoes é exibido por padrao.

4. No painel direito, selecione Agentes.
O painel Agentes é exibido contendo uma lista dos agentes associados a este contrato na data
selecionada.

Para alterar o campo de data no painel Agentes ou Agentes Disponiveis, clique dentro do campo
para exibir um calendario. Selecione a data, se for necessario. Se vocé fizer alteracdes que nao
passem a validacéo, o painel Revisar Mensagens de Validagao sera exibido, contendo uma lista
de mensagens de erro e aviso. Para mais informacdes a respeito dessas mensagens, consulte Revisar
Mensagens de Validacao.

Use o painel Contratos > Agentes para especificar uma data inicial efetiva do contrato selecionado
e atribuir agentes ao contrato. Também é possivel atribuir datas efetivas para contratos no painel
Configuracao > Agentes > Contratos e Padroes de Revezamento.

Datas Efetivas do Contrato

Contratos que sao atribuidos a um agente tém uma data inicial que especifica quando o contrato
atribuido entra em vigor. Agentes podem ter véarios contratos com diferentes datas iniciais atribuidas
a eles, mas todos os contratos atribuidos devem ter datas iniciais diferentes. Desta maneira, um
agente poderd ter apenas um contrato em vigor em um dado dia.

Importante

E possivel especificar uma data de inicio efetiva para um contrato atribuido que tem
granularidade didria, mas ndo é possivel especificar uma hora de inicio efetiva.

Atribuicdes de contrato nem sempre tém uma data inicial efetiva. Caso uma data inicial efetiva ndo
seja especificada, o contrato serd considerado atribuido ao agente desde o comeco do tempo. O
agente terd apenas um contrato atribuido desde o comeco do tempo. Todas as outras atribuicdes a
esse agente devem ter datas iniciais efetivas especificas que sdo Unicas para cada contrato
atribuido.
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Se o agente nao tiver um contrato atribuido sem data inicial, supde-se que o agente ndo tinha
contrato entre o comeco do tempo e a primeira atribuicao de contrato.

Nao ha data final explicita para atribuicdes de contrato. O agente tem apenas um contrato efetivo
por vez, pois um contrato atribuido deixa de estar em vigor na data inicial efetiva de outro. Supde-se
que o contrato atribuido com a Ultima data inicial efetiva estard em vigor até o fim do tempo. Essa
abordagem simplifica a atribuicao de contratos e garante que os contratos que sao atribuidos aos
agentes ndo tenham lacunas nos intervalos de vigéncia.

E possivel especificar uma data inicial efetiva para um contrato atribuido em Contratos na guia de
atribuicao de Agente, consulte o procedimento abaixo.

Associando um Agente com um Contrato

1. No painel Contratos, selecione um contrato na lista de contratos existentes.

ok

2. Clique em Mostrar Agentes Disponiveis
3. No campo Data Efetiva, insira a data inicial efetiva para essa atribuicao de contrato.

4. Selecione um ou mais agentes na secao Agentes a serem Associados com <nome do contrato>.

Dica
Se a lista de agentes for longa, insira critérios de pesquisa no campo Pesquisar e use os botdes de opcao
para filtrar por Nome ou Sobrenome.

5. Para associar o(s) agente(s) a esse contrato, clique em Aplicar

5]

6. Feche o painel Agentes Disponiveis e no painel Agentes, clique em Salvar Alteracées

Agentes—Os agentes que podem ser associados a este contrato. Todos os agentes do site sao
listados.

Data Efetiva—A data inicial efetiva especificada para essa atribuicao de contrato.
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Configurando Perfis

Perfis sao descricdes de agentes virtuais.

Vocé pode configurar multiplos perfis para cada contrato ao selecionar conjuntos tipicos de
habilidades. O Gerador de Escalas de WFM usa parametros do contrato, combinados com os
conjuntos de habilidades dos perfis, para produzir cendrios de escalas em branco baseados em
caracteristicas do perfil ao invés do pool de agente real. Isto é especialmente Util quando vocé ainda
nao tiver contratado agentes.

Estes cendrios de escala em branco disponibilizam um nimero ilimitado de avaliacdes de situacoes
"e se..." relativas ao nimero de agentes de cada contrato e conjunto de habilidades que possa ser
necessarios. Vocé pode atribuir agentes manualmente a escala apds cria-la.

E possivel criar um novo perfil ou copiar um perfil existente e renomed-lo para criar um novo, ou
vocé pode excluir a perfil.

Criando um Perfil

Para criar um novo perfil:

1. Clique em Politicas > Contratos e, em seguida, no painel Objetos, selecione um site.

2. No painel Contratos, selecione um contrato especifico.
O painel Restricoes é exibido por padrao.

3. Na parte superior do painel, selecione Perfis.
Uma lista dos perfis criados para esse contrato é exibida.
4. No painel Perfis, clique em Adicionar Perfil
para criar um novo perfil.
5. Quando Propriedades do Perfil é aberto, insira um nome para o perfil.

O nome deve ser descritivo e diferente do nome de qualquer outro perfil dentro do contrato.

6. Para adicionar habilidades ao perfil, cligue em Adicionar Habilidade
Uma lista de habilidades disponiveis é exibida na secdo Habilidades Selecionadas para serem
Associadas aos Perfis.

Dica

Como alternativa, se desejar remover uma habilidade, clique em Excluir Habilidade
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Selecione as habilidades que deseja associar a esse perfil e, em seguida, clique em Adicionar
Habilidade

8. No campo Usar esse Nivel para Atribuicées do painel Habilidades Disponiveis, insira o nivel

correto da habilidade.

Importante

O valor inserido afetara a disponibilidade do perfil na pagina Perfis Selecionados do Assistente de
Cenario de Escala. Esta pagina exibe apenas os perfis com niveis de habilidade que estejam dentro da faixa
requerida das Atividades que estdo sendo escaladas. Por exemplo, se vocé definir um perfil aqui com o nivel
de habilidade Agdes & Titulos em 5, e entdo usar o assistente para criar um cenario que exija um nivel de
habilidade Agbes & Titulos de 8 a 30, seu perfil ndo ird aparecer como opgao, pois 5 ndo esta entre 8 e 30.

9. Continue adicionando as habilidades e defina os niveis de habilidade até terminar de configurar
completamente o perfil.

10. Para salvar a configuracao do perfil, clique em Salvar alteracoes E]

Excluindo um Perfil
Para excluir um perfil existente:

. Clique em Politicas > Contratos e, em seguida, no painel Objetos, selecione um site.

2. No painel Contratos, selecione um contrato especifico.
O painel Restricoes é exibido por padrao.

3. Nesta painel, selecione Perfis.
Uma lista dos perfis criados para esse contrato é exibida.

Na secao Perfis Associados, selecione o perfil que deseja excluir e cligue em Excluir Perfil
O perfil é removido da lista.

5. Para salvar as alteracoes, clique em Salvar Alteracoées E]

Coplando um Perfil Existente

Para criar um novo perfil copiando um perfil existente.

1. No painel Politicas > Contratos > Perfis, selecione um perfil existente na secao Perfis Associados.

Workforce Management Web for Supervisors Help 118



Politicas Contratos

2. Cligue em Copiar Perfil Selecionado I:E
O painel Copiar Perfil Selecionado para Outro Contrato é exibido.

3. No campo Nome, renomeie o perfil.

4. Na secao Copiar Perfil Selecionado para Outro Contrato, selecione um contrato da lista

Dica

Como alternativa, se vocé souber o nome do Contrato, digite-o no campo Pesquisa para localiza-lo
rapidamente.

5. Clique em Salvar Perfil E]
O perfil é adicionado a lista de Perfis Associados.

Dica

Se o contrato selecionado na etapa 4 for diferente do contrato selecionado na etapa 1, o perfil copiado ficara
visivel apenas apds vocé navegar até a lista de perfis no site apropriado desse contrato. Se o contrato
selecionado na etapa 4 for o mesmo, o perfil copiado ficara visivel na lista de perfis imediatamente apds ser
copiado.

6. Configure o perfil. As configuracdes sdo descritas em steps 7-10 acima
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Horas Avancadas

A opcao Horas Avancadas, que abre o painel Horas Avancadas, s serd usada se vocé estiver
usando o periodo de planejamento de escala Mensal. Para mais informacdes sobre o periodo de
planejamento de escala Mensal, consulte a guia Contratos > Configuracdes do Site.

O painel Horas Avancadas define o nimero minimo e maximo de horas do Contrato.

Os valores deste painel sobrepéem as horas padroes do Contrato. Vocé pode usar estes valores se

precisar alterar mensalmente a carga de trabalho para lidar com variacdes de necessidade de
pessoal devido a temporadas.

Dica

Se vocé definir o valor de um més como 0, as horas de trabalho minimas e maximas
mensais das restricoes do Contrato serdao usadas.
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Padroes de Revezamento

Padrdes de Revezamento sao semanas de trabalho intercaladas de turnos, dias de trabalho, horas de
trabalho e/ou atividades de trabalho. Um Padrdao de Revezamento pode ser atribuido para um
agente. Veja os seguintes exemplos:

 Exemplo 1: Um Padrdo Semanal regular poderia ser de segunda a sexta-feira das 09h00 as 17h00
seguido por um Padrao Semanal curto, de terca a quinta-feira, das 12h00 as 16h00.

« Exemplo 2: Agentes que trabalham 10 horas por dia durante quatro dias numa semana poderiam
trabalhar de segunda a quinta-feira em uma semana e de terca a sexta-feira da préxima semana. A
combinacao destes dias livres alternados (sextas ou segundas) compreende um Padrao de
Revezamento.

Painel de Padroes de Revezamento

Neste painel, é possivel criar, excluir e copiar Padrées Semanais. Apés criar Padrbes Semanais, é
possivel combina-los para criar Padroes de Revezamento. Os Padroes de Revezamento sdo
configurados por semana. Assim, é possivel ter quantos revezamentos semanais forem necessarios.

O painel Padroes de Revezamento exibe uma lista dos Padroes de Revezamento que existem no
site selecionado dentro da empresa.

Q Search Rotation D a [E 7

ROTATING PATTERNS

Figura: Controles do Painel de Padrées de Revezamento

Use os controles no canto superior direito desse painel para concluir as seguintes tarefas:

Insira seu critério de pesquisa. Por exemplo, o

Campo Pesquisar nome de um Padrao de Revezamento.

D Cligue nesse icone para criar um novo Padrao de
Novo Revezamento.

& Cligue nesse icone para excluir um Padrdo de
Excluir Revezamento existente.

I:E Clique nesse icone para copiar um Padrdo de

Copiar Revezamento existente.
9 Clique nesse icone para exibir um tépico de Ajuda
— | Ajuda sobre o painel Padrées de Revezamento.

Também é possivel usar o médulo Padroes de Revezamento para exibir e configurar as
propriedades dos Padrdes de Revezamento e associar os agentes a esses padroes. O mddulo
Padroes de Revezamento é composto por dois painéis adicionais:
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* Propriedades

e Agentes Associados

Exibindo e Recuperando Padroes de Revezamento

A lista de Padrbdes de Revezamento é exibida em segmentos ou pdginas sequenciais. Ao recuperar
grandes quantidades de dados, a lista de itens no painel Padroes de Revezamento é exibida em
segmentos menores sequencialmente, com 50 itens por pagina. Isso limita o nimero de itens
recuperados do Workforce Management em um dado momento, mantendo um desempenho ideal
durante a recuperacdo. Vocé pode navegar pelas as paginas anteriores ou préximas paginas, ou ir
para os primeiros ou Ultimos itens no conjunto de dados (inicio e fim da lista), clicando no botao

apropriado na tela. Para navegar entre paginas, é possivel usar as setas para cima, para baixo e Page
Up e Page Down no teclado.

Criando Padroes de Revezamento

1. Na parte superior do painel Padroes de Revezamento, cligue em Novo D .

2. No painel Propriedades, clique em Adicionar Semana .

3. Expanda o painel de propriedades para exibir todos os campos, cligue em Expandir [B] .

4. No campo Nome, insira um nome para o Padrao de Revezamento.

Importante

Por padrdo, o campo Nome ja estd preenchido com um nome exclusivo ao
selecionar Novo. O nome contém um ndmero para garantir que cada novo
Contrato recém-criados tenha um nome exclusivo no banco de dados de
Configuracdo. E possivel alterar esse nome, mas ele deve permanecer exclusivo
para evitar a ocorréncia de erros de nomes duplicados.

5. Na secao Padroes Semanais, preencha os campos conforme necessario.

6. Na secao Regras semanais para..., preencha os campos conforme necessario.

Para uma descrigcao dos campos nas secoes Padroes Semanais e Regras Semanais para...,
consulte Propriedades dos Padrdes de Revezamento.

7. Clique em Salvar Agora E] .

Excluindo Padroes de Revezamento

1. No painel Padroes de Revezamento, selecione o Padrao de Revezamento que deseja excluir.
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2. Na parte superior do painel Padroes de Revezamento, cligue em Excluir &
Uma caixa de didlogo de Confirmacao é exibida, perguntando se deseja prossegmr

3. Clique em Sim para prosseguir ou cliqgue em Nao para cancelar a exclusao.

Importante

Se vocé selecionar Sim para prosseguir, nao serd possivel desfazer a exclusao do
Padrao de Revezamento.

Copiando Padrdes de Revezamento

1. No painel Padroes de Revezamento, clique para selecionar o Padrdao de Revezamento na lista que
deseja copiar.

y

2. Na parte superior do painel Padroes de Revezamento, clique em Copiar
O painel Copiar Padrao de Revezamento é exibido.

3. No campo Nome, insira um nome para o Padrdo de Revezamento.

4. Na secao Associar o Padrao de Revezamento Copiado com o Seguinte Site, clique para expandir
cada site e selecione o site para o qual vocé deseja copiar o Padrao de Revezamento.

5. Clique em Salvar Agora E]
Uma cépia do Padrao de Revezamento é exibida com o novo nome na lista do site selecionado.

Usando os Comandos Copiar e Colar nos Padroes de
Revezamento

Ao editar ou criar Padroes de Revezamento, é possivel selecionar, marcar ou copiar as configuracdes
de um Unico dia e entdo copiar, transferir ou distribuir estas configuracdes a um ou mais dias
selecionados (ou seja, vocé copia uma vez e cola varias vezes). Ao selecionar um dia e clicar em
Copiar, o icone Colar é ativado.

Copiando uma Semana nos Padroes de Revezamento

1. Selecione uma linha que exiba um nome de Padrao Semanal (por exemplo, semanal)

2. Clique em Copiar.
O icone Colar é ativado.

3. Selecione a linha em que deseja colar a semanal (por exemplo, semana?2) e clique em Colar.
As informacdes da semanal sao copiadas para a semana2.
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Consulte também Semana nos Padroes de Revezamento.

Copiando um Dia nos Padrdoes de Revezamento

1. Selecione uma linha de dia (por exemplo, dial).

2. Clique em Copiar.
O icone Colar é ativado.

3. Selecione a linha em que deseja colar o dial (por exemplo, dia2) e clique em Colar.
As informacoes do dial sao copiadas para o dia2.

Consulte também Dias nos Padroes de Revezamento.
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Propriedades de Padroes de Revezamento

No painel Propriedades de Padrées de Revezamento, é possivel adicionar, copiar e colar ou
excluir Padrbées Semanais para/de um Padrao de Revezamento, mover Padrées Semanais para cima
ou para baixo na lista e definir varios parametros de propriedade para cada dia dentro do Padrao
Semanal.

Veja as descricées de controle e configuracdo para os seguintes painéis, além do painel Propriedades
do Padrao de Revezamento:

¢ Painel Padrbes Semanais

¢ Painel Atividades do Padrao de Revezamento

» Painel Atividades Disponiveis

* Painel Turnos

¢ Painel Regras Semanais

Semana nos Padrdes de Revezamento

As semanas nos Padrdes de Revezamento sdao exibidas em duas linhas separadas para cada nome de
semana, com o numero total de semanas exibido no canto inferior direito do painel Propriedades.
Padroes de Revezamento contendo um grande numero de semanas (por exemplo, mais de 30) sao
exibidos rapidamente em uma pagina. E possivel revisar ou editar uma semana selecionando a linha
para abrir as propriedades da semana, ou selecionar a linha para copiar toda a semana e cold-la em
outras semanas. A funcdo Pesquisar gera resultados répidos e precisos (mesmo ao usar critérios de
pesquisa parciais).

Dias nos Padrdoes de Revezamento

Ao editar ou criar Padrées de Revezamento, é possivel selecionar, marcar ou copiar as configuracdes
de um Unico dia e entdo copiar, transferir ou distribuir estas configuracées a um ou mais dias
selecionados (ou seja, vocé copia uma vez e cola varias vezes). Ao selecionar um dia e clicar em
Copiar, o icone Colar é ativado.

Painel Propriedades
Use os controles desse painel para realizar as seguintes tarefas:

IE i . Expande o painel Propriedades para exibir todas
Expandir painel as colunas em uma visualizacéo.

Workforce Management Web for Supervisors Help 125



Politicas Padroes de Revezamento

Adiciona um Padrdo Semanal ao Padrdo de
“ Adicionar semana Revezamento.

Exclui o Padrao Semanal selecionado do Padrdo de
Revezamento. Ao clicar em Excluir, uma caixa de
didlogo de Confirmacao é exibida, solicitando a
confirmacao da exclusao. Cligue em Sim para
prosseguir ou Nao para cancelar a exclusao.

Ed

Excluir Semana

= . Move o Padrao Semanal abaixo de sua posicao
Mover semana para baixo original na lista de Padroes Semanais.
@ Move o Padrao Semanal acima de sua posicao
Mover semana para cima original na lista de Padroes Semanais.
EE Copia o Padrdo Semanal selecionado. Apds
Copiar selecionar o padrdo, o icone Colar ¢é ativado.
Cola o Padrao Semanal (que foi selecionado e
Colar copiado).
7] Exibe um tépico de Ajuda que descreve o painel
~ | Ajuda Propriedades.
E] Salva todas as alteracdes feitas dentro do painel
Salvar Agora Propriedades.

O painel Propriedades ¢ dividido em trés secdes. A secao superior contém os dois campos a seguir:

¢ Nome—O nome do Padrao de Revezamento.

e Dias da Semana—O dia da semana em que o Padrao de Revezamento se inicia.

A secdo inferior Padroes Semanais é descrita abaixo. No painel Padrées Semanais é possivel abrir
0s seguintes painéis clicando no campo relacionado:

e Clique no campo Atividades em qualquer linha de dia para abrir o painel Atividades do Padrao de
Revezamento.

¢ Clique no campo Turnos em qualquer linha de dia para abrir o painel Turnos.

e Clique no nimero da <Semana> (por exemplo, Semana 1) para abrir o painel Regras Semanais.

Revisar Mensagens de Validacao
Se vocé fizer alteracdes que ndo sejam validadas, o painel Revisar Mensagens de Validacao sera

exibido, incluindo uma lista de mensagens de erro e aviso. Para mais informacdes a respeito dessas
mensagens, consulte Revisar Mensagens de Validacao.

Painel Padroes Semanais

Esse painel possui as seguintes linhas e colunas que podem ser configuradas para cada dia da
semana:

Nome O nome do Padrao Semanal do dia selecionado.
Dia da semana O dia em que comeca o padrao semanal. (
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Descricoes da Coluna:
Dia

Regra de Dia de Folga

Turno

Disponibilidade de Hora

Hora de Inicio

Horas/Duracao Pagas

Hora de Término Estimada

Atividades

Numero da <semana> (<nome do padrao
semanal>)

Segunda a Domingo)

Um dia em um padrao semanal.

As regras que determinam se um dia de folga pode
ser atribuido aquele dia. As regras possiveis sao:

« Dia Util—Um turno concedido, qualquer turno
concedido ou disponibilidade concedida.

* Possivel Dia de Folga—O dia pode ser um dia
de trabalho ou um dia de folga, dependendo do
que propicie uma escala mais otimizada.

e Dia de Folga—O dia deve ser um dia de folga.

O turno que é atribuido para cada dia selecionado
da semana. Ao clicar neste campo de qualquer dia,
o painel Turnos é aberto, permitindo selecionar a
partir de uma lista de turnos existentes. Para obter
uma descricao dos controles nesse painel, consulte
0 painel Turnos.

A hora em que o agente estd disponivel durante o
turno do dia selecionado. No menu suspenso,
escolha Usar Hora do Turno ou Hora de Inicio/
Término. Escolher Hora de Inicio/Término
significa que as horas definidas nos campos Hora
de Inicio e Hora de Término Estimada serdo
usadas nesse dia.

A hora de inicio do turno no dia selecionado (usado
apenas se a opcao Hora de Inicio/Término tiver
sido definida no campo Disponibilidade de Hora
do dia selecionado).

O numero de horas (ou duracao) pelo qual o
agente é pago.

A hora estimada do turno no dia selecionado
(usado apenas se a opcao Hora de Inicio/
Término tiver sido definida no campo
Disponibilidade de Hora do dia selecionado).

As Atividades que sao atribuidas ao agente em seu
turno ou dia. Clique no campo de qualquer dia para
abrir o painel Atividades dos Padroes de
Revezamento, onde é possivel selecionar as
Atividades. Para obter uma descricao dos
controles nesse painel, consulte painel Atividades
do Padrao de Revezamento.

A linha que exibe o nimero da semana (por
exemplo, Semana 1) e o nome do padrao
semanal. Clicar nesta linha abre o painel Regras
Semanais.
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Painel Atividades do Padrao de Revezamento

Esse painel possui as seguintes colunas, controles e campos:

Quando marcada, todas as atividades listadas sao
atribuidas. Se for desmarcada, apenas as
Atividades selecionadas sao atribuidas ao agente
no turno do dia selecionado.

Caixa de selecdo &Sem Limitacao de Atividade

. Move as atividades selecionadas para o painel
Aplicar Padrées Semanais.

Abre o painel Atividades Disponiveis. Quando uma
Atividade é adicionada, ela é atribuida ao agente
no turno do dia selecionado. Se a caixa de selecao
Sem Limitacao de Atividade for marcada, todas
as atividades listadas serdo atribuidas.

Adicionar Atividade

— Remove as atividades selecionadas no painel
Remover Atividade Atividades do Padrao de Revezamento.
X Fechar Fecha o painel Atividades do Padrao de
Revezamento.
2] Exibe um tépico de Ajuda que descreve o painel
— | Ajuda Atividades do Padrao de Revezamento.

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o

Campo Pesquisar nome da atividade.

Nome da atividade O nome da atividade.

Painel Atividades Disponiveis

Esse painel possui as seguintes colunas, controles e campos:

Move as atividades selecionadas para o painel

Aplicar Atividades dos Padroes de Revezamento.
® Eechar Fecha o painel Atividades Disponiveis.
%) Exibe um tépico de Ajuda que descreve o painel
= | Ajuda Atividades Disponiveis.

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o
Campo Pesquisar nome da atividade.

Nome da atividade O nome da atividade.

Painel de Turnos

Esse painel possui as seguintes colunas, controles e campos:

Quando marcado, permite que o agente trabalhe
" Caixa de selecao Qualquer Turno Disponivel em qualquer turno disponivel no dia selecionado.
Se desmarcado, os agentes devem trabalhar o
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turno atribuido no dia selecionado.

Move o turno selecionado para o dia selecionado

Aplicar no padrao semanal.
X rechar Fecha o painel de Turnos.
L2 Ajuda Abre um tépico de Ajuda para o painel Turnos.
Permite inserir o critério de pesquisa. Por exemplo,
Campo Pesquisar o0 nome de um turno especifico.
Nome O nome do turno.

Painel Regras Semanais

O painel Regras Semanais é exibido ao clicar na linha contendo o nome do padrao semanal na
secao Padroes Semanais do painel Propriedades. Tem os seguintes controles e campos:

Nome do Padrao Semanal O nome do Padrao Semanal.

Quando marcada, os campos Minimo de Horas
Pagas e Maximo de Horas Pagas serdo ativados
" Caixa de selecao Usar Horas Pagas Semanais e poderdo ser definidos inserindo um niimero
maximo ou minimo de horas. Quando
desmarcados, esses campos sao desativados.

O numero minimo de horas definido para este
padrao, inserido no formato hh:mm. Se esta
restricao estiver definida, o WFM escalarad o agente
para trabalhar por no minimo esta quantidade de
horas nesta semana especifica do Periodo de

Minimo de Horas Pagas Planejamento de Escala. Os valores validos
compreendem de 00:00 a 168:00. Este valor deve
ser menor ou igual a configuracao do Maximo de
Horas Pagas Semanais definida para qualquer
contrato associado. Deve incluir todas as refeigoes
e pausas pagas.

O nimero maximo de horas definido para este
padrao, inserido no formato hh:mm. Se esta
restricao estiver definida, o WFM escalard o agente
para trabalhar por no méximo esta quantidade de
horas nesta semana especifica do Periodo de

Maximo de Horas Pagas Planejamento de Escala. Os valores vélidos
compreendem de 0:01 a 168:00. Este valor deve
ser maior ou igual a configuracdo do Minimo de
Horas Pagas Semanais definida para qualquer
contrato associado. Deve incluir todas as refeicoes
e pausas pagas.

Tipos de Revezamento

Ao combinar configuracdes possiveis no painel de Padrao Semanal, vocé pode criar nove tipos de
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dias rotativos:

1. Dia de Folga—O agente deve ter um dia de folga atribuido neste dia.

2. Qualquer Turno—O agente pode receber qualquer turno compativel ou um dia de folga. Na préatica, o
padrao de revezamento nao impde limitagcdes ao Gerador de Escalas para este dia.

3. Disponibilidade—O agente pode receber qualquer turno que esteja dentro do horario de inicio mais
cedo especificado e que possua o nimero correto de horas pagas. O Gerador de Escalas também
possui a opcao de atribuir um dia de folga.

4. Turno Flexivel—O agente deve ser atribuido ao turno especificado, mas a hora de inicio e a
quantidade de horas pagas sao flexiveis dentro dos limites da configuracdo do turno. O Gerador de
Escalas também possui a opcdo de atribuir um dia de folga para este dia.

5. Turno Fixo—O agente deve ser atribuido ao turno especificado na hora de inicio e na quantidade de
horas pagas exatamente igual ao que foi especificado. O Gerador de Escalas também possui a opgdo
de atribuir um dia de folga para este dia.

6. Turno Fixo Concedido—O agente deve estar atribuido ao turno especificado com a hora de inicio e a
quantidade de horas pagas exatos que foram especificados. O Gerador de Escalas nao pode atribuir um
dia de folga para este dia.

7. Turno Flexivel Concedido—O agente deve ser atribuido ao turno especificado. A hora de inicio e o
nimero de horas pagas podem ser ajustados pelo Gerador de Escalas. O Gerador de Escalas nao pode
atribuir um dia de folga para este dia.

8. Disponibilidade Concedida—O agente deve ser atribuido a um turno que esteja dentro do horario de
inicio mais cedo especificado e que possua o nimero correto de horas pagas. O Gerador de Escalas ndo
pode atribuir um dia de folga para este dia.

9. Qualquer Turno Concedido—O agente deve ser atribuido a um turno neste dia. O Gerador de Escalas
nao pode atribuir um dia de folga para este dia.

Vocé pode criar um Padrdo Semanal usando qualquer um desses tipos de revezamento, contanto que
a combinacao nao entre em conflito com as restricdes de horas pagas e dias trabalhados.

Importante

No caso de tipos de Turno Fixo, o Agendador poderd atribuir um turno menor do que
0 especificado na configuracao do Padrao de Revezamento se 0 agente solicitar uma
série de preferéncias para o periodo de escala. Isso acontece por que o Agendador
trata este tipo de revezamento como uma preferéncia.
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Agentes Associados a Padroes de

Revezamento

O painel Agentes Associados contém uma lista de agentes que estao associados com esse padrao
de revezamento na data selecionada, comecando na Semana de Revezamento. Use esse painel (no
painel Padroes de Revezamento) para associar um ou mais agentes com um padrao selecionado.

=

Salvar Agora

Mostrar Agentes Disponiveis

© Ajuda

Mostrar agentes atribuidos a este padrao de
revezamento no seguinte campo de data

Campo Pesquisar

Salva quaisquer alteracdes feitas no painel
Agentes Associados.

Exibe uma lista de agentes disponiveis que vocé
pode associar com o Padrao de Revezamento.

Exibe um tépico de Ajuda que descreve o painel
Agentes Associados.

A data em que todos os agentes na lista sao
realmente atribuidos ao Padrdo de Revezamento.
Clique neste campo para exibir um calendario, no
qual vocé pode selecionar uma data.

Importante

A atribuicao do Padrao de Revezamento ao agente
tem uma data efetiva, que é a data de inicio em que
os Padroes de Revezamento se tornam aplicdveis ao
agente. E possivel atribuir multiplos Padrées de
Revezamento ao agente com diferentes dias de inicio.

Para atribuir Padrées de Revezamento a um agente, consulte
Contratos & Padroes de Revezamento.

Insira critérios de pesquisa. Por exemplo, 0 nome
do agente, ou vocé pode usar os botdes de opcdo
Pesquisar por para filtrar os critérios de pesquisa,
selecionando Nome ou Sobrenome.

A secao Agentes Associados tem as seguintes colunas:

Nome

Sobrenome

Semana atual

Contrato

Equipe

O nome do agente.
O sobrenome do agente.

A semana atual do revezamento na data
especificada pelo seletor de datas Mostrar
Agentes atribuidos a este Padrao de
Revezamento na data seguinte.

O nome do Contrato.

O nome da equipe do agente.
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No painel Agentes Associados, é possivel abrir dois outros painéis; o painel Agentes Disponiveis e

0 painel Distribuicao, que sao descritos abaixo.

Painel Agentes Disponiveis

Este painel exibe os seguintes controles e campos:

+ I
Atribuir Agentes

|

Distribuicao
X Fechar

i Ajuda

Campo Data Efetiva

Campo Semana Inicial

lista de Agentes Disponiveis

Painel Distribuicao

Este painel exibe os seguintes campos e controles:

Mais
X Fechar

Quando clicado, associa os agentes com o Padrao
de Revezamento. Os agentes sdo, em seguida,
exibidos no painel Agentes Associados.

Quando clicado, exibe o painel Distribuicao, no
qual mais semanas podem ser adicionadas a
distribuicao de semanas as quais os Padroes de
Revezamento se aplicam.

Fecha o painel Agentes Disponiveis.

Exibe um tépico de Ajuda que descreve o painel
Agentes Disponiveis.

A data inicial na qual o Padrao de Revezamento é
atribuido ao agente. Cliqgue no campo de data para
exibir um calendario, no qual vocé pode escolher
uma data ou manter o padrao (data atual).

A semana inicial na qual o Padrao de Revezamento
comeca para o agente. Selecione uma das
semanas existentes na lista suspensa.

Lista os agentes disponiveis que podem ser
associados com os Padrdes de Revezamento. As
colunas na lista exibem o Nome, o Sobrenome, o
Nome do Padrao de Revezamento, a Semana
de Revezamento, o Contrato e o Nome da
Equipe dos agentes. Os Padroes de Revezamento
e Contratos sao exibidos com base na data efetiva
selecionada.

Para visualizar todas as colunas nessa lista, role da esquerda
para a direita ou da direita para a esquerda, colocando seu
cursor em qualquer uma das linhas e use as setas direita e
esquerda para rolar para uma coluna que esteja fora do campo
de visao.

Quando clicado, adiciona uma semana a
distribuicao dos Padrdes de Revezamento.

Fecha o painel Distribuicao.
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QF‘_I

Exibe um tépico de Ajuda que descreve o painel
Ajuda Distribuicao.

Lista Distribuicao

Exibe a lista de semanas nas quais o Padrdo de
Revezamento estd distribuido.

Associando Agentes com um Padrao de Revezamento

1.
2
3.
4

10.
11.

12.

13.

Selecione Politicas > Padroes de Revezamento.

. Na arvore de Objetos, selecione um site para o qual vocé deseja criar um Padrdo de Revezamento.

No painel Padroes de Revezamento, selecione um Padrao de Revezamento na lista.

. No painel direito, selecione Agentes Associados.

O painel Agentes Associados é aberto.

. Cliqgue em Mostrar Agentes Disponiveis.

O painel Agentes Disponiveis é aberto.

. No campo Data Efetiva, insira a data na qual o Padrdo de Revezamento entrard em vigor para o

agente.

Na lista suspensa Semana Inicial, selecione uma semana inicial.

. Na lista Agentes Disponiveis, selecione um ou mais agentes.

Dica
Vocé também pode selecionar o botao de opgao apropriado para Pesquisar por e inserir o nome ou
sobrenome dos Agentes no campo de pesquisa.

Para ver a distribuicao do Padrdo de Revezamento em mais semanas, selecione Distribuicao = .
O painel Distribuicao é exibido.

Para adicionar mais semanas a lista exibida, cliqgue em Mais
Para fechar o painel Distribuicao, clique em Fechar X.
No painel Agentes Disponiveis, clique em Atribuir Agentes

Os agentes selecionados sao exibidos no painel Agentes Associados e estdo agora associados com o
Padrdo de Revezamento selecionado e a semana inicial.

5]

No painel Agentes Associados, clique em Salvar Agora

Revisar Mensagens de Validacao

Se vocé fizer alteracdes que nao sejam validadas, o painel Revisar Mensagens de Validacao sera
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exibido, incluindo uma lista de mensagens de erro e aviso. Para mais informagdes a respeito dessas
mensagens, consulte Revisar Mensagens de Validacao.
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Padroes de Revezamento

Configuracao

No mddulo Configuracao, é possivel acessar as seguintes visualizacdes, nas quais vocé pode

configurar diversos objetos do WFM e a respectiva funcionalidade:

Notificacbes

Cores

Transporte Compartilhado
Agentes

Organizagao

Periodos de Oferta de Folgas
Grupos de Estados de Escala
Atividades

Usuarios

Funcoes
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Notificacoes

No médulo Configuracao, selecione Notificacoes para criar, editar, excluir e copiar emails por site
para os quatro tipos de notificacOes listados abaixo. Os tipos de notificacao criados sao listados no
painel Notificacbes, juntamente com o assunto correspondente. E possivel criar os mesmos tipos de
notificacdo para muitos sites e unidades de negdcios diferentes, dependendo das suas necessidades.

Modificacdes na Escala

¢ Alteracdes do status de troca de escala

Oferta de Folga

e Alteracdes de Status das Solicitagdes de Folga

PermissOes de Seguranca

E necessério possuir determinadas permissdes de seguranca atribuidas no WFM Web para configurar
as notificacdes. Consulte Seguranca do Usuério no Workforce Management Administrator's Guide
para obter uma descricao das funcdes de seguranca do WFM e os privilégios associados, bem como
Criando Funcodes nesta Ajuda.

Configuracao Padrao

Por padrdo, o WFM nao gera notificacdes. Para gerar notificacdes, vocé deve primeiro cria-las e, em
seguida, selecionar pelo menos um site na guia Sites associados para o qual as notificacdes serao
enviadas e salvar. Uma vez feito isso, notificacdes dos tipos selecionados serao enviadas.

WFM Daemon

Um componente do servidor Genesys, o WFM Daemon, envia notificagdes para agentes e
supervisores. Para maiores informacodes a respeito deste componente de servidor, consulte o
Workforce Management Administrator's Guide.

Gerenciando Notificacoes

Apds criar as notificacdes, vocé talvez precise editar, excluir ou copia-las ocasionalmente, ou ainda
deseje adicionar ou remover determinados sites associados. Os seguintes procedimentos descrevem
como executar essas tarefas.
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Criando Notificacoes

Para criar notificacdes de modificagcdes na escala:

1. No mddulo Configuracao, selecione Notificacoes.
2. Na arvore Objetos, selecione uma unidade de negdcios.

3. No painel Notificacdes, cliqgue em Novo.
A guia Propriedades é exibida por padrao.

4. Na lista suspensa de Tipo, selecione um dos quatro tipos de notificacao:
* Modificacoes na Escala
* Alteracoes do status de troca de escala
* Oferta de Folga
* Alteracoes do status da solicitacao de folga
5. Nesta etapa, selecione uma de duas opgoes:

* Use o texto pré-preenchido nos campos Assunto e Mensagem, adicionando todos os tokens
varidveis adicionais, conforme necessario.

* Insira um novo texto nos campos Assunto e Mensagens, adicionando tokens varidveis, conforme
necessario.

6. Clique em Salvar.

Agora, vocé ja pode associar sites a esta notificacao.

Editando Notificacdes

Dica
Nao é possivel alterar o tipo de notificacdo durante a modificacdo das notificacdes.

Para modificar o assunto da mensagem ou o texto do corpo:

1. Exclua/digite sobre o texto.

2. Posicione o cursor onde vocé deseja inserir um token.

3. Clique no botao do token apropriado. O token é inserido.
4

. Na barra de ferramentas, clique em Salvar.
Caso vocé deseje trocar para outro tipo de notificacdo sem salvar, uma mensagem pergunta
se deseja salvar ou cancelar.
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Excluindo Notificacdes

Para excluir uma notificagdo:

1. No painel Notificacbes, escolha a notificacao que deseja excluir.
2. Cligue em Excluir.

3. Na caixa de didlogo Confirmacdo, cligue em Sim para excluir a notificacdo ou Nao para cancelar a
acao.

Copiando Notificacdes
Para copiar uma notificacdo existente para uma unidade de negdcios diferente:

1. No painel Notificacbes, escolha a notificacdo que deseja copiar.
2. Clique em Copiar.

3. Ao abrir o painel Copiar Notificacdo, selecione uma unidade de negécios e clique em Aplicar.
Agora, a notificacao é copiada e associada a unidade de negédcios selecionada.

Web for Supervisors Views nas Versoes Anteriores do WFM

Se o backend WFM 8.5.2 implantado no seu ambiente for anterior ao 8.5.203, a visualizacao
Notificacbes exibida na interface corresponderd bastante ao conteldo abaixo.

Em Configuracao, use a visualizacao Notificacoes para criar e editar e-mails por site para os tipos
de notificacdes listados abaixo:

e Alteracdes do status de troca de escala
e Alteracdes do status da solicitacao de folga

¢ Modificacoes na escala

Configuracao Padrao
Por padrdo, o WFM nao gera notificacGes. Para gerar notificacbes, é necessario selecionar, pelo

menos, um site para enviar notificacdes de um dado tipo na guia Destinos e salvar. Uma vez feito
isso, notificagdes dos tipos selecionados serao enviadas.

Permissdes de Seguranca

E necessério ter certas permissdes de seguranca atribuidas no WFM Web. Veja cada tépico individual
acima quanto ao tipo de permissdo necessaria.
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WFM Daemon

Um componente do servidor Genesys, o WFM Daemon, envia notificacdes para agentes e
supervisores. Para maiores informacdes a respeito deste componente de servidor, consulte o
Workforce Management Administrator's Guide.
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Propriedades e Associacoes de Site

Ao criar notificacdes por email, os painéis Propriedades e Sites Associados tornam-se disponiveis para
vocé selecionar o tipo de notificacao que deseja enviar, compor o assunto e o corpo da mensagem e
selecionar os sites que deseja associar a elas. Na guia Propriedades, hd alguns textos pré-preenchido
no assunto e corpo da mensagem, caso deseje usa-los.

Propriedades de Notificacao

Apds selecionar um tipo de notificacdo a partir da lista suspensa, vocé encontrard cada um dos
quatro tipos de notificacdes que possui as mesmas secdes na guia Propriedades. No entanto, as
informacdes contidas nestas secbes variam vagamente, dependendo do tipo de notificacao
selecionado.

Tokens
Esta secao contém botdes para insercdo de tokens no corpo da mensagem.

Notificacao de Modificacées na Escala—Os tokens disponiveis relacionados as solicitacdes de
folga do agente sao: Agente, Datas Solicitadas.

Notificacao de Alteracoes no Status da Troca de Escala— Os tokens disponiveis relacionados a
trocas de escala de agentes sao: Agente Proponente, Agente Respondente, Datas Solicitadas, Status
Solicitado, Data de Submissao, Data de Expiracao.

Notificacdo de Alteracoes na Oferta de Folga—Os tokens disponiveis relacionados a solicitacbes
de oferta de folga sdo: Agente, Status da Oferta, Expiracdo do Status, Periodo de Oferta, Inicio do
Periodo de Oferta, Término do Periodo de Oferta, Equipe, Site.

Notificacao de Alteracoes no Status da Solicitacdao de Folga—Os tokens disponiveis

relacionados a solicitacdes de folga do agente sao: Agente, Datas Solicitadas, Status Solicitado, ID do
Funcionario, Equipe, Site, Data de Envio, Status Real.

Assunto

Esta secao contém texto de assunto fornecido pela Genesys, que poderd ser modificado alterando o
texto ou inserindo tokens.

Notificacdao de Modificacées na Escala—O texto fornecido é "Mensagem do Genesys Workforce
Management: Ocorreu uma modificacao na escala."

Notificacdao de Modificacées no Status da Troca de Escala—O texto fornecido é "Mensagem do
Genesys Workforce Management: Status da troca de escala alterado."

Notificacao de Modificacées na Oferta de Folga—O texto fornecido é "Mensagem do Genesys
Workforce Management: O status da Oferta de Folga é alterado para <Status da Oferta> para o
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<Agente>."

Notificacao de Alteracoes no Status da Solicitacao de Folga—O texto fornecido é "Mensagem
do Genesys Workforce Management: O status da Solicitacao de Folga foi alterado para <Status
Solicitado> <Status Real>."

Corpo da Mensagem

Esta drea também contém texto de corpo fornecido pela Genesys, que podera ser modificado
excluindo/digitando sobre o texto e inserindo tokens.

Notificacdao de Modificacdes na Escala—O texto fornecido é "A escala do <Agente> foi
modificada para a(s) data(s) <Datas Solicitadas>."

Notificacdo de Alteracdoes no Status da Troca de Escala—O texto fornecido é "A proposta para
troca de escala do <Agente Proponente> e <Agente Interessado> para a(s) data(s) <Datas
Solicitadas> foi atualizada com o status de <Status Solicitado>. A data de envio da proposta de
troca é <Data de Submissdo>. Expirara em <Data de Expiracdo>."

Notificacdo de Alterac6es na Oferta de Folga—O texto fornecido € "Status do Agente<Agente>
alterado para <Status da Oferta>. E aplicavel para o periodo de oferta de folga <Periodo de Oferta>
com inicio no <Periodo Inicial da Oferta> e término no <Periodo Final da Oferta>."

Notificacdao de Alteracoes no Status da Solicitacao de Folga— O texto fornecido é "<Agente>

possui folga(s) solicitada(s) para a(s) data(s) <Datas Solicitadas>. A folga solicitada esta atualmente
no status <Status Solicitado>."

Associando NotificacOes aos Sites

Use esta guia para selecionar um ou mais sites para associar a uma notificacao.

Para associar uma notificacdao a um site:

e Expanda uma unidade de negdcios para exibir seus sites e fazer sua(s) selecao(des) inicial(is) ou altera-
la(s) a qualquer momento.

Web for Supervisors Views nas Versoes Anteriores do WFM

Se o backend WFM 8.5.2 no seu ambiente tiver sido implantado antes da versao 8.5.203, as
propriedades da Notificacdo e as associacdes do site serao exibidas e configuradas em visualizacbes
diferentes. A versao da sua interface coincide bastante com o conteldo abaixo.

Para configurar notificacdes de alteracdes do status de troca de escala, é necessario ter a permissao
atribuida no WFM Web. Consulte Seguranca do Usuario no Workforce Management Administrator's
Guide para obter uma descricao das funcdes de seguranca do WFM e os privilégios associados, bem
como Criando Funcoes nesta Ajuda.
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Para abrir o mdédulo para notificacao de alteracdes do status de troca de escala:

1. Selecione a guia Configuracao.

2. Selecione Notificacées no menu Visualizacoes. A arvore de Objetos destaca Alteracées do Status
de Troca de Escala. O painel de Trabalho exibe a guia Mensagens onde vocé configura o Assunto,
Corpo e variadveis (Tokens) da mensagem.

Guia Mensagens

A guia Mensagens tem trés dreas: Tokens, Assunto e Corpo da Mensagem. Eles sdo descritos
acima para cada tipo de Notificacao. Observe que alguns tokens e o texto fornecido podem ter sido
adicionados ou alterados na versao mais recente.

Modificando a Mensagem

Para modificar o assunto da mensagem ou o texto do corpo:

1. Exclua/digite sobre o texto.

2. Posicione o cursor onde vocé deseja inserir um token.

3. Clique no botao do token apropriado. O token é inserido.
4

. Na barra de ferramentas, clique em Salvar. Caso vocé deseje trocar para outro tipo de notificacdo sem
salvar, uma mensagem pergunta se deseja salvar ou cancelar.

Guia Destinos

Utilize a guia Destinos para selecionar unidades de negdcios e/ou sites dentro das unidades de
negdcios. E possivel expandir unidades de negécios para exibir seus sites. E possivel selecionar
multiplos sites.

Regras de Envio

Apds salvar com sucesso, o WFM usa o Assunto e o Corpo especificados e as regras listadas abaixo
ao enviar notificacdes para agentes e supervisores. As regras de cada tipo de Notificacao sao
descritas em Regras para Enviar Notificacdes. Observe que a notificacao da Oferta de Folga é uma
novidade no 8.5.203.

Workforce Management Web for Supervisors Help 142



Configuracao Notificacbes

Regras para Enviar Notificacoes

Este tépico descreve as regras que regem quando e para quem o WFM envia emails para cada tipo
de notificacao.

Modificacdes na Escala

Quando um supervisor altera um ou mais dias escalados, o WFM envia uma notificacao de
modificacdo na escala para o agente afetado no site configurado e para os supervisores que tenham

os devidos direitos de seguranca.

Alteracoes do status de troca de escala

Apds salvar com sucesso, o WFM usa o Assunto e o Corpo especificados e as regras listadas abaixo
ao enviar notificacdes para agentes e supervisores. Nas regras abaixo, o agente proponente é aquele
que cria a solicitacdo de troca e o agente respondente é aquele que recebe a proposta.

* Ambos o0s agentes, proponente e respondente, associados aos sites selecionados serao notificados
quando o status da troca for Usudrio Recusou, Usuario Aprovou, Recusada Automaticamente,

Aprovada Automaticamente ou Cancelada.

e O(s) supervisor(es) associado(s) aos sites selecionados sera(ao) notificado(s) quando o status da troca
for Pendente.

* O agente respondente serd notificado quando o status de uma proposta de troca for Em Revisao ou
Aberta.

* O agente proponente sera notificado quando o status da resposta de uma proposta de troca for Aceita,
Em Revisao ou Cancelada.

Propostas de Troca com Dupla Confirmacao

Uma proposta de troca com dupla confirmacao funciona da seguinte maneira: Quando o Agente A
cria uma proposta de troca para o Agente B (ou para a comunidade), haverd uma caixa de selecao
gque perguntard se o agente ird, ou ndo, desejar que se aprove manualmente a resposta: Marque
caso vocé deseje aprovar manualmente a resposta a esta proposta de troca.

Caso esta caixa de selecdo ndo esteja marcada, a ordem dos eventos sera:

1. O Agente A cria a proposta.

2. O Agente B aceita a proposta.

3. Atroca é automaticamente aprovada ou ird para o estado Em Revisdao para que um supervisor revise e
aprove, dependendo dos detalhes da troca.

Caso a caixa de selecdo esteja marcada, uma proposta com dupla confirmacao é criada. A ordem dos
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eventos, entdo, sera:

1. O Agente A cria a proposta.
2. O Agente B aceita a proposta.
3. O Agente A precisa aprovar a resposta do Agente B.

4. A troca é automaticamente aprovada ou ird para o estado Em Revisdo para que um supervisor revise e
aprove, dependendo dos detalhes da troca.

A etapa extra de aprovacao (3) permite que o Agente A reconfirme que ele deseja que a troca se
processe.

Oferta de Folga

Apds salvar com sucesso, o WFM usa o Assunto e o Corpo especificados e as seguintes regras ao
enviar notificac0es para agentes e supervisores:

e Quando um supervisor altera manualmente a folga do agente no médulo Calendario, o agente afetado
recebe uma notificagao.

¢ Quando uma solicitacdo de folga de agente é salva no status Preferido, o agente afetado, bem como
quaisquer supervisores com acesso a equipe do agente, serao notificados.

Alteracoes do status da solicitacao de folga

Apds salvar com sucesso, o WFM usa o Assunto e o Corpo especificados e as regras listadas abaixo
ao enviar notificacdes para agentes e supervisores.

e Quando um supervisor altera manualmente a folga do agente no médulo Calendario, o agente afetado
recebe uma notificacao.

* Quando uma solicitacdao de folga de agente é salva em um status Preferido, o agente afetado, bem
Como quaisquer supervisores com acesso a equipe do agente, serao notificados.
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cores

No mdédulo Configuracao, os Supervisores podem usar a visualizacdo Cores para configurar as
cores que o WFM usa nas visualizagdes Escala de Supervisor.

» E possivel configurar valores padrdo para esses itens de escala: Trabalho, Dias Livres, Refeicoes,
Pausas, Conjuntos de Atividades, Excecoes, Folgas e Tempo Marcado.

 E possivel configurar cores especificas, por site, para: Tipos de Conjunto de Atividades, tipos de
Excecao, tipos de Folga, tipos de Tempo Marcado.

Para mais detalhes sobre como configurar, consulte o tépico Ferramenta Cores.

PermissOes de Seguranca

Para configurar cores, é necessdario ter a permissdo de seguranca em Configuracao > Cores na
Escala, que é atribuida no WFM Web. Consulte Privilégios de Funcao de Configuracao.
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Ferramenta Cores

Utilize a Ferramenta Cores para modificar as cores padrao que aparecem em qualquer visualizacao
de Supervisor que exiba estes itens de escala: Trabalho, Dias Livres, Refeicoes, Pausas,
Conjuntos de Atividades, Excecoes, Folgas e Tempo Marcado.

E possivel usar também a Ferramenta Cores para definir cores especificas, por site, para: Tipos de
Conjunto de Atividades, tipos de Excecao, tipos de Folga e tipos de Tempo Marcado.

Definindo Cores Padrao

Para definir as cores padrao:

1. Selecione a guia Configuracao.

2. Selecione Cores no menu Visualizagoes.

3. Selecione a guia Padrao na arvore de Objetos.
4

Na guia Padrao, selecione um item: Trabalho, Dias Livres, Refeicoes, Pausas, Conjuntos de
Atividades, Excecoes, Folgas ou Tempo Marcado.
As escolhas irao redefinir a cor do fundo e do texto do item selecionado.

5. A Ferramenta Cores aparece no painel Trabalho. Utilize a metade superior da ferramenta para
selecionar a cor do fundo e a metade inferior para selecionar a cor do texto. Visualize as escolhas
atuais na faixa texto de exemplo TEXTO DE EXEMPLO da parte inferior do painel Trabalho.

6. Selecione uma das guias na metade superior da Ferramenta Cores para especificar o método que
serd usado para escolher uma cor de fundo.
Cada um destes métodos de escolha de cores pode ser familiar para qualquer pessoa que ja escolheu
cores em seu computador pessoal:

» Catalogos oferece uma série de quadrados com cores especificas. Clique em um quadrado para
selecionar a respectiva cor.

e HSB (Hue [Sombra] Saturation [Saturagao] Brightness [Brilho]) oferece uma graduacao vertical de
escala onde se define os componentes RGB e um quadrado colorido onde se seleciona os
componentes HSB. E possivel também inserir nimeros nos campos no lado direito da ferramenta
para definir os componentes HSB.

* RGB (Red [Vermelho] Green [Verde] Blue [Azul]) oferece uma graduacao horizontal de escala ou
uma caixa de numero onde se define os componentes RGB.

Experimente algum ou todos os métodos de selecao de cores até achar uma cor de fundo
satisfatéria.

7. Selecione uma das guias na metade inferior da Ferramenta Cores para especificar o método que sera
usado para escolher a cor do texto.

Experimente algum ou todos os métodos de selecao de cores até achar uma cor de texto satisfatéria.
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Dica
A cor de texto é aplicdvel somente nas visualizacdes Escala de Um Dia e Escala Extensao-Agente,

quando a caixa de selecao Visualizagao total estiver desmarcada e for possivel ver os cédigos abreviados
dos itens de escala.

8. Para salvar as selecoes, clique em Salvar E] na parte superior da janela.

Importante

Caso vocé selecione um item diferente no painel Objetos sem salvar, a caixa de didlogo Confirmacao
aparecerd: Hd alteragdes que nao foram salvas. Pressione Sim para salvar as alteragdes, Nao
para descartd-las ou Cancelar para cancelar a acdo. Clique em Sim, Ndo ou Cancelar.

Definindo Cores Especificas por Site

Para definir cores especificas por site:

Selecione a guia Configuracao.
Selecione Cores no menu Visualizagoes.
Selecione a guia Especifico no painel Objetos.

Na guia Especifico, expanda (I') um dos nés Tipos.

A

Na arvore de Objetos, no né Tipo, selecione um ou mais objetos. Um objeto pode ser uma unidade de
negécios, um site ou uma cor especifica.
Todas as escolhas na Ferramenta Cores serao aplicadas somente ao(s) objeto(s) selecionado(s).

6. Efetue as selecdes de cor de fundo e cor de texto da mesma forma como foi descrita nas etapas 4 a 8
para cores padrao, nos procedimentos de cores padrdo acima.
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Transporte Compartilhado

Use a visualizacdo Transporte Compartilhado para criar, atualizar, copiar, excluir e gerenciar
transporte compartilhado.

Importante

Transporte Compartilhado é conhecido por diferentes nomes em todo o
mundo—odnibus, carona, transporte comunitdrio e transporte para deficientes, por
exemplo. Consulte a Wikipedia para obter detalhes.

Acessando a Visualizacao de Transporte Compartilhado

Acesse esta visualizacao de duas maneiras:

* Na tela de abertura de todas as visualizacdes do WFM Web, abaixo de Configuracao, selecione
Transporte Compartilhado

e Selecione a guia Configuracao, clique em Configuracao e, em seguida, selecione Transporte
Compartilhado no menu suspenso.

Painel de Transporte Compartilhado

A barra de ferramentas acima do painel Transporte Compartilhado contém os seguintes controles:

D Cria um novo transporte compartilhado, que
Novo comeca abrindo a guia Propriedades.

Remove o transporte compartilhado selecionado.
Este comando nao pode ser desfeito. Uma caixa de
didlogo de confirmacao possibilita que vocé
cancele ou continue. Este comando ndo sera

(5

Excluir habilitado se o transporte compartilhado contiver
um ou mais agentes que nao sejam visiveis para o
usuario atual (por falta de permissoes).

Eb . Abre o painel Copiar Transporte Compartilhado.
Copiar
Filtra a lista de transportes compartilhados por

Filtrar agente ou equipe.

— Ordena a lista de transportes compartilhados por
HH Ordenar ordem crescente ou decrescente. (Vocé também

pode clicar no cabegalho da coluna Transporte
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Compartilhado para ordenar a lista.)

Este painel também inclui um campo Pesquisar e um icone de Ajuda.

Usando a Visualizacao de Transporte Compartilhado

Use a visualizacao Transporte Compartilhado de uma de duas maneiras:
1. No painel Objetos, selecione um site.

O painel Transporte Compartilhado lista todos os grupos de transporte compartilhado associados a
sua selecdo. A lista exibe um grupo de transporte compartilhado por linha, com essas colunas:

Transporte Compartilhado
Status

Nome do grupo de transporte compartilhado.
Aberto ou Fechado.

- Comentérios descritivos (se houver) do grupo de
IR transporte compartilhado.

NUmero de agentes que participam do grupo de
transporte compartilhado. Observe que este
Tamanho nL’Jm.e.ro pode ser m_aior que o nl’{me.ro de
participantes visiveis, se vocé nao tiver
permissdes de seguranca para ver todos os
participantes.

Uma caixa de selecao marcada indica que este
grupo de transporte compartilhado é o 6nibus da
R empresa. (Para designar um grupo de transporte
Onibus compartilhado como 6nibus, selecione a guia
Propriedades de Transporte Compartilhado

e, em seguida, selecione a caixa de selecao Este
é o Onibus.)

2. Selecione um Unico Transporte Compartilhado existente na lista, para destacar essa linha e abrir a
respectiva guia Propriedades.

Importante

* Se vocé alterar a hora de inicio do turno ou a hora de término do turno de um agente
que pertence a um grupo de transporte compartilhado, uma mensagem de aviso

aparecerd, nessas visualizacoes:
* Visualizacao de Um Dia da Escala Principal
¢ Visualizacdo De Um Dia do Cenario

¢ Assim como quando vocé estd modificando as escalas de agentes especificos

» E possivel usar a caixa de didlogo Opg¢des para adicionar a coluna Grupos de
Transporte Compartilhado a tabela de colunas da grade na visualizacdo Um Dia da
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Escala Principal. Esta coluna exibe o grupo de transporte compartilhado para
participacao de cada agente no dia selecionado.

» Para as visualizacdes Um Dia do Cendrio e Extensdao Agente, vocé pode usar a caixa
de didlogo Opgoes para adicionar as seguintes colunas: Nome do Site, Transporte
Compartilhado, Hora Extra, Horas Pagas, Horas Totais, Hora de Inicio e
Comentarios.
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Configuracoes de Transporte
Compartilhado

Efetue as configuracdes em trés guias na exibicao Transporte Compartilhado (apds clicar em Novo

I ou selecionar um transporte compartilhado existente):

¢ Guia Propriedades
* Guia Participantes

¢ Guia SolicitacOes de Participacao

&

configuracdes de transporte compartilhado em uma guia especifica, e o icone

Salvar, que permite salvar as
e

Na parte superior das trés guias, vocé ird encontrar o icone

Ajuda.

Gula Propriedades

Use estes controles quando vocé estiver criando ou atualizando o transporte compartilhado:

Campo Nome do Transporte Compartilhado Edite o nome do transporte compartilhado.

Botbes de opcao Status de Transporte

Compartilhado Selecione Aberto ou Fechado.

A Designe este transporte compartilhado como o
Esta é a caixa de selecao Onibus Onibus da empresa ou limpe para remover essa
designacgao.

Insira ou selecione o niUmero méximo de
passageiros do 6nibus para este transporte
compartilhado. Habilitado somente se a caixa de
selecdo Este é o 6nibus estiver selecionada (use
somente se este transporte compartilhado for um
onibus).

Campo Tamanho Maximo

Campo Comentarios Insira ou edite o texto do comentario.

Gula Participantes

Use estes controles quando vocé estiver adicionando participantes ao transporte compartilhado:
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Permite a adicdo de agentes a lista Participantes

Adicionar Agentes abrindo uma lista de Agentes Disponiveis.
. Remove agentes selecionados da lista
Remover Agentes Participantes. Esta acao nao pode ser desfeita.

Classifica a lista de participantes por Primeiro
Ordenar Nome, Sobrenome ou Equipe.

A guia Participantes também exibe trés colunas: Primeiro Nome, Sobrenome e Equipe dos
participantes no transporte compartilhado selecionado.

Lista de Agentes Disponiveis

O painel Agentes Disponiveis contém os seguintes campos e controles:

Permite inserir critérios usados para pesquisar

Campo Pesquisar agentes disponiveis.
Pesquisar por: Permite pesquisar agentes disponiveis por
botbes de opcao Primeiro Nome ou Sobrenome.
] Aplica os agentes que vocé selecionar na lista
Aplicar Agentes Disponiveis a lista Participantes.
~ Fecha o painel Agentes Disponiveis sem aplicar
Fechar as selecoes.

Ordene os agentes disponiveis por Primeiro
Ordenar Nome, Sobrenome ou Equipe.

Guia SolicitacOes de Participacao

Use esses controles e colunas quando vocé estiver gerenciando solicitacées de participacdo:

(2

a Ao clicar, recusa as solicitacdes selecionadas.
Recusar

Ao clicar, aprova as solicitagdes selecionadas.
Aprovar

Descricao de colunas:

Mostra o icone de ponto de interrogacdo
3 (pendente) até que a solicitacdo seja aprovada ou
(pendente) recusada (consultar acima) e, em seguida, o icone
muda adequadamente.

Nome do agente que fez esta solicitacdo para

SRR participar no transporte compartilhado.

Site Site do agente que fez esta solicitacdo para
participar no transporte compartilhado.

Equipe Equipe do agente que fez esta solicitacao para
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participar no transporte compartilhado.

Mostra todos os comentdrios que estdo

Comentarios relacionados a Solicitacao de Participacao.
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Gerenciando Transporte Compartilhado

Use os procedimentos neste tdpico para criar, excluir, copiar e adicionar participantes ao transporte
compartilhado e aprovar/recusar solicitacdes de participagao.

Criando Transporte Compartilhado

Para criar transporte compartilhado:

1. No painel Objetos, selecione o site para o transporte compartilhado.

O

3. Quando a guia Propriedades abrir, insira o Nome, o Status, o Tamanho Maximo e Comentarios do
transporte compartilhado.

2. No painel Transporte Compartilhado, clique em Novo

4. Se o modo de transporte for um 6nibus, marque Este é um o6nibus.

&

6. Para adicionar participantes ao transporte compartilhado:

5. Clique em Salvar

Adicionando Participantes

Para adicionar participantes ao transporte compartilhado:

1. No painel Transporte Compartilhado, selecione um transporte compartilhado e clique na guia
Participantes.

2. Clique em Adicionar Agentes

3. Na lista Agentes Disponiveis, selecione um ou mais agentes.
Vocé nao pode exceder o tamanho maximo que ajustou no painel Propriedades.

4. Clique em Aplicar
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Excluindo Transporte Compartilhado

Para excluir transporte compartilhado:

1. No painel Transporte Compartilhado, selecione o transporte compartilhado que deseja excluir.

2. Clique em Excluir a
Quando a caixa de dialogo Confirmacao abrir, clique em Sim para avancar ou Nao para
cancelar a acao. (Observe que esta acao nao pode ser desfeita.)

Coplando Transporte Compartilhado

Para copiar transporte compartilhado:

1. No painel Transporte Compartilhado, selecione o transporte compartilhado que deseja copiar.

2. Clique em Copiar I:E .

3. Quando o painel Copiar Transporte Compartilhado abrir, altere o nome do novo transporte
compartilhado.

4. Se desejado, marque a caixa de selecao Copiar para o mesmo Site.
Caso contrdrio, associe um site diferente ao expandir a lista Empresa para selecionar um
Site diferente.

5. Clique em Aplicar
b 4

Vocé também pode escolher Fechar
aplicar as selecoes.

o painel Copiar Transporte Compartilhado sem

Gerenciando Solicitacbes de Participacao

Para aprovar ou recusar solicitacdes de participacao de transporte compartilhado:

1. Clique em um transporte compartilhado que vocé sabe que tem solicitacdes de participacdo pendentes.

2. Clique na guia Solicitagbes de Participacgao.

3. Na lista Solicitacoes de Participacao, selecione uma solicitacao com um status pendente
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4. Clique em Aprovar @ ou Recusar a .
A coluna pendente mostra uma marca de selecao (v) ou um X, dependendo da sua escolha.

&

5. Cligue em Salvar
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Filtrando Agentes e Equipes

Quando vocé tem um grande numero de agentes e equipes, vocé podera usar Filtrar @
(encontrado na parte superior dos painéis Transporte Compartilhado e Reunides) para agrupé-los de
forma facil e conveniente. Por exemplo, vocé pode querer filtrar agentes associados a uma
determinada equipe ou site ou filtrar equipes associadas a um determinado site.

Depois de criar um ou mais filtros, eles aparecem como marcadores acima da lista Transporte
Compartilhado ou Reunides. Se apenas um item for selecionado para o filtro, 0 marcador mostra o
nome desse item. Se for selecionado mais de um item, o marcador mostra o niimero de itens no
filtro.

Filtrando Agentes

Para criar um filtro de agentes selecionados:

1. Selecione um site.

2. Clique em Filtrar @
Quando as guias Agentes e Equipes forem exibidas, a guia Agentes é selecionada por padrdo.

3. Cliqgue em Adicionar
O painel Agentes abre, contendo uma lista de agentes disponiveis e os seguintes controles:

Permite inserir os critérios para localizar

Campo Pesquisar rapidamente agentes em listas longas.

Permite pesquisar agentes disponiveis por
Primeiro Nome, Sobrenome ou ID do
Funcionario.

Pesquisar por:
botbes de opgcdo

Aplica os agentes que vocé selecionar na lista
Agentes Disponiveis a lista Filtrado por

Aplicar
Agentes.
~ Fecha o painel Agentes Disponiveis sem
Fechar aplicar as selegoes.

- Ordena os agentes disponiveis por Primeiro

HH Grdent Nome,_Sobrenome, ID do Funcionario, Site
ou Equipe.

4. Selecione um ou mais agentes e clique em Aplicar

5. Na guia Agentes, se o filtro contiver todos os agentes selecionados, cliqgue em Aplicar novamente.
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Para remover um agente do filtro, cligue em Remover antes de aplicar o filtro. Para fechar este

painel sem aplicar qualquer um dos itens selecionados, clique em Fechar x .

Filtrando Equipes

A filtragem de reunides por Equipe se baseia em uma nocao de que todos os membros da equipe
também sdo participantes da reunido, caso contrario, a reunido é filtrada. Provavelmente, vocé
filtrard reunides por Equipe quando vocé estiver tentando encontrar um horario de reunidao
apropriado para a equipe inteira (ndo somente para um Unico membro da equipe).

Para criar um filtro de equipes selecionadas:

1. Selecione um site.

2. Clique em Filtrar g
Quando as guias Agentes e Equipes forem exibidas, selecione Equipes.

3. Clique em Adicionar
O painel Equipes abre, contendo uma lista de equipes e os seguintes controles:

Aplica as equipes selecionadas ao filtro e as

Aplicar adiciona a lista Filtrar por Equipes.
. Fecha o painel Equipes e nao aplica nenhuma
Fechar selecao.
Permite inserir os critérios para localizar
Campo Pesquisar rapidamente equipes em listas longas.
HH Ordenar Ordena a lista Equipes por Equipe ou Site.

4. Selecione uma ou mais equipes e clique em Aplicar

5. Na guia Equipes, se o filtro contiver todas as equipes selecionadas, clique em Aplicar novamente.

Para remover uma equipe do filtro, cliqgue em Remover antes de aplicar o filtro. Para fechar a

guia Equipes sem aplicar qualquer um dos itens selecionados, clique em Fechar x .

Visualizando e Removendo Filtros

Os Filtros aparecem na parte superior da lista Transporte Compartilhado que agora contém
somente os itens filtrados. Cligue em qualquer um dos marcadores para ver os itens contidos nesse
filtro. Por exemplo, na figura abaixo, o filtro Equipes (2) foi selecionado, o que abriu a guia Equipes
exibindo os itens nesse filtro.
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Para remover um filtro sem o abrir, cligue em X no préprio marcador.

Shared Transport

Q D D Ih ¥ e Agents | Teams o %
FILTERS + =0
agentDIL agentD3IF M Teams (2) 3o

FILTER BY TEAMS
SHARED TRANSPORT

I & Team I Site n
A Shared Transport | Status I Comments I Size 1 Bus v || @ new Team (1442265133120) Site 1-1

1111111131123 Open 11111131111111 ﬁ <MNone= Site 1-1

asdfkjashdk Open 555 1

Figura: Filtrar Marcadores na Visualizacao de Transporte Compartilhado
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Agentes

Use o0 mdédulo Agentes para exibir e configurar propriedades de agentes e atribuir Atividades,
Contratos ou Padrées de Revezamento aos agentes. O médulo Agentes consiste nos dois painéis
descritos a sequir.

Painel Agentes

Este painel exibe uma lista de agentes no site selecionado dentro da empresa, com 0 home,
sobrenome, nimero de ID e data de contratacao do agente. Use a funcdo Pesquisar para gerar
resultados rapidos e precisos (mesmo ao usar critérios de pesquisa parciais).

Painel Propriedades

Este painel permite que vocé defina diversas configuracdes em cinco categorias. Clique para abrir os
seguintes painéis:

Propriedades

Atividades

Contratos e Padrbes de Revezamento

Folgas

A

Bonus de Folga
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Propriedades do Agente

Para visualizar as propriedades do agente selecionado, selecione Propriedades na parte superior do

painel.

Essa visualizacao contém as seguintes informacoes do agente:

Nome:

Sobrenome:
ID do Funcionario:

Site
Equipe

E-mail:

Data de Contratacao:

Data de Dispensa:

Salario por Hora:

Classificacao:

O nome do agente.
O sobrenome do agente.

O numero de identificacdo de funcionario do
agente.

O site do agente.
A equipe do agente.

O endereco de e-mail que é usado para notificar os
agentes sobre eventos de alteracao de escala,
alteracdes no status de solicitacdes de troca de
escala e alteracdes no status de solicitacdes de
folga.

A data de contratacao que é configurada como
data de importacao quando novos agentes sao
importados do Genesys Administrator. E possivel
alterar a data para a data de contratacdo real do
agente. O Escalador nao inclui agentes cuja data
de contratacao foi definida como uma data no
futuro.

A data em que o agente foi dispensado. Para definir
uma data de dispensa para um agente, marque a
caixa de selecdo e insira a data de dispensa.

As propriedades do agente sao mantidas no banco de dados do
Workforce Management mesmo que os agentes sejam excluidos
do Genesys Administrator. Entretanto, vocé pode optar por néo
exibir agentes excluidos no Workforce Manager alterando a
configuragdo CFG_SHOW TERMINATED AGENTS. Cligue em Sobre
> Configuracgao... (junto ao botao Fazer Logoff) para abrir a
caixa de dialogo.

Opcional: Um parametro que especifica o saldrio
por hora do agente e que é usado em orgcamentos.
Vocé pode configurar essa opcao para que ela
apareca apenas para usuarios com direitos de
seguranca apropriados no médulo Fungcées no
Workforce Management Web.

Opcional: Uma configuracao que pode ser usada
como o critério de alocacdo das preferéncias dos
agentes durante a escalacdo. O valor da
classificacao de qualquer agente pode conter até 5
digitos. Caso vocé nado use a classificacao, deixe o
valor desse parametro como 0 (o valor mais baixo
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de classificacao). A configuracao de classificacao
afeta apenas o Workforce Management. Ela nao
estd relacionada a classificacdo do agente
configurada no Configuration Manager.

Comentarios: Quaisquer comentdrios relacionados ao agente.
E] Para salvar as alteracdes, clique nesse icone na
Salvar Agora parte superior do painel.

- Para exibir um tépico de Ajuda sobre o painel
L2 Aiuda Propriedades, clique nesse icone na parte
) superior do painel.

Movendo Agentes para Outras Equipes ou Sites

Para mover um agente para outra equipe ou site:

g .

2. No painel Mover Agente <nome do agente> para Seguinte Equipe, execute uma das seguintes
acoes:

1. No painel Propriedades do Agente, selecione Mover Agente

* Na lista de equipes/sites, selecione a equipa ou site.

* Insira 0 nome da equipe ou site no campo Pesquisar para localiza-lo rapidamente e, em seguida,
selecione-o.

3. Clique em Aplicar
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Atividades de Agente

Para visualizar as atividades do agente selecionado, selecione Atividades na parte superior do
painel.

Use os controles no canto superior direito desse painel para concluir as seguintes tarefas:

Clique para adicionar uma atividade ao agente

Adicionar Atividade selecionado.
— Clique para excluir uma atividade do agente
Excluir Atividade selecionado.

Cligue para salvar as alteracdes.

Salvar Agora

Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
Ajuda painel Propriedades.

@_:.

Painel Atividades

Esse painel exibe uma lista de atividades que sao atribuidas a um agente e contém informacdes
detalhadas em suas secdes (Atividades e Habilidades do Agente) sobre as atividades nas seguintes
colunas:

Secao Atividades

O nome da atividade atribuida ao agente (coluna

Nome 2
ordenavel).

O nome do site no qual o agente é configurado.

Site Pode ser um site, exceto aquele no qyal o] agente
aparece no momento, se o agente foi movido para
outro site.

O status do agente, que determina as atividades
nas quais o agente pode trabalhar. Por exemplo:

e Primario—Funciona como se o agente se tenha
tornado elegivel para uma atividade, com base
em suas habilidades primarias.

Status L. .
e Secundario—Funciona como se o agente se

tenha tornado elegivel para uma atividade, com
base em suas habilidades secundarias.

* Desabilitado—Especifica explicitamente que o
agente nao pode trabalhar nessa atividade
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especifica, mesmo se suas habilidades o
permitirem.

e Automatico—Cancela todas as atribuicoes
explicitas anteriores e retorna para a
determinacao da elegibilidade da atividade,
com base nas habilidades do agente.

A data inicial na qual o agente se tornou elegivel
para trabalhar na atividade com o status
especificado. A atribuicao de atividade explicita do
agente nao tem uma data final. Uma atribuicao
precisa ser substituida por outra. Essa atribuicdo

Data Efetiva tem granularidade diaria e usa dias de turno, em
vez de dias do calendério.

Importante

Nao é possivel especificar uma hora do dia em que a
data efetiva das atividades iniciara.

Exibe a elegibilidade dos agentes para trabalhar na
atividade atribuida, com base no conjunto de
habilidades. Esse valor pode ser Primario,

Com habilidades Secundario ou N/D (se a habilidade estiver
desabilitada para o agente ou estiver
completamente ausente). Esse valor é substituido
pelo valor na coluna Status.

No painel Atividades, cligue em Adicionar Atividade para abrir outro painel, no qual é
possivel adicionar uma data efetiva para a Atividade, definir o status e selecionar a Atividade a ser
atribuida de uma lista de Atividades.

Secao de Habilidades do Agente

Essa secao exibe uma lista das habilidades atuais do agente selecionado em trés colunas, conforme
mostrado na tabela abaixo: Para alterar o Status da habilidade nesse painel, clique na lista suspensa
para selecionar Desabilitada, Primaria ou Secundaria.

Habilidade O nome da habilidade do agente selecionado.
Nivel O nivel da habilidade do agente selecionado.
Status O status atual do agente selecionado.

Adicionando uma Atividade

Para adicionar uma atividade ao agente selecionado:

1. No campo Data Efetiva, clique duas vezes para alterar a data ou manter a data atual (padrdo).
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2. Na lista suspensa Status, selecione Primadria, Secundaria, Automatico ou Desabilitada.

3. Na lista Atividades a serem Atribuidas a Agentes, cligue em uma atividade a atribuir para destaca-
la.

4. Clique em Atribuir Atividade . A atividade é exibida no painel Atividades.

5. Clique em X para fechar o painel de atribuigao.

Excluindo uma Atividade

Para excluir uma atividade:

1. Cligue uma vez para selecionar uma atividade.

2. Cligue em Excluir Atividade

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar a
exclusao.
Se vocé selecionar Sim, ndo serd possivel desfazer a exclusdo da atividade.
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Padroes de Revezamento e Contratos de
Agentes

Para visualizar, adicionar ou excluir os padrdoes de revezamento ou contratos do agente selecionado,
selecione Contratos & Padroes de Revezamento na parte superior do painel.

Use os controles no canto superior direito desse painel para concluir as seguintes tarefas:

Cligue para adicionar um contrato ou padrao de

Adicionar Padrao de Revezamento ou revezamento ao agente selecionado.
Contrato
o . . .
. - Cligue para excluir um contrato ou padrao de
Excluir Padrao de Revezamento ou revezamento do agente selecionado.
Contrato
Clique para salvar as alteracoes.
E] Salvar Agora quep ¢

Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o

@ Ajuda painel Propriedades.

Essa visualizagdo esta dividida em duas secdes: Contratos e Padroes de Revezamento.

Para configurar contratos, consulte o tépico Contratos nesse arquivo de Ajuda. Para configurar
padrdes de revezamento, consulte o tépico Padrdes de Revezamento.

Revisar Mensagens de Validacao

Se vocé fizer alteracdes que ndo sejam validadas, o painel Revisar Mensagens de Validacao serd
exibido, incluindo uma lista de mensagens de erro e aviso. Para mais informacodes a respeito dessas
mensagens, consulte Revisar Mensagens de Validacao.

Secao de Contratos

O painel Contratos e Padroes de Revezamento exibe uma lista de contratos e padrdes de
revezamento que estdo atribuidos a um agente, contendo informacdes detalhadas em duas secdes.
Os detalhes dos contratos atribuidos sao exibidos nas seguintes colunas:

O nome do contrato que esta atribuido ao agente

Nome . p
selecionado (uma coluna ordenavel).

Uma data inicial na qual o contrato atribuido entra
Data Efetiva em vigor para o agente. Os agentes podem ter
varios contratos atribuidos a eles com diferentes
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datas efetivas. Todos os contratos atribuidos a um
agente devem ter diferentes datas efetivas. Desta
maneira, em qualquer dia especificado, o agente
tem apenas um contrato em vigor. A data efetiva
da atribuicéo do contrato tem granularidade diaria.

» E também possivel atribuir contratos com uma
data efetiva a agentes no painel Agentes.

* Nao é possivel especificar uma hora do dia em
que a data efetiva dos contratos iniciara.

No painel Contratos, clique em Adicionar para abrir outro painel, no qual vocé pode adicionar
uma data efetiva para o contrato. Em seguida, selecione o contrato a atribuir em uma lista de
contratos disponiveis, configurados no site no painel Contratos.

Adicionando Contratos

Para adicionar um contrato ao agente selecionado:

1. No campo Data Efetiva, clique duas vezes para alterar a data ou manter a data atual (padrao).

2. Na lista Contratos a serem Atribuidos a Agentes, clique em um Contrato para atribui-lo ou
destaca-lo.

Py
3. Clique na seta para atribuir ao contrato. O contrato é exibido no painel Contratos.

4. Clique em X para fechar o painel de atribuicdo.

Excluindo Contratos
Para excluir um contrato:

1. Cligue uma vez para selecionar um Contrato.

2. Clique em Excluir para excluir o contrato.

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, clique em Sim para avancar ou clique em Nao para
cancelar a exclusao.
Se vocé selecionar Sim, ndo serd possivel desfazer a exclusao do contrato.

Secao de Padroes de Revezamento

Os detalhes dos padroes de revezamento atribuidos sdo exibidos nas seguintes colunas:
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O nome do padrdo de revezamento que é atribuido

Nome ’ :
ao agente selecionado (uma coluna ordenavel).

Uma data inicial na qual o padrédo de revezamento
atribuido entra em vigor para o agente. O agente
pode ter varios padroes de revezamento atribuidos
a ele com diferentes datas efetivas. Todos os
padrbes de revezamento atribuidos a um agente
devem ter diferentes datas efetivas. Desta
maneira, em qualquer dia especificado, o agente
Data Efetiva tem apenas um padrao de revezamento em vigor.
A data efetiva da atribuicao do padrao de
revezamento tem granularidade diéria.

* Nao é possivel especificar uma hora do dia em
que a data efetiva dos padrbes de revezamento
iniciara.

Especifica o padrao semanal que esta configurado
no padrao de revezamento no qual, na data
efetiva, o agente comeca a trabalhar. (Por exemplo,
Semana 1, Semana 2, Semana 3.)

Semana inicial

Na secao Padroes de Revezamento, clique em Adicionar para abrir outro painel, no qual vocé
pode adicionar uma data efetiva para o padrao de revezamento. Em seguida, selecione uma semana
inicial e o padrao de revezamento a atribuir em uma lista de padrdes de revezamento disponiveis, os
quais estao configurados no site no painel Padroes de Revezamento.

Adicionando Padrdoes de Revezamento

Para adicionar um padrao de revezamento ao agente selecionado:

1. No campo Data Efetiva, clique duas vezes para alterar a data ou manter a data atual (padrao).

2. Na lista suspensa Semana Inicial, selecione a semana em que vocé deseja que a atribuicdo de padrao
de revezamento se inicie.
Por exemplo, Semana 1, Semana 2, Semana 3, etc.

3. Para distribuir o padrdo de revezamento por um nimero maior de semanas, na parte superior do painel,

cligue em Calendario = .
O painel Distribuicao é exibido, contendo uma lista de semanas de revezamento.

4. Para aumentar o nUmero de semanas de revezamento, clique em Mais
O numero de semanas de revezamento na lista aumenta exponencialmente.

5. Clique em X para fechar o painel Distribuicao.
6. Na lista Padroes de Revezamento a serem Atribuidos a Agentes, cliqgue em um padrao de
revezamento a atribuir, destacando-o.

+
7. Cligue na seta para atribuir o padrao de revezamento.
O padrao de revezamento é exibido no painel Padroes de Revezamento.
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8. Clique em X para fechar o painel de atribuigao.

Excluindo Padroes de Revezamento

Para excluir um padrao de revezamento:

1. Clique uma vez para selecionar um padrao de revezamento.

2. Para excluir o padrao de revezamento, clique em Excluir . perguntando se vocé deseja continuar.

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar a
exclusdo.
Se vocé selecionar Sim, ndo serd possivel desfazer a exclusdo do padrdo de revezamento.
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Folgas dos Agentes

No painel Folgas, vocé pode adicionar, editar e excluir Regras de Folga e tipos de Folga que estejam
associados com agentes selecionados. Use os controles no canto superior direito desses painéis para
concluir as tarefas descritas:

Controles do Painel Folgas

- Marque para exibir regras de folga que contenham
|| caixa de selecdo Mostrar Dados Histéricos dados histéricos (o saldo de folgas do agente
selecionado).

=+ Cligue para associar o agente selecionado com
Associar Regra de Folga e Tipo de Folga regqras ze folga e tipos dge folga.

com Agente
= Cligue para desassociar o agente selecionado de

Remover associacao de Regra de Folga e regras de folga e tipos de folga.

Tipo de Folga do Agente

=

Clique para salvar as alteracoes.

Salvar Agora

Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
juda painel Folgas.

[0

-

Dados Historicos de Folgas

Os dados histéricos referem-se ao saldo calculado de regras de folga. Quando a caixa de selecao
Mostrar Dados Historicos estd marcada ou habilitada, a lista de regras de folga (disponiveis para
selecdo) incluird regras que tenham saldos calculados. Se vocé selecionar uma regra, o painel
Propriedades de Atribuicao de Regra de Folga se abrird, exibindo os detalhes de atribuicdo da regra,
saldos de transferéncia calculados e tipos de folga. A caixa de selecdo Mostrar Dados Histéricos
estd desmarcada por padrao.

As regras de folga que contenham dados histéricos podem ser excluidas, mas isso nao é
recomendado, pois pode afetar o saldo de folgas do agente.

Workforce Management Web for Supervisors Help 170



Configuracao Agentes

Atribuindo Tipos e Regras de Folga

Use o painel Propriedades de Atribuicao de Regras de Folga para atribuir regras de folga e tipos
de folga aos agentes, usando os controles e procedimentos descritos neste tépico.

Controles das Propriedades de Atribuicao de Regras de Folga

Cligue para associar a regra de folga e os tipos de

Aplicar folga configurados ao agente.
%X Fechar Clique para fechar o painel.
- Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
e . painel Propriedades de Regras de Folga do
Ajuda A
gente.
Lista suspensa Regras de Folga Cligue para selecionar uma regra de folga.

Clique para abrir um calendario, a partir do qual
Data Inicial vocé pode escolher uma data inicial para a regra
de folga selecionada. A data padrdo é o dia atual.

Clique para abrir um calendério, a partir do qual
Data Final vocé pode escolher uma data final para a regra de
folga selecionada.

Clique para preencher automaticamente este

Caixa de selecao Dia Seguinte campo com a data atual.

Controles dos Detalhes de Transferéncia

Os controles dos detalhes de transferéncia séo:

¢ Horas Transferidas—O nUmero de horas que foram transferidas para esse agente.
e Horas Acumuladas—O numero de horas que foram acumuladas para esse agente.
« Saldo na Data Final—O nUmero de horas restantes na data final para essa regra.

* Horas de Bonus Concedidas—O nUmero de horas de bonus concedidas acumuladas para esse
agente.

* Horas de Bonus Usadas—O numero de horas de bénus que esse agente usou.

* Horas de Bonus Expiradas—O nimero de horas de bonus que expiraram.

* Horas Escaladas—O nimero total de horas escaladas para esse agente.

e Horas Concedidas—O numero total de horas que foram concedidas para esse agente.
* Horas Preferidas—O numero total de horas preferidas desse agente.

¢ Horas Recusadas—O nUmero total de horas que foram recusadas para esse agente.
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Controles dos Tipos de Folga

Adicionar Tipos de Folga a uma Regra de
Folga

Remover Tipos de Folga de uma Regra
de Folga

Aplicar

x Fechar

Pesquisar

Clique para adicionar tipos de folga a uma regra de
folga.

Clique para excluir tipos de folga de uma regra de
folga.

Clique para aplicar os tipos de folga selecionados a
atribuicao de regra de folga.

Clique para fechar o painel.

Insira os critérios de pesquisa para localizar
rapidamente tipos de folga.

Associando Regras de Folga e Tipos de Folga com Agentes

Para associar uma regra de folga e tipos de folga com o agente selecionado:

1. No painel Propriedades do Agente, clique em Folgas.

N

. Cliqgue em Associar Regra de Folga e Tipos de Folga com Agente

O painel Propriedades de Atribuicao de Regras de Folga se abrird.

~ W

poderd selecionar uma data.

Dica

. Na lista suspensa, selecione uma Regra de Folga.

. Insira uma Data Inicial e Data Final, ou cligue em cada campo para abrir um calendario onde vocé

* A Data de Inicio é pré-preenchida com a data atual, mas vocé poderd altera-la, se

necessario.

e Se vocé marcar a caixa no final do campo Data de Término, o WFM Web insere

automaticamente a data atual.

5. Cliqgue em Adicionar Tipos de Folga a uma Regra de Folga

O painel Tipos de Folga se abrira.

6. Selecione um ou mais tipos de folga na lista e, em seguida, clique em Aplicar
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Para localizar tipos especificos, insira critérios no campo Pesquisar. Por exemplo, insira o nome de cada tipo
de folga que vocé deseja localizar.

7. Quando os tipos de folga selecionados aparecerem no painel Propriedades, na coluna Transferir
Saldo, vocé poderéa:

* Deixar a caixa de selecao habilitada (marcada, por padrao) para transferir o saldo da regra anterior.

e Desmarcar a caixa de selecdo para acumular um novo saldo para essa regra.

8. Clique em Aplicar

5]

9. No painel Folgas, clique em Salvar Agora

Editando Regras de Folga e Tipos de Folga Associados com
Agentes

Para editar regras de folga e tipos de folga existentes e associados com um agente:

1. No painel Folgas, selecione a regra que vocé deseja editar.
2. O painel Propriedades de Atribuicdo de Regras de Folga se abrira.

3. Faca as alteracdes necessérias, seguindo as etapas 3-9 em Associando Regras de Folga e Tipos de Folga
com Agentes.

Excluindo Folga

Para excluir regras de folga e tipos de folga atualmente associados com um agente:

1. No painel Folgas, selecione a regra que vocé deseja excluir.

2. Cliqgue em Remover associacao de Regra de Folga e Tipo de Folga do Agente

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acdo.

5]

4. No painel Folgas, clique em Salvar Agora
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BOnus de Folga

Ao criar regras de folga, as folgas sao configuradas para serem acumuladas ou concedidas. Os bénus
de folga sdo concedidos e configurados (adicionados, editados e excluidos) nos seguintes painéis.

Adicionando Bonus de Folga

Para adicionar um bdénus de folga a um agente selecionado:

1. Selecione um agente e, em seguida, no painel Propriedades do Agente, cligue em Bonus de Folga.
O painel Bonus de Folga do Agente se abrira.

2. Clique em Adicionar Bonus de Folga do Agente
O painel Propriedades de Bonus de Folga se abrira.

3. Selecione um Tipo de Folga na lista suspensa.

4. Insira uma Data de Inicio e Data de Término ou cligue em cada campo para abrir um calendério
onde vocé poderd selecionar uma data.

Dica

* A Data de Inicio é pré-preenchida com a data atual, mas vocé podera altera-la, se
necessario.

e Se vocé marcar a caixa no final do campo Data de Término, o WFM Web insere
automaticamente a data atual.

5. No campo Horas de Bonus, insira o nimero de horas que vocé deseja conceder ao agente
selecionado.

6. Marque Isso é bonus negativo se Horas de Boénus for um valor negativo.

7. No campo Comentarios, insira quaisquer informacdées relevantes adicionais.

8. Clique em Aplicar

B

9. No painel Bonus de Folga do Agente, clique em Salvar Agora
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Editando BOnus de Folga

Para editar um bonus de folga existente:

1. No painel Bonus de Folga do Agente, selecione na lista o bonus que vocé deseja editar.

2. Quando o painel Propriedades do Bonus de Folga abrir, faca as alteracdes necessarios seguindo as
etapas 3-8 em Adicionando Bonus de Folga.

Excluindo Bonus de Folga

Para excluir um bonus de folga existente:

1. No painel Bonus de Folga do Agente, selecione o bénus na lista e cligue em Excluir Bonus de
_—

Folga do Agente

2. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acao.

=iy

3. Clique em Salvar Agora
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Organizacao

E necessério ter direitos de seguranca para o médulo Configuracdao > Organizacao para visualizar.

Neste médulo, vocé pode configurar os seguintes objetos:

* Unidades de Negdcios
e Sites

¢ Fusos Horarios

Na visualizacao Organizacao > Unidades de Negdcios, vocé pode associar os seguintes objetos
com uma unidade de negécios:

e Sites

e Habilidades
Na visualizacdo Organizacao > Sites, vocé pode associar os seguintes objetos com um site:

e Equipes

* Agentes
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Unidades de Negocios

Uma unidade de negécios (UN) consiste de um conjunto de sites que podem ser agrupados porque os
agentes dos sites executam a mesma atividade, ou para facilitar o gerenciamento. Acesse
Configuracao > Organizacao > Unidades de Negdcios para visualizar este painel.

Para propésitos de monitoramento, vocé pode agrupar resultados de atividades de varios locais em
uma Unica unidade de negdcios, permitindo que os gerentes de Contact Center avaliem o
desempenho das atividades entre os locais. Para propdsitos de exibicdo e definicdo de pessoal, o
Workforce Manager divide a carga das atividades entre os sites que compdem a unidade de negdcios.

Use esses painéis para:

e Criar uma nova unidade de negdcios ou editar uma existente.
e Excluir uma unidade de negécios.
e Copiar uma unidade de negdcios.

* Use o painel Sites para vincular sites a uma unidade de negécios.

Controles do Painel Unidade de Negocios

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o

Campo Pesquisar nome da unidade de negdécios.
D Novo Clique para criar uma nova unidade de negécios.
a Clique para excluir a unidade de negécios
Excluir selecionada.
ED Clique para copiar a unidade de negdcios
Copiar selecionada para criar uma nova.
%) Clique para visualizar um tépico de Ajuda para o
= | Ajuda painel Unidade de Negdcios.

Quando vocé cria uma unidade de negdcios, o painel Propriedades ¢€ aberto para a unidade de
negdcios selecionada. E a selecdo padrao neste painel. (A outra selecdo é Sites.)

Controles do Painel Propriedades

E] Clique para salvar as propriedades depois de inseri-
Salvar Agora las ou altera-las.

Clique para visualizar um tépico de Ajuda do painel
Ajuda Propriedades.

-

[
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Campo Nome Insira um nome para a unidade de negdcios.

Clique para selecionar um fuso horério para esta

Lista suspensa de Fuso Horarios . P
p unidade de negdcios.
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Criando Unidades de Negocios

Para criar uma nova unidade de negdcios:

1. No médulo Configuracao > Organizacdo, selecione Unidade de Negdcios.

2. No painel Unidade de Negécios, selecione Novo D
Por padrdo, o painel Propriedades desta unidade de negocms é aberto.

3. No campo Nome, insira um nome para a unidade de negdcios.

Importante

As Novas Unidades de Negdcios sao criadas com o nome padrao, Nova Unidade de Negécios
(<numero>). O nome da UN precisa ser exclusivo. Portanto, a Genesys recomenda altera-lo para um nome
exclusivo, caso contrario, uma mensagem de erro é exibida, solicitando que vocé edite o nome.

4. Na lista suspensa Fuso Horario, selecione um fuso horario para a nova unidade de negécios.

5. Clique em Salvar Agora E]
Uma nova unidade de negoaos é exibida.

Para obter ajuda com a configuracdo da nova unidade de negdcios, consulte Propriedades da
Unidade de Negdcios.

Criando Novas Unidades de Negdcios Utilizando Copiar

Para criar uma nova unidade de negdcios copiando uma ja existente:

1. No painel Unidade de Negdcios, selecione uma unidade de negdcios.

2. Clique em Copiar I:E
A nova unidade de negdcios aparece na lista Unidades de Negdécios com o mesmo fuso horario que a
unidade de negdcios que vocé copiou.

3. Ajuste o restante das configuracdes conforme descrito em Propriedades da Unidade de Negdcios e Sites
da Unidade de Negdcios.

B

4. Clique em Salvar Agora
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Propriedades da Unidade de Negdcios

Quando vocé clica no nome de uma unidade de negécios (UN) existente no painel Unidades de
Negdcios, o painel Propriedades da Unidade de Negdcios se abre por padrdo.

Use este painel para editar a unidade de negdcios:

« Nome da Unidade de Negdcios—Insira um nome que seja exclusivo no ambiente do WFM.

* Fuso horario—Exibe o fuso horario padrao. Para altera-lo, selecione um fuso horario diferente a partir
da lista suspensa.

* Dia Inicial da Semana—Use esse menu suspenso para definir o primeiro dia da semana para todos os

Sites da Unidade de Negdcios, incluindo o dia inicial da semana ao criar escalas. E possivel escolher
qualquer dia da semana.

O dia inicial da semana é importante para uma escalacdo adequada e para os totais semanais
relacionados a escalas. O WFM Web faz a distincao entre como exibe o dia inicial da semana e como
o usa. Na interface, onde o dia inicial da semana ndo é essencial para uma apresentacao apropriada
dos dados, o WFM usa as configuracdes locais do navegador. Onde o dia inicial da semana é usado
para efeitos de apresentacao ou validacao, o WFM usa a configuracao especificada na UN.

Opcdes Adicionals

No painel direito, selecione Sites para obter opcdes de configuracao de unidades de negdcios
adicionais.
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Sites de Unidades de Negdcios

O painel Sites de Unidades de Negdcios permite que vocé selecione os sites que deseja incluir na
unidade de negdcios. Para abrir, selecione uma UN e clique em Sites no painel direito.

Controles do Painel Sites

E] Clique para salvar as propriedades depois de inseri-
Salvar Agora las ou altera-las.

Clique para adicionar um site a uma unidade de
negdécios. Quando clicado, abre uma lista de sites

Adicionar Site a Unidade de Negdcios disponiveis que podem ser selecionados.

) Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
= | Ajuda Sites.

Controles do Painel Sites Disponiveis

Clique para aplicar este site a unidade de negécios

Aplicar selecionada.
x Fechar Clique para fechar o painel Sites Disponiveis.
2] Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
— | Ajuda Sites Disponiveis.

Adicionando Sites a Unidades de Negdcios

Para adicionar um site a uma unidade de negdcios:

1. Selecione uma unidade de negécios.

ok

2. No painel Sites, selecione Adicionar Sites a Unidade de Negdcios
O painel Sites Disponiveis é aberto.

3. Selecione um site e clique em Aplicar
O site é exibido no painel Sites e é atribuido a unidade de negdcios selecionada.

Dica
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Se vocé selecionar um site que ndo pode ser aplicado por algum motivo, o painel Revisar Mensagens de
Validacao abre com uma descri¢do de erro.

Ordenando Sites em Listas

Para ordenar os sites em uma lista, clique no cabecalho da coluna pela qual vocé deseja ordenar os
sites.
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Habilidades de Unidades de Negdcios

Usando o painel Unidades de Negodcios > Habilidades, é possivel selecionar as habilidades que
vocé deseja incluir nas unidades de negdcios (UNs). Para abrir este painel, selecione uma UN e clique
em Habilidades no painel direito.

As habilidades sdo atribuidas somente a unidades de negécios.

Controles do Painel Habilidades

E] Clique para salvar as propriedades depois de inseri-
Salvar Agora las ou altera-las.

Clique para adicionar uma habilidade a uma
unidade de negécios. Quando clicado, abre uma

I,-\d_icionar Habilidades a Unidade de lista de habilidades disponiveis que podem ser
Negocios selecionadas.
= li habili
Remover Habilidades da Unidade de Sr:?duaedgadr: r:zr;gcvice)g uma habilidade de uma
Negécios '
7] Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
— | Ajuda Habilidades.

Controles do Painel Habilidades Disponiveis

Clique para aplicar esta habilidade a unidade de

Aplicar negdcios selecionada.
3 Clique para fechar o painel Habilidades

Fechar Disponiveis.
7] Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
— | Ajuda Habilidades Disponiveis.

Adicionando Habilidades a Unidade de Negécios

Para adicionar uma habilidade a uma unidade de negdécios:

1. Selecione uma unidade de negécios.

2. No painel Habilidades, selecione Adicionar Habilidades a Unidade de Negécios
O painel Habilidades Disponiveis é aberto.
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Importante

O painel Habilidades Disponiveis contém somente habilidades ndo atribuidas. Para atribuir esta mesma
habilidade a outra UN, vocé deve primeiro cancelar a atribuicdo da habilidade a esta UN.

3. Selecione uma habilidade e cliqgue em Aplicar
A habilidade é exibida no painel Habilidades e é atribuida a unidade de negdcios selecionada.

Dica
Se vocé selecionar uma habilidade que ndo pode ser aplicada, o painel Revisar Mensagens de Validacao
abre com uma descricao de erro.

5]

4. Clique em Salvar Agora

Removendo Habilidades de Unidades de Negdcios

Para remover uma habilidade de uma unidade de negdcios:

1. No painel Habilidades, selecione a habilidade que vocé deseja remover.

2. Cligue em Remover Habilidades da Unidade de Negécios

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, selecione Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acdo.

5]

4. Clique em Salvar Agora
Ordenando e Pesquisando Listas de Habilidades
Para ordenar as habilidades em uma lista:

* Clique no cabecalho da coluna pela qual vocé deseja ordenar as habilidades.
Para pesquisar habilidades em uma lista:

¢ Digite 0 nome da habilidade no campo Pesquisar e pressione Enter.
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Configuracao de Unidades de Negocios

Vocé deve possuir o direito de seguranca Acessar configuracdo de backend para visualizar o painel
Unidades de Negoécios > Configuracao.

Use o painel Configuracao e os parametros descritos abaixo para definir a configuracdao do Data
Aggregator (DA) da Unidade de Negécios.

» Data Aggregator—Selecione a instancia do Data Aggregator para essa unidade de negdcios. Se o
aplicativo selecionado nao for validado pelo Genesys Configuration Server ou se nao for selecionado
um aplicativo, o WFM usa o valor padrao <nenhum>.

c | icone Reiniciar o Data Aggregator '—Clique para reiniciar o DA. (O WFM Web
pergunta se vocé deseja salvar quaisquer alteracées pendentes antes de reiniciar.)

e Stat Server—Um campo somente leitura, contendo o nome do aplicativo Stat Server especificado nas

propriedades de conexao do aplicativo Data Aggregator selecionado. Se nao estiver selecionado um DA

ou se o ID do aplicativo DA ou do Stat Server for invalido, este campo ficara vazio.
* Inquilino—Insira o nome do inquilino. O valor padrao é Ambiente.

¢ Senha de Inquilino—Insira a senha do inquilino. A senha pode ser uma qualquer. Esse valor ndo é
exibido em texto sem formatacao.

e Perfil de Tempo—Na lista suspensa, selecione um perfil de tempo. Essa lista é preenchida com dados
da segao Opcoes\Perfis de Tempo do aplicativo Stat Server. O valor padrao é <nenhum>.
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Sites

Sites podem ser equivalentes a switches, que sao definidos no Genesys Configuration Manager e
importados para o WFM.

Vocé pode criar sites no WFM que nao sejam relacionados a um switch. Isto se torna apropriado
guando os switches ndo estao correlacionados a organizagao de sua empresa. Por exemplo, uma
Unica localidade pode ser dividida em multiplas entidades para refletir divisdes em linhas de unidade
de negdcios.

Acesse Configuracao > Organizacao e selecione Sites. Agora é possivel:

¢ Criar novos sites

e Editar sites

e Excluir sites

¢ Associar agentes com sites

¢ Distribuir agentes por equipes.
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Propriedades do Site

Quando vocé cria um site ou seleciona um site existente, as propriedades do site sao exibidas no
painel Propriedades do Site. Na parte superior deste painel, é possivel exibir configuracdes
adicionais para o site, selecionando Equipes ou Agentes.

Os campos no painel Propriedades sdo:

* Nome—Insira um nome para o novo site ou edite 0 nome existente. Esse nome deve ser Unico no
ambiente do WFM.

¢ Switch Associado—Um campo somente leitura que exibe o switch associado ao site, conforme
configurado no Genesys Administrator.

e Numero Maximo de Assentos—Insira o nimero maximo de assentos no centro. Isso limita o nUmero
de agentes que o Workforce Manager pode escalar para determinando periodo.

Dica
Algumas combinacdes de conjuntos de atividades e sequéncias de tarefas podem entrar em conflito com esta
restricdo. Em casos de conflito, o Escalador daréa prioridade ao conjunto de atividades.

e Fuso horario—O fuso horario padrao. Para altera-lo, selecione o fuso horario desejado na lista
suspensa.

* Unidade de Negdécios—A unidade de negécios a qual o site estd associado.

¢ Limite do Alarme—O nUumero de minutos antes ou depois de um Grupo de Estados de Escala
escalado até que um agente seja considerado severamente ndo aderente. Este nimero pode ser
definido como qualquer inteiro entre 0 e 1440 (24 horas). O valor padrao é 5 minutos.

¢ Permitir aprovacao automatica de trocas de escala—Marque essa caixa de selecdo para permitir
a aprovacao automatica deste tipo de troca. Desmarque-a para que seja necessaria aprovacao manual
de todas as trocas de escala de agentes.

* Permitir que Agentes criem Transporte Compartilhado—Marque essa caixa de selecdo para
permitir que os agentes deste site criem e modifiquem grupos de transporte compartilhado.

* Pausas Pagas sao obrigatorias—Se esta caixa de selecao estiver marcada, entdo as pausas pagas
serao obrigatdrias durante a escalacao. Por padrdo, a caixa de selecdo ndo estd marcada. Para obter
detalhes sobre esta opcado, consulte o capitulo sobre a escalacdo de pausas e refeicdes em conjunto
com excecdes em Workforce Management Administrator's Guide.

« Nao mostrar avisos relacionados a Pausas durante a escalacao—Se esta caixa de selecao
estiver marcada, os avisos relacionados com pausas nao serao exibidos durante a escalagao. Por
padrao, a caixa de selecao nao estd marcada. Para obter detalhes sobre esta opcao, consulte o capitulo
sobre a escalacdo de pausas e refeicdes em conjunto com excecbes em Workforce Management
Administrator's Guide.

As duas caixas de selecao abaixo sao exibidas ao criar um novo site. Depois de salvar o site, estas
caixas de selecao nao estdo mais visiveis:
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Gerar Tipos de Excecao e Grupos de Estados de Escala padrao—Marque essa caixa de selegao
para permitir que o WFM crie grupos de estados de escala e tipos de excecao padrao.

e Associar excecoes existentes ao site—Marque esta caixa de selecao para permitir ao WFM verificar
se algum dos tipos de excecao recém-criados para as UNs do site tem o mesmo nome de um tipo de
excecao existente. Se existirem duplicacdes, o WFM adiciona um novo site a seus sites associados. Se
nao existirem duplicacées, um novo tipo de excecao é criado.
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Criando, Editando e Excluindo Sites

Utilize os seguintes controles do painel Site para criar, editar e excluir sites:

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o

Campo Pesquisar nome de um site.
D Novo Clique para adicionar um novo site.
& Excluir Cligue para excluir um site existente.
EE Copiar Cligue para copiar o site selecionado.
%) Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
= | Ajuda Sites.

Criando Novos Sites

1. No médulo Configuracao, selecione Organizacao > Sites.

[

3. No painel Propriedades, no campo Nome, insira um nome para o site.
Esse nome deve ser Unico no ambiente do WFM.

2. No painel Sites, clique em Novo

4. No campo Numero Maximo de Assentos, insira 0 nUmero maximo de assentos deste site.
5. Na lista suspensa Fuso Horario, selecione um fuso horério para o site.

6. Na lista suspensa Unidades de Negdcios, selecione a unidade de negécios com a qual vocé deseja
associar este site.

7. No campo Limite do Alarme, insira um valor para o alarme.
Consulte Limite do Alarme para obter informacdes sobre este parametro.

8. Marque Permitir troca automatica de escalas se vocé quiser que os agentes deste site obtenham
aprovacao automatica para quaisquer solicitacdes de troca de escala. Caso contrario, deixe a caixa de
selecdo desmarcada.

9. Marque Permitir que Agentes Criem Transporte Compartilhado se vocé quiser que os agentes
deste site possam criar solicitacdes de transporte compartilhado. Caso contrdrio, deixe a caixa de
selecdo desmarcada.

10. Marque Gerar Tipos de Excecao e Grupos de Estados de Escala padrao se vocé deseja que o
WFM crie grupos de estados de escala e tipos de excecao padrdo. Caso contrdrio, deixe a caixa de
selecdo desmarcada.

11. Marque Associar excecdes existentes ao site se vocé deseja que o WFM verifique se algum dos
tipos de excecdo recém-criados para as UNs do site tem o mesmo nome de um tipo de excecao
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existente. Caso contrério, deixe a caixa de selecdo desmarcada.

=

12. Clique em Salvar Agora

Para obter ajuda na configuracao do novo site, consulte Propriedades do Site.

Criando Sites Usando Copiar

Para criar um novo site copiando um site existente:

[ty

2. No painel Propriedades, renomeie o0 novo site e configure as propriedades, se necessario.

1. No painel Sites, selecione um site e clique em Copiar

Apesar de algumas das configuracdes serem transferidas do site original para a cépia, vocé deve
ajustar o restante das configuracdes conforme descrito em Propriedades do Site e Associando
Agentes a um Site.

Editando Sites

Para configurar um site ou editar sua configuragao:

1. No painel Sites, selecione-o.

2. Insira as configuragdes apropriadas conforme descrito nas Propriedades do Site.
As configuragcdes no painel Agentes estdo descritas em Associando Agentes a um Site.

Excluindo Sites

Para excluir um site existente:
1. No painel Sites, selecione o site que vocé deseja excluir.

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao abrir, cligue em Sim se vocé quiser continuar, ou em Nao se
quiser manter o site selecionado e suas propriedades.

2. Selecione Excluir
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Assocliando Equipes a um Site

E possivel associar equipes com um site existente ou com um site recém-criado, selecionado
Equipes na parte superior do painel Propriedades.

Os controles do painel Equipes sdo descritos abaixo.

Controles do Painel Equipes

E] Cligue para salvar a configuracao no painel
Salvar Agora Equipes.

. . Cligue para criar uma nova equipe no site.
Criar Equipe quep quip

Exclulr Equipe Clique para excluir a equipe selecionada do site.
a9 Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
~ | Ajuda Equipes.

E possivel ordenar a lista Equipe clicando no cabecalho da coluna Nome da Equipe.

Quando vocé cria uma nova equipe, o painel Propriedades da Equipe abre. Os agentes que
estiverem associados com a equipe selecionada aparecem no painel Propriedades da Equipe.

Quando vocé clica em Adicionar Agente a Equipe ( ), 0s agentes sao exibidos no painel
Agentes Disponiveis e podem ser filtrados por Sobrenome, Nome ou ID de Funcionario. Por
padrdo, todos 0s agentes aos quais vocé tem acesso serdo exibidos neste painel. E possivel editar o
nome da equipe, adicionar ou remover agentes da equipe e remover agentes do site

Controles do Painel Propriedades da Equipe

E] Cligue para salvar a configuracao no painel
Salvar Agora Propriedades da Equipe.

~ Cligue para fechar o painel Propriedades da
Fechar Equipe.

7] Cligue para abrir um tépico de Ajuda para o painel

~ | Ajuda

Propriedades da Equipe.
Campo Nome Insira um nome para a equipe.
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Adicionar Agente a Equipe Clique para adicionar agentes a equipe.

] Clique para remover agentes da equipe.
Remover Agente da Equipe quep 9 quip

. Cligue para remover agentes do site.
Remover Agente do Site

Quando vocé adiciona agentes a uma equipe, o painel Agentes Disponiveis abre. Consulte os
Controles do Painel Agentes Disponiveis. E possivel filtrar esta lista para exibir somente agentes de
determinada(s) unidade(s) de negdcios ou de toda a empresa, bem como incluir agentes nao
atribuidos na empresa ou unidade de negdcios. Consulte Filtro de Agente.

Para ordenar agentes no painel Agentes Disponiveis, cliqgue em qualquer um dos cabecalhos das
colunas.

Adicionando e Removendo Agentes de uma Equipe

Para adicionar um agente a uma equipe:

1. No painel Equipes, clique em Adicionar Agentes a Equipe
O painel Agentes Disponiveis é aberto.

o+
2. Selecione um agente da lista e clique em Aplicar . (Use CTRL ou SHIFT para selecionar vérios
agentes de uma vez.)

3. Quando vocé terminar de atribuir os agentes, clique em Fechar no painel Agentes Disponiveis.
Para remover um agente de uma equipe:

1. No painel Equipes, selecione o agente que vocé deseja remover. (Use CTRL ou SHIFT para selecionar
varios agentes de uma vez.)

2. Cliqgue em Remover Agente da Equipe
Para remover um agente de um site:

1. No painel Equipes, selecione o agente que vocé deseja remover.

2. Clique em Remover Agente do Site

=

3. Clique em Salvar Agora
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Aviso

Quando vocé move um agente de um site para outro, o histérico de escalas do agente
continua disponivel para ser visualizado e adicionado em relatério. Entretanto,
quaisquer itens de Calenddrio relacionados com este agente nao estarao disponiveis
quando estiver criando escalas futuras para o novo site. Isto se deve ao fato de itens,
como Tipos de Folga, Tipos de Excecao, Contratos e Turnos, serem configurados
separadamente para cada site.
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Assocliando Agentes a um Site

E possivel associar agentes com um site existente ou com um site recém-criado, selecionado
Agentes na parte superior do painel Propriedades.

O painel Agentes tem os seguintes controles:

Controles do Painel Agentes

E] Cligue para salvar a configuracao no painel
Salvar Agora Agentes.

Cliqgue em um dos trés botbes de opgdo para
Botbes de opcao Pesquisar por localizar um agente na lista: Sobrenome, Nome,
ID do Funcionario.

. Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o
Campo Pesquisar !
p a nome dos agentes.

.. ) Clique para adicionar agentes ao site.
Adicionar Agente ao Site quep 9

. Cligue para remover agentes do site.
Remover Agente do Site

7] Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
~ | Ajuda Agentes.

Os agentes que estiverem associados a este site aparecem no painel Agentes Disponiveis e podem
ser filtrados. Por padrdo, todos os agentes aos quais vocé tem acesso serdo exibidos neste painel.

Controles do Painel Agentes Disponiveis

Aplicar Clique para atribuir um agente a um site.
x Fechar Clique para fechar o painel Agentes Disponiveis.
%) Clique para abrir um tépico de Ajuda para o painel
~ | Ajuda Agentes Disponiveis.

Cligue em um dos trés botdes de opcao para
Botbes de opcdo Pesquisar Por localizar um agente na lista: Sobrenome, Nome,
ID do Funcionario.
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Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o

Campo Pesquisar nome dos agentes.

Clique para filtrar a lista de agentes disponiveis,
abrindo o painel Filtro de Agentes.

? . E possivel filtrar esta lista para exibir somente agentes de

Filtrar determinada(s) unidade(s) de negdcios ou de toda a empresa,
bem como incluir agentes ndo atribuidos na empresa ou
unidade de negdcios. Consulte a figura abaixo.

AGENT FILTER:

Include unassigned agents

4 Enterprise
4 [¥] & BU_MGH
New Site (13854370081...
4 V] & BU1
4 V1 & Bu2

Figura: Filtragem—do Painel Agentes

Ordenando Agentes nas Listas

Para ordenar agentes no painel Agentes ou Agentes Disponiveis, clique no cabecalho da coluna
na qual vocé deseja ordenar os agentes.

Adicionando e Removendo Agentes de um Site

Para adicionar um agente a um site:

1. No painel Agentes, clique em Adicionar Agente ao Site
O painel Agentes Disponiveis é aberto.

+
2. Selecione um agente da lista e clique em Aplicar . (Use a tecla CTRL ou SHIFT para selecionar
varios agentes de uma vez.)
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3. Quando vocé terminar de atribuir os agentes, cliqgue em Fechar x no painel Agentes Disponiveis.

Para remover um agente de um site:

1. No painel Agentes, selecione o0 agente que vocé deseja remover. (Use a tecla CTRL ou SHIFT para
selecionar vérios agentes de uma vez.)

2. Cliqgue em Remover Agente do Site

Aviso

Quando vocé move um agente de um site para outro, o histérico de escalas do agente
continua disponivel para ser visualizado e adicionado em relatério. Entretanto,
quaisquer itens de Calenddrio relacionados com este agente nao estarao disponiveis
quando estiver criando escalas futuras para o novo site. Isto se deve ao fato de itens,
como Tipos de Folga, Tipos de Excecao, Contratos e Turnos, serem configurados
separadamente para cada site.
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Configuracao do Site

Vocé deve possuir o direito de seguranca Acessar configuracdo de backend para visualizar o painel
Sites > Configuracao.

Use o painel Configuracao e os parametros descritos abaixo para definir a configuracdao do Data
Aggregator (DA) do site.

» Data Aggregator—Selecione a instancia do Data Aggregator para esse site. Se o aplicativo
selecionado nao for validado pelo Genesys Configuration Server ou se nao for selecionado um
aplicativo, o WFM usa o valor padrao <nenhum>.

c | icone Reiniciar o Data Aggregator '—Clique para reiniciar o DA. (O WFM Web
pergunta se vocé deseja salvar quaisquer alteracées pendentes antes de reiniciar.)

e Stat Server—Um campo somente leitura, contendo o nome do aplicativo Stat Server especificado nas
propriedades de conexao do aplicativo Data Aggregator selecionado. Se nao estiver selecionado um DA
ou se o ID do aplicativo DA ou do Stat Server for invalido, este campo ficara vazio.

* Inquilino—Insira o nome do inquilino. O valor padrao é Ambiente.

¢ Senha de Inquilino—Insira a senha do inquilino. A senha pode ser uma qualquer. Esse valor ndo é
exibido em texto sem formatacao.

e Perfil de Tempo—Na lista suspensa, selecione um perfil de tempo. Essa lista é preenchida com dados
da segao Opcoes\Perfis de Tempo do aplicativo Stat Server. O valor padrao é <nenhum>.

» Switch Usado para Estatisticas—Selecione o switch que serd usado para tratar estatisticas. O valor
padrdo é <nenhum>.

¢ WFM Server—Selecione uma instancia de WFM Server. (O WFM Server |é objetos de configuracao
Genesys, tais como aplicativos, inquilinos e switches, bem como fornece dados para as listas
suspensas neste painel.) O valor padrao é <nenhum>.

e Caixa de selecdo— Cancelar Atribuicao de Agentes se o login Genesys for excluidoMarque esta
caixa de selecdo se vocé desejar que o WFM cancele automaticamente a atribuicdo de qualquer agente
cujo login tenha sido excluido desse site.

e Caixa de selecdo— Atribuir agentes se os logins forem somente para esse siteMarque esta caixa
de selecdo se vocé desejar que o WFM atribua automaticamente qualquer agente cujo login seja vélido
somente para esse site.
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Fusos Horarios

Os fusos hordrios sao inicialmente configurados no Genesys Administrator e, em seguida, importados
automaticamente para o Workforce Management durante a sincronizacgao.

Lista de Fusos Horarios

A lista Fusos Horarios exibe todos os fusos hordrios que foram importados durante a sincronizacao.
Vocé sé pode aplicar fusos hordrios que estiverem presentes nessa lista a objetos do WFM, como
sites ou unidades de negdcios.

Use a barra de rolagem ou insira critérios no campo Pesquisar para localizar um fuso horario.

Informacdes do Horario de Verao

Qualquer alteracao de horario sazonal, como o horéario de verdo, que ocorra em conjunto com
quaisquer dados (histéricos ou futuros) precisa ser devidamente configurada no WFM para exibir os
valores corretos de sequéncia de tempo.

Para saber a data inicial e data final do horéario de verdo nos Estados Unidos, consulte o website U.S.
Naval Observatory.

Sincronizando Fusos Horarios

O WFM Server transfere todos os fusos horéarios configurados no Genesys Administrator para o
Workforce Management por meio de sincronizacao automatica.

A sincronizacdo sobrescreve as configuracdes de horario de verdo que vocé configurou para os fusos
hordrios, a menos que vocé tenha selecionado Nao Sincronizar nas configuracdes de compensacao
de horério de verdo. Consulte Configuracdes de Fuso Hordrio para esse procedimento.
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Configuracdes de Fuso Horario

Vocé pode definir Fusos Hordarios especificando configuracdes novas de alteracao de horario sazonal
ou editando as configuracées existentes de um fuso horério.

Especificando Informacdes do Horario de Verao
Para especificar informacdes do Horério de Verao:

1. Use a barra de rolagem ou insira critérios no campo Pesquisar para localizar o fuso horéario que vocé
deseja editar.

2. No painel Configuracées, vocé pode Adicionar Informacées do Horario de Verao ao fuso horério,

clicando em .
O painel Informacées do Horario de Verao abre.

3. Insira os valores de Data e Hora Iniciais e Data e Hora Finais em que a compensacao de hora
entrard em vigor.

Importante

Vocé nao pode inserir duas compensacgdes de horario diferentes para o mesmo periodo. Se um site e uma
unidade de negdcios compartilharem o mesmo fuso horério, as configuracdes de ambos serao alteradas ao
editar as informacdes de um deles.

4. No campo Compensacao, insira o nimero de minutos de diferenca do horario de verdo em relacao a

hora padrao, ou cligue no bot&o da seta para cima ou para baixo até aparecer o nimero correto de
minutos.

A compensacao pode ser negativa (o relégio sera atrasado) ou positiva (o reldégio serd adiantado). A
compensacao de hora nao pode ser zero (0).

Por exemplo, para fazer a alteracao do horario de verdo dos EUA para a hora padrdo (atrasar), insira 60
como valor de compensacdo da hora. Ao término do periodo que vocé selecionou, a compensacao sera
automaticamente revertida. No exemplo do horario de verdo dos EUA, a hora do sistema é redefinida
(adiantada) em 60 minutos no inicio do préximo periodo de horario de verao.

Importante

Essa compensacgao deve ser um nimero divisivel por 30.

+
5. Clique em Aplicar para salvar suas alteracdes.
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6. Marque a caixa de selecdo Nao Sincronizar no painel Configuracoes, se vocé ndo desejar que as
configuracdes do Genesys Administrator substituem as configuracdes feitas no Workforce Management
Web quando a sincronizacao automatica ocorrer.

Importante

Se vocé deixar a opcao Nao Sincronizar desmarcada, a sincronizagao automatica afetard as configuracées
de ano atuais. Por exemplo, a hora 2 AM GMT serd alterada para a equivalente no fuso horario PST (que é
GMT-8).

Editando Informacdes do Horario de Verao

Para editar as informacdes do Horario de Verao:
1. Na lista Fusos Horarios, selecione o fuso hordrio que tem as informacdes de Hordrio de Verdo que
vocé deseja alterar.
2. No painel Configuracées, clique em Informacées do Horario de Verao para abrir o painel.

3. Para definir as configuragdes, consulte as etapas em Especificando Informacdes do Horario de Verao.

4. Quando vocé terminar a edicao, clique em aplicar para salvar suas alteracdes.

Excluindo Informacdes do Horario de Verao

Para excluir as configuracdes de Horério de Verdo de um fuso horario:

1. No painel Informacées do Hordrio de Verdao, selecione Remover Informacoes do Horario de

Verao do fuso horario

2. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acao.
Prossiga com cautela. Se vocé selecionar Sim, a acao nao poderd ser desfeita.
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Oferta de Folga

Vocé habilita o recurso de oferta de folga do WFM criando e configurando periodos de oferta e
associando-os com sites. Apds configurado, os agentes dentro de um site podem enviar varias
solicitacdes simultaneamente dentro do periodo da oferta, onde o WFM processa entre a Data/Hora
Inicial do Processamento e a Data/Hora Final do Processamento especificadas. O WFM concede estas
solicitacdes de folga conforme a experiéncia e/ou classificacao. As solicitacdes de folga que o WFM
ndo concede sdo processadas apds a data/hora final do processamento do periodo de oferta na
ordem de envio, se houver intervalos disponiveis nos limites de folga.

Para habilitar o recurso de oferta de folga (férias):

e Criando o periodo de oferta.

e Configure suas propriedades inserindo as datas e horas que deseja que o periodo abranja e as
restricdes do periodo de oferta.

» Associe sites com o periodo de oferta.

Importante

Solicitagdes de folga poderao ser concedidas durante o processo de oferta somente se
os tipos de folga estiverem associados a regras de folga que possuem concessao
automatica habilitada. Se a concessao automatica de uma regra de folga for
desabilitada ou a regra de folga nao for atribuida a um tipo de folga, a solicitacdo nao
serd processada dentro do processo da oferta. Além disso, se a configuracao "Tempo
Limite Permitido para o Agente" estiver definida para o periodo de oferta, o periodo
de tempo que ela representa serd perdido nestes tipos de solicitacdes, pois ndo sera
possivel conceder automaticamente. Entretanto, o WFM ainda ird aguardar para que o
agente altere sua solicitacdo para possibilitar a concessao automatica.

Inserindo e Alterando Solicitacdes de Folga

Na visualizacdo Calendario, é possivel a qualquer momento alterar as solicitacées de folga dos
agentes, bem como inserir novas solicitacdes ou conceder manualmente solicitaces ja existentes,
mesmo apds o inicio do processo de oferta.

Nas visualizacbes Oferta de Folga, quando o processo de atribuicao de oferta estd no estado
Tempo Limite Atingido, é possivel ignorar manualmente o agente. Ajuste a ordem de
processamento a qualguer momento configurando o status do agente como Ignorado ou Pronto,
indicando que o processo de oferta automatica nao deve considerar as solicitacdes ao agente. Ao
definir o status do agente como Ignorado, o processo de atribuicao de oferta prossegue para a
préxima solicitacao de agente.
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Quando os agentes podem enviar ou alterar solicitacdes?

Os agentes podem inserir novas solicitacdes de folga a qualquer momento, mesmo que processo de
atribuicao de oferta tenha sido iniciado e as solicitacdes existentes j& tenham sido processadas. As
novas solicitacdes receberao o status Preferidas na lista de espera, como todas as outras
solicitacdes sendo agrupadas para oferta. Apds inserir as novas solicitacdes, os agentes devem
alterar o status da solicitacao para Pronto.

Os agentes devem inserir as solicitacdes de folga que ultrapassam os limites do periodo de oferta
como duas ou mais solicitacdes separadas, com todos os itens em cada solicitacao estando
completamente dentro ou fora dos limites. O WFM rejeita solicitacdes que transpdem os limites. Se
houver solicitacdes existentes desse tipo (devido a migracao de dados), o processo de atribuicao de
oferta ird considerar apenas a parte da solicitacdo que esteja dentro destes limites, mesmo que isso
implique em conceder apenas parte desta solicitacao.

O agente nao pode excluir ou retirar um Unico item de uma solicitacdo em lote que contenha varios
itens; a mesma acdo é executada em todos os itens da solicitacdo. A mesma regra serd aplicada se o
status dos itens de folga do lote for alterado (para Concedido, Preferido ou Recusado), mas um
supervisor poderd substitui-lo.

Resolucao de Solicitacdes

Quando o WFM processa as ofertas, ele usa a regra de resolucao que foi configurada para o periodo
de oferta (consulte as linhas 9-12 das Propriedades do Periodo de Oferta) e resolve automaticamente
as preferéncias de folga, concedendo-as ou realizando alguma outra acdo, como colocar em lista de
espera. Apés a resolucao ser concluida (na data/hora da conclusédo do processamento), o WFM
continua processando todas as solicitacdes de folga que nao foram anteriormente processadas em
uma base FIFO.

Algoritmo de atribuicao de oferta automatica

O processo de atribuicdo de oferta automatica é executado diversas vezes entre a data/hora do Inicio
do Processamento e a data/hora do Término do Processamento com uma frequéncia predefinida
usando o seguinte algoritmo:

1. Para cada agente com o status Em espera:

1. Verifique se o tempo limite do agente expirou:

1. Se tiver expirado, defina o agente como Tempo Limite Atingido

2. Se ainda houver agentes com o status Em espera, que foram ignorados (acima):

1. CONCLUIDO. Espere pela préxima execucéo.

3. Processe a lista de agentes na ordem predefinida e procure por agentes com o status Inserindo e
Pronto.

1. Se Pronto ou Inserindo, mas Tempo Limite Permitido para o Agente no periodo de oferta = 0
(que significa que nao estd esperando o agente alterar solicitacdes):
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1. Tentativa de conceder todas as solicitacoes de folga pendentes (Preferidas/Na lista de espera)
dentro deste periodo de oferta.

2. Se todas as solicitacées pendentes tiverem sido concedidas com éxito:
1. Defina o status do agente como Concedido e mova para o préximo agente.

2. Algumas solicitagdes pendentes ndo foram concedidas ou o status do agente estd como Inserindo,
(ou seja, o valor do Tempo Limite Permitido para o Agente para o periodo de oferta é > 0:

1. Definir status do agente como Em espera.

2. Calcule o tempo de espera adicionando a duracdo do tempo limite até o préximo intervalo de
disponibilidade do agente.

3. CONCLUIDO. Espere pela préxima execucao.

3. Continue com o préximo agente.

Aguardando:

O intervalo de tempo em que o sistema aguardara o agente ou <wait for the agent until> é calculado
da seguinte forma:
1. Converta a hora atual para o fuso hordrio do agente e calcule a hora atual do agente.
2. Se o agente estiver atualmente dentro do turno escalado na Escala Principal.
1. Calcular <remaining shift time> = <shift end time> - <current time>.
2. Se <bidding period configured timeout> for menor que <remaining shift time>, entao:
1. <wait for the agent until> é <current time> + <bidding period configured timeout>.
2. CONCLUIDO.
3. Caso Contrério:
1. <remaining timeout> = <bidding period configured timeout> - <remaining shift time>.
2. A hora atual do agente muda para a meia-noite do dia seguinte.

3. Calcule o Dia Seguinte.

3. Ou margue para ver se o agente possui escala (além do turno, incluindo, mas nao limitado a, Dia Livre
e/ou Excecao Integral) para o dia do calendario da hora atual do agente.

1. <remaining timeout> = <bidding period configured timeout>
2. A hora atual do agente muda para a meia-noite do dia seguinte.

3. Calcular Dia Seguinte.

. Ou use o Contrato do agente e marque para ver se ele estd atualmente dentro da disponibilidade do
Contrato.

1. Prossiga como o turno acima, mas com <availability end time> em vez de <shift end time>.
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Dia seguinte:

1. Verifique se hd uma escala para o dia da hora atual do agente.
1. Verifique se hd um turno que inicia na hora atual ou apds a hora atual.
1. Se <remaining timeout> for menor que <shift duration>:
1. <wait for the agent until> é <shift start time> + <remaining timeout>
2. CONCLUIDO
2. Caso contrario:
1. <remaining timeout> = <remaining timeout> - <shift duration>.
2. Ou ainda, verifique se hd uma janela de disponibilidade de Contrato para o dia da hora atual do agente.
1. Prossiga como o turno acima, mas use <availability duration> em vez de <shift duration>.
3. A hora atual do agente muda para a meia-noite do dia seguinte.
4. Se a hora atual do agente ultrapassar o intervalo de processamento do periodo de oferta:
1. <wait for the agent until> = periodo de oferta Processando data e hora final.

2. CONCLUIDO

5. Calcular Dia Seguinte.

Web for Supervisors Views nas Versoes Anteriores

Se o backend WFM 8.5.2 implantado no seu ambiente for de uma versao anterior a 8.5.203, as
visualizacOes de Oferta de Folga exibidas na interface corresponde bastante ao contelido neste
tépico com a excecdo os tépicos Inserindo e Alterando Solicitacdes de Folga e Algoritmo de atribuicédo
de oferta automatica, que nao sdo aplicaveis nas versoes anteriores a 8.5.203.

Além disso, os agentes podem submeter solicitacdes de folga da mesma maneira que sempre
fizeram, mas o WFM ndo as concedera automaticamente nem tomara outra acdo se elas se
enquadrarem em uma janela de solicitactes de folga configurada (mesmo que parcialmente). O WFM
processa essas solicitacdes na data e hora do processo de oferta (data/hora de resolucao).
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Criando e Configurando Periodos de Oferta

Use as informacdes e procedimentos desse tépico para criar, copiar, excluir, e suspender periodos de
oferta.

Criando Periodos de Oferta

Para criar e configurar um periodo de oferta:

1. Selecione Configuracao > Periodos de Oferta de Folga.

N

. Selecione um site em uma unidade de negdcios e cliqgue em Novo
O painel Propriedades é aberto.

3. Defina as Propriedades do periodo de oferta.

4. Associe sites com este periodo de oferta.

=iy

5. Cliqgue em Salvar Agora

Dica
E possivel criar periodos de oferta para o mesmo site que se sobrepdem na Data/Hora

inicial e Data/Hora Final, mas o periodo de tempo entre a Data/Hora de Abertura e a
Data/Hora de Término de Processamento ndo devem se sobrepor ou se intersectar.

Copiando Perfodos de Oferta

Se vocé quiser criar outro periodo de oferta usando propriedades similares de uma ja existente, crie
um novo periodo de oferta copiando um ja existente e, em seguida, efetue as alteracdes necessarias.

Para copiar um periodo de oferta:

1. Selecione um periodo de oferta na lista e cligue em Copiar [E
A hierarquia das unidades de negécios e sites da empresa é eX|b|da

2. No campo Nome, insira um nome para este periodo de oferta.

3. Altere as configuracdes de abertura, processamento e data/hora inicial e final, conforme necessario.
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4. Selecione o(s) site(s) que vocé deseja associar com esse periodo de oferta e cligue em Salvar Agora

B

Excluindo Periodos de Oferta

Para excluir um periodo de oferta:
1. No painel Periodos de Oferta de Folga, selecione o periodo de oferta que vocé deseja excluir.

3. Quando a caixa de dialogo Confirmacao abrir, selecione Sim para excluir o periodo de oferta
selecionado ou Nao para cancelar a agao.

2. Clique em Excluir

Suspender um Periodo de Oferta

E possivel suspender temporariamente o processo de atribuicdo de oferta para o periodo de oferta
marcando a caixa de selecao Nao processar este periodo de oferta no painel Propriedades. Se
marcada, as solicitacdes de folga para o periodo de oferta ndo serdo processadas. Se caixa de
selecdo estiver desmarcada, o processamento da oferta ird retomar o processamento a partir de
onde foi interrompido.

Se a data e hora atuais estiverem antes da data/hora do Inicio do Processamento ou depois da data/
hora do Término do Processamento, o processamento ndo serd retomado. Apds a data/hora do
Término do Processamento, a caixa de selecdo serd automaticamente marcada e o processamento
serd concluido.

Propriedades do Periodo de Oferta

Vocé deve configurar as propriedades ao criar novos periodos de oferta. E importante que vocé
compreenda o impacto dessas configuracdes no processo de atribuicao de oferta, principalmente ao
configurar diversas propriedades de data e hora para multiplos periodos de oferta.

Controles do Painel Propriedades

Controle Descricao
Nome O nome do periodo de oferta.

A data e hora que as regras do periodo de oferta
Data e hora de abertura comecam a ser aplicadas as solicitacdes de folga
do agente e 0 processo comeca a agrupar as
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Controle

Data e Hora Iniciais do Processamento

Data e Hora Finais do Processamento

Data e Hora Iniciais

Data e Hora Finais

Descricao

solicitacoes.

Os agentes nao podem enviar solicitacdes para o
periodo de oferta antes da Data/hora de abertura.
No entanto, eles podem enviar solicitacdes para
qualquer outro periodo de oferta configurado para
o0 mesmo intervalo, se ela for enviada ap6s a Data/
hora de abertura e antes da Data/hora de término
do processamento.

A data e hora em que este periodo de oferta
comecara a processar as solicitacdes de folga.

A data e hora em que este periodo de oferta
terminara o processamento das solicitacdes de
folga.

O processo de atribuicdo de oferta é executado
diversas vezes entre a data/hora inicial do
Processamento e a data/hora final do
processamento, processando o agrupamento de
inicio de solicitacdes de folga na data/hora de
abertura.

A data e hora em que este intervalo de periodo de
oferta das solicitacdes de folga comecara.

A data e hora em que este intervalo de periodo de
oferta das solicitacdes de folga terminara.

As propriedades de Data/hora inicial e Data/hora
final ditam o intervalo para solicitacdes de folga
que sao afetados pelas regras deste periodo de
oferta. Ao definir estas datas/hora, ha uma série de
cenarios, dos quais vocé deve estar ciente que:

e Varios periodos de oferta configurados
para o mesmo intervalo—Se vocé estiver
configurando vérios periodos de oferta com as
mesmas Data/Hora de Inicio e Data/Hora de
Término, certifique-se de que o intervalo entre a
Data/Hora de Abertura e a Data/Hora de
Término de Processamento nao se intersecciona
ou se sobrepde.

¢ Ultrapassando limites do intervalo—As
datas de todas as solicitacdes de folga
concomitantes devem estar dentro ou fora da
Data/Hora de Inicio e Intervalo de Data/Hora de
Término. Se os agentes solicitarem folgas para
datas que ultrapassem o limite do periodo da
oferta, eles deverao enviar solicitagoes
separadas, onde cada solicitacao deve estar
dentro ou fora do intervalo da Data/Hora Inicial
e Data/Hora Final. Quando um agente envia
solicitacdes de intervalos cruzados, o WFM as
rejeita.
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Controle

Lista suspensa Fuso Horario

Tempo Limite Permitido para o Agente

Numero maximo de semanas para solicitacao

Numero maximo de dias para solicitacao

Numero maximo de horas para solicitacao

Minimo de dias consecutivos

Descricao

O fuso horario que sera usado para as datas e
horas definidas para este periodo de oferta. Vocé
pode escolher o fuso horario da unidade de
negdcios, se desejar.

Quando o agente estd no status Em espera, o
intervalo de tempo (em horas e minutos) em que o
agente pode alterar suas solicitacdes de folga para
atender aos limites de folga.

Se o processo de atribuicao de oferta encontrar um
agente cujas preferéncias de folga ndo podem ser
concedidas, ele aguardara o intervalo de tempo
especificado nesta propriedade antes de prosseguir
com o préximo agente. No entanto, se um agente
permanecer indisponivel durante todo o periodo de
espera, o processo de atribuicao de oferta nao
considerara o tempo indisponivel. O tempo
disponivel é determinado pela escala do agente ou
pelo contrato se ndo houver uma escala disponivel.

O nUmero maximo de semanas que o agente pode
solicitar para todo o periodo de oferta em diversas
solicitacoes.

O nimero maximo de dias que o agente pode
solicitar para todo o periodo de oferta em diversas
solicitagoes.

O numero méximo de horas que o agente pode
solicitar para todo o periodo de oferta em diversas
solicitagoes.

O valor padrao é 0 para o NUmero maximo de
<weeks, days, hours> para solicitacao,
indicando que esta restricdo nao é observada neste
periodo de oferta.

Somente solicitacdes de folga feitas apds a data/
hora de abertura do periodo de oferta sao
consideradas nas configuracées do Niumero
maximo de <weeks, days, hours>.

O nlmero minimo de dias consecutivos que o
agente pode incluir em uma Unica solicitagao.

O valor padrdo é 0 para esta propriedade,
indicando que esta restricdo nao é observada neste
periodo de oferta.

Esta propriedade define o nimero necessério de
solicitacdes combinadas de folga e dia livre para
uma Unica solicitacdo. Caso os agentes conhecam
os dias de folga definidos em seus contratos, os
dias de folga concedidos ou os dias de folga no
padrao de revezamento, eles sao considerados no
parametro minimo de dias consecutivos. Em outras
palavras, os agentes nao precisam solicitar uma
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Controle

Botoes de opcao Critérios

Nao processe este periodo de oferta de folga.

(Ele sera marcado automaticamente pelo
sistema apods o processamento) caixa de
selecdo

Mensagem aos agentes

Descricao
folga para o dia livre ja conhecido.

As quatro prioridades disponiveis para este periodo
de oferta; Classificacao, Experiéncia,
Experiéncia e Classificacao ou Ordem de
Chegada.

As solicitacdes serao concedidas, recusadas ou
colocadas em lista de espera de acordo com a
prioridade selecionada.

Se o critério de ordenamento estiver definido como
Ordem de chegada, o carimbo de data/hora sera
coletado a partir da dltima data/hora em que o
agente alterou seu status de oferta para Pronto,
(ndo a data/hora em que a solicitacao foi enviada).

Permite suspender o processo de atribuicao de
oferta se, por algum motivo, vocé precisar
suspender temporariamente, ou caso nao deseje
que o periodo de oferta seja processado por algum
outro motivo.

Certifique-se de salvar as Propriedades se vocé
marcar esta caixa para um periodo de oferta
existente.

Permite adicionar qualquer mensagem que vocé
considere relevante para esse agente sobre este
periodo de oferta.

Web for Supervisors Views nas Versoes Anteriores

Se o backend WFM 8.5.2 implantado no seu ambiente for de uma versao anterior a 8.5.203, as
visualizacbes Oferta de Folga exibidas na interface corresponderao bastante ao procedimento abaixo.
O Unico outro tépico nesta pagina aplicavel as versdes anteriores a 8.5.203 é Excluindo Periodos de

Oferta.

Configurando Periodos de Oferta de Folga

Para configurar um periodo de oferta:

1. No médulo Configuracao, selecione Configuracao > Periodos de Oferta de Folga.

2. Selecione um site em uma unidade de negdcios e clique em Novo D .

3. O painel Propriedades do Periodo de Oferta de Folga é exibido.

4. Insira os parametros do periodo de oferta nos seguintes campos:

* Nome—Insira um nome para o periodo de oferta.

* Data e hora de processamento—Insira a data e hora em que as solicitacdes deste periodo de

oferta serao processadas.
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* Data e hora iniciais—Insira a data e hora em que se inicia este periodo de oferta.

e Data e hora finais—Insira a data e hora em que termina este periodo de oferta.

5. Na lista suspensa, selecione um Fuso Horario. (Vocé pode escolher o fuso hordrio da unidade de
negdcios, se desejar.)
6. Insira um valor para Minimo de dias por solicitacao.

7. Selecione uma das quatro prioridades deste periodo de oferta: Classificacao, Experiéncia,

Experiéncia e Classificacao ou Ordem de Chegada.
Solicitagoes serao concedidas, recusadas ou colocadas em listas de espera de acordo com a prioridade.

8. Marque a caixa de selecdo Nao processar este periodo de oferta de folga. (Ela sera marcada
automaticamente pelo sistema depois do processamento) se, por algum motivo, vocé nao
quiser processar o periodo de oferta.

9. No campo Mensagem aos agentes, adicione qualquer mensagem que vocé considere relevante a
este periodo de oferta.

10. Associe sites com este periodo de oferta.

B

11. Clique em Salvar Agora

Dica
Ao salvar periodos de oferta, se as datas de dois periodos de um mesmo site se
sobrepuserem, o WFM exibird uma mensagem de erro.

Copiando um Periodo de Oferta

Para copiar um periodo de oferta e alterar os sites associados a ele:

1. Selecione um periodo de oferta na lista e cligue em Copiar [E
A hierarquia das unidades de negécios e sites da empresa é eX|b|da

2. No campo Nome, insira um nome para este periodo de oferta.

3. Selecione o site que vocé deseja associar com esse periodo de oferta e clique em Salvar Agora
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Status do Agente no Processo de Oferta

O painel Status na visualizacao Oferta de Folga lista os agentes que enviaram solicitacbes dentro
do periodo da oferta e as classifica na ordem em que serdo processadas para atribuicdo da oferta.
Vocé pode usar o painel Status para alterar manualmente o status de um agente ao gerenciar as
solicitacdes de folga do agente dentro dos periodos de oferta.

As colunas exibem as seguintes informagdes sobre os status do agente:

Ordem—Indica o lugar do agente na fila de processamento da atribuicao da oferta.
Agentes—Nome e sobrenome do agente.

Status—O status do agente; Inserindo, Pronto ou Ignorado.

Modificado—A data e hora da alteragcao do status atual do agente.

Data de Término da Espera—A data do término do periodo de espera destas alteracdes na solicitacao
do agente e quando a atribuicdo da oferta prossegue para o préoximo agente na fila.

Site—O nome do site do agente.

Equipe—O nome da equipe do agente.

Como os status afetam o processamento da solicitacao

O status do agente determina quando e como as solicitacdes de folga sao processadas para
atribuicao da oferta. Por exemplo, tais status podem ser selecionados na lista suspensa Status:

Inserindo—O status inicial (padrdo) atribuido ao agente, indicando que este agente pode inserir
solicitacOes de folga a serem adicionadas a fila de periodo de oferta. Os agentes e supervisores podem
definir este status sempre que os agentes quiserem alterar suas solicitacbes. Durante o processamento
da oferta, o WFM define o status de atribuicdo da oferta como Em espera e envia uma notificacdo por
email ao agente.

Pronto—Geralmente definido pelo agente, indicando que as solicitagdes de folga foram enviadas e
estao prontas para processamento. Os agentes e supervisores podem definir este status a qualquer
momento. O WFM processa as solicitacdes e define o status da solicitacdo como Concedido ou Em
espera, de acordo com as regras ou restricdes para atribuicao da oferta.

Ignorado—Os supervisores podem definir manualmente este status a qualquer momento, indicando
que o processo de atribuicdo de oferta nao deve considerar as solicitacdes do agente. O WFM ignora as
solicitagdes do agente durante o processo de atribuicao de oferta.

Os seguintes status sao definidos pelo processo de atribuicao de oferta; nem os supervisores nem os
agentes podem defini-los:

Em espera—Definido quando o processo de atribuicao de oferta nao consegue conceder todas as
solicitacdes. Ele indica que o processo esta esperando que o agente insira ou altere suas solicitacdes
de folga. Apds o término do periodo de espera (a data é exibida na coluna Data do Término da
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Espera) ou o processo confirmar que todas as solicitacdes alteradas podem ser concedidas, o
processamento serd retomado.

e Concedido—Definido quando todas as solicitacdes do agente sdo concedidas com éxito. O processo
também verifica os itens que ja foram concedidos.

« Tempo limite atingido—Definido quando o tempo alocado permitido para que o agente edite ou
insira solicitacées de folga se expira. Neste momento, o processo prossegue para o préximo agente.

Alterando o Status de um Agente

Para alterar o status de um agente:

1. Clique na guia Status.

2. Na coluna Status (do agente cujo status deseja alterar), clique na lista suspensa para selecionar
Inserindo, Pronto ou Ignorado.

5]

A coluna Modificado exibe a data e a hora da alteracao.

3. Cligue em Salvar
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Associando Sites com Periodos de Oferta

Para associar um site com um periodo de oferta:

1. No painel Periodos de Oferta, selecione o periodo de oferta que vocé deseja associar a um site.

2. Clique na guia Sites e no sinal de adicao
Uma lista dos sites na unidade de negdcios selecionada é exibida.

3. Selecione um ou mais sites para associar com este periodo de oferta e clique na seta < para mové-los
para o painel Sites.

=)

4. Clique em Salvar Agora

Removendo um Site de um Periodo de Oferta

Para remover um site de um periodo de oferta:

1. Selecione o site que vocé deseja remover.

&

2. Clique em Excluir
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Grupos de Estados de Escala

Um Grupo de Estados de Escala é uma colecdo de estados de escala vinculados a um site.

Se tiver selecionado Gerar Grupos de Estados de Escala e Tipos de Excecao Padrao quando vocé
importou o site, estes Grupos de Estados de Escala aparecerao automaticamente:

e Trabalho Assincrono

» Dias Livres

e Tipos de Excecdo

e Equipe Fixa de Trabalho

» Trabalho Imediato

e Sem Atividade

¢ |tens/Refeigdes do Turno

¢ Folgas

A visualizacao Grupo de Estados de Escala permite criar um novo grupo, copiar e colar um grupo
existente, editar e excluir grupos. Consulte Configurando Grupos de Estados de Escala

Para obter informacdes sobre como configurar regras de aderéncia para Grupos de Estados de
Escala, consulte Configurando Regras de Aderéncia.

Grupos de Estados de Escala e Estados Genesys

Cada grupo de estados de escala estd associado com um ou mais estados Genesys, como
CallRinging (Toque de Chamada) ou WaitForNextCall (Aguardar por Chamada Seguinte). Cada
grupo pode incluir um cédigo (auxiliar) de motivo adicional, enviado com o estado Genesys
relacionado, que identifica melhor o que o agente estd fazendo.

Importante

Os cddigos auxiliares ndo sao suportados por todos os estados Genesys. O T-Server
que vocé estd usando determina quais estados Genesys suportam cédigos auxiliares.
Verifigue a documentagao para seu T-Server para determinar quais dos estados
Genesys podem suportar cédigos auxiliares.

Vocé pode aplicar os valores de Limite Iniciar Antes e Limite Iniciar Apés para cada grupo de
estados de escala. Estes valores ajudam vocé a monitorar a aderéncia do agente. Configure estas
funcdes no painel Regras de Aderéncia.
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Sobre Estados de Escala

Os estados de escala que vocé pode incluir em grupos de estados de escala sao:

¢ Todas as pausas configuradas para o site

¢ Todas as refeicbes configuradas para o site

¢ Todas as atividades configuradas para o site

e Todos os tipos de excecao configurados para o site
¢ Todos os tipos de folga configurados para o site

e Estados fixos, que sao:

» Estados genéricos de pausa, refeicao, excecdo e atividade que vocé pode utilizar no lugar de
refeicdes, pausas, excecbes e atividades especificas.

» Dia Livre, Férias, Sem Atividade

Dica

Utilize estes Estados Fixos para reportar o estado para o qual um agente esta
escalado, quando um tipo de estado de escala particular (como um Tipo de Excecao)
tiver sido excluido do WFM.
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Configurando Grupos de Estados de Escala

Para criar um grupo de estados de escala, primeiro selecione um site de uma unidade de negécios.
Quando vocé seleciona um grupo de estados de escala ou cria um novo, o painel Propriedades do

Gr

Os
de

upo de Estados de Escala se abre.

seguintes tépicos fornecem informacgdes para ajuda-lo a criar e gerenciar seus Grupos de Estados
Escala:

Controles do Painel Grupos de Estados de Escala

Controles do Painel Propriedades do Grupo de Estados

Controles do Painel Tipo de Estado

Atribuindo um Estado a Mdultiplos Grupos

Criando Grupos de Estados de Escala

Criando Grupos Utilizando Copiar e Colar

Editando Grupos de Estados de Escala

Excluindo Grupos de Estados de Escala

Controles do Painel Grupos de Estados de Escala

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, o
Campo Pesquisar nome do grupo de estados de escala.

Clique para criar um novo grupo de estados de
Novo escala.

Cligue para excluir um grupo de estados de escala
Excluir existente.

5 [w| B

Clique para copiar e colar um grupo de estados de
Copiar escala existente.

=

(28]

Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
Ajuda painel Grupo de Estados de Escala.

Controles do Painel Propriedades dos Grupos de Estados

=

Cligue para salvar as alteracoes feitas neste painel.

Salvar Agora

: Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
L2 Aiuda painel Propriedades do Grupo de Estados de
) Escala.
Campo Nome Insira um nome para o Grupo de Estados de Escala.
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Lista suspensa Tipo

Atribuir Estados de Escala

Desatribuir Estados de Escala

Controles do Painel Tipo de Estado

Aplicar

x Fechar
9| pjuda

Lista suspensa Tipo de Estado

|| caixa de selecdo Mostrar Estados Atribuidos

Campo Pesquisar

Selecione um tipo para o Grupo de Estados de
Escala, como Nenhum (padrdo), Despesas
Gerais Planejadas, Despesas Gerais Nao
Planejadas ou Trabalho Real.

Clique para atribuir um estado de escala ao grupo
e abrir o painel Tipo de Estado, no qual é possivel
selecionar estados de diferentes tipos de estado
(consulte os controles abaixo).

Clique para remover ou desatribuir um estado de
escala.

Clique para aplicar o estado ao grupo de estados
de escala.

Cligue para fechar o painel Tipo de Estado.

Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
painel Tipo de Estado.

Selecione um tipo de estado para o Grupo de
Estados de Escala, como Estado Fixo, Atividade,
Tipo de Excecao, Pausa, Refeicao ou Tipo de
Folga.

Marque esta caixa para exibir os estados ja
atribuidos. Quando marcada, o nome do grupo de
estados de escala ao qual este estado esta
atribuido é exibido na coluna Grupo de Estados
de Escala.

Insira os critérios de pesquisa. Por exemplo, se
vocé selecionou Tipo de Excecao na lista
suspensa Tipo de Estado, insira um nome para o
tipo de excecao, como Excl ou Exc2.

Atribuindo um Estado a Multiplos Grupos

Vocé pode atribuir o(s) mesmo(s) estado(s) de escala a diferentes Grupos de Estados de Escala na
mesma Unidade de Negécios. Por exemplo, vocé pode atribuir o estado ExceptionTypel a SSG1 (no
Sitel & na UN1) e a SSG2 (no Site2 & na UN1) ao mesmo tempo—mas sé porque ambos os Grupos
de Estados de Escala estdo sob a mesma Unidade de Negécios (UN1).

Antigamente, era possivel atribuir um Estado de Escala a um Grupo de Estados de Escala somente

uma vez, em um momento especifico.

Grupos de Estados de Escala Predefinidos

Os grupos de estados de escala de uma versao anterior do Workforce Management sao transferidos
para o WFM Web como grupos pré-configurados. Os grupos padrdo, que podem ser editados ou
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excluidos, sao: Trabalho Assincrono, Dias Livres, Tipos de Excecao, Equipe Fixa de Trabalho,
Trabalho Imediato, Sem Atividade, Itens/Refeicoes de Turno e Folga.

Importante

O Grupo de Estados de Escala de Férias usado anteriormente ndo existe mais. Ao
invés disso, Férias passou a ser um tipo de folga padrao dentro do Grupo de Estados
de Escala de Folga. Todos os Grupos de Estados de Escala de Férias previamente
configurados sdo migrados para o tipo de folga Férias criado automaticamente.

Criando Grupos de Estados de Escala

1. No painel Configuracao > Grupos de Estados de Escala, selecione o site para o qual vocé deseja
criar o grupo de estados de escala.

2. No painel Grupos de Estados de Escala, selecione Novo D

O novo grupo de estados de escala é exibido com um nome padrdo e o painel Propriedades do
Grupo de Estados de Escala é aberto.

3. No campo Nome, insira um nome para o grupo de estados de escala. Deve ser Unico no site.

. Na lista suspensa Tipo, selecione um tipo (Nenhum [padrao], Despesas Gerais Planejadas,
Despesas Gerais Nao Planejadas ou Trabalho Real).

5. Atribua estados de escala ao grupo clicando em Atribuir Estados de Escala
O painel Tipo de Estado é aberto.

Dica

Para remover qualquer estado de escala, selecione-o e cliqgue em Cancelar Atribuicao de Estados de
|
Escala

6. Selecione um Tipo de Estado no menu suspenso.
Uma lista dos estados associados a este tipo de estado é exibida na metade inferior do painel.

7. (Opcional) para exibir estados ja atribuidos ao grupo de estados de escala, clique na caixa de selecao
Mostrar Estados Atribuidos.

8. Ao terminar de adicionar estados de escala, clicar em Aplicar

9. No painel Propriedades do Grupo de Estados de Escala, na lista suspensa, selecione Regras de

Aderéncia para continuar a configurar este grupo de estados de escala. Consulte Configurando Regras
de Aderéncia.
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Criando Grupos Utilizando Copiar e Colar
Para criar um novo grupo de estados de escala copiando e colando um existente:

1. No painel Grupos de Estados de Escala, selecione um grupo de estados de escala.

2. Selecione Copiar I:E .
O painel Copiar Grupo de Estados de Escala <nome do grupo de estados de escala> abre.

3. Insira um nome para o novo grupo de estados de escala. Deve ser Unico no site.

Dica

Se o nome nao for Unico, o painel Revisar Mensagens de Validagao abrird com uma descri¢ao da
mensagem de erro. Neste caso, Foi especificado um nome duplicado.

4. Na metade inferior do painel, selecione a unidade de negdcios e o site com os quais vocé deseja
associar este grupo de estados de escala.

5. Clique em Salvar Agora E] .

O novo grupo de estados de escala é exibido na lista de objetos de acordo com o ordenamento
selecionado (crescente ou decrescente).

Editando Grupos de Estados de Escala

Vocé pode editar qualquer grupo de estados de escala, seja predefinido ou criado pelo usuério.

Para editar um grupo de estados de escala:

1. Selecione-o no painel Grupo de Estados de Escala e faca as alteracdes nos painéis Propriedades
do Grupo de Estados de Escala e Regras de Aderéncia.
2. Altere o nome do grupo de estados de escala, caso necessario. Deve ser Unico no site.

3. Altere o tipo de estado, selecionando um dos quatro tipos de estado na lista suspensa.

4. Use Atribuir Estados de Escala ou Desatribuir Estados de Escala para alterar a
atribuicao de estados deste grupo.

5. Quando terminar de ajustar quais estados de escala serao incluidos, clique em Aplicar.

6. Clique em Salvar Agora E] .

7. Na parte superior do painel Propriedades do Grupo de Estados de Escala, clique em Regras de

Aderéncia para continuar a configurar este grupo de estados de escala. Consulte Configurando Regras
de Aderéncia.
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Importante

Se vocé fizer qualquer alteracdo em um Grupo de Estados de Escala (atribuir ou
cancelar atribuicdo de um estado ou alterar a regra de aderéncia), a data efetiva do
Grupo de Estados de Escala é atualizado automaticamente para a data atual.

Excluindo Grupos de Estados de Escala
Para excluir um grupo de estados de escala selecionado no painel Grupos de Estados de Escala:

1. Selecione o grupo de estados de escala que vocé deseja excluir.

2. Clique em Excluir & .

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao for exibida, cliqgue em Sim.
O grupo de estados de escala é excluido e quaisquer estados de escala que estavam contidos nele

aparecerao no painel Tipo de Estado.
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Configurando Regras de Aderéncia

Vocé pode configurar Regras de Aderéncia para cada Grupo de Estados de Escala e para multiplos
canais de midia em um site. Estas regras indicam ao Data Aggregator quais os padrdes a utilizar ao
monitorar o desempenho de um agente. Para visualizar o painel Regras de Aderéncia, selecione
Regras de Aderéncia na parte superior do painel Propriedades do Grupo de Estados de

Escala.

Controles do Painel Regras de Aderéncia

=

Salvar Agora

Associar Estado Atual do Genesys

Excluir Estado

m Ajuda

Niveis de Limite de Aderéncia

Canal

Clique para salvar as alteracoes feitas neste painel.

Cligue para associar estados atuais do Genesys
com grupos de estados de escala.

Clique para excluir um estado associado do
Genesys.

Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o
painel Regras de Aderéncia.

Clique para configurar o canal de midia para o
grupo de estados de escala. Selecione um de trés
botdes de opgao:

e Nenhum—Grupos de estados de escala
contendo atividades nao relacionadas ao
trabalho e sem um canal especificado (e que,
por isso, pertencem a todos os canais).

e Voz/Nao Especificado—Os grupos de estados
de escala que utilizam este canal contém
atividades relacionadas a voz e outras
atividades nao relacionadas a outros canais
configurados, como outras atividades nao
relacionadas a um canal de midia.

* Especificar Nome—Os grupos de estados de
escala com este nome conterdo atividades e
outros trabalhos realizados neste canal.

Importante

O nome do canal deve corresponder ao nome usado
nas estatisticas do Stat Server (e enviado para o
WEM).
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Nome do Canal Insira um nome para o canal selecionado.

Mapeamentos de estados atuais do Genesys

Insira uma hora inicial. Este é o periodo de tempo
considerado como tempo aderente antes do inicio

Campo Iniciar Antes do Limite de um estado de escala.

Os valores validos sdo 0-20. O valor padrao é 20.

Insira uma hora final. Este é o periodo de tempo
considerado como tempo aderente apés o término

Campo Limite Finalizar Apés de um estado de escala.

Os valores validos sédo 0-20. O valor padrao é 20.

Selecione um estado desta lista para definir o

HEE) SUEPEER) ST LS estado atual a mapear ao cédigo auxiliar (motivo).

Insira um cédigo auxiliar (motivo). Um motivo é
uma informacao fornecida pelo usuario que
suplementa a informacado do estado de escala. Um
motivo ajuda a definir a natureza precisa do grupo

de estados de escala ao qual ele esta ligado.
Campo Cédigo Auxiliar (Motivo) g 9

Dica
Os motivos nao se aplicam a todos os estados atuais

do Genesys. Consulte a documentacao do Genesys
Stat Server para obter informagdes adicionais.

Configurando Canais de Midia para Grupos de Estados de Escala

Configurar um canal de midia para grupos de estados de escala permite acompanhar a aderéncia dos
agentes a escala quando os agentes sdo escalados para trabalhar em vérios canais de midia ou
quando os agentes estao trabalhando em um canal de midia que ndo estd atualmente escalado. Os
agentes sdo considerados nao aderentes quando nao aderem a qualgquer um dos canais.

Apds a implementacdo, o WFM acompanha estados em tempo real de agentes relacionados a varios
canais por intervalo de tempo. Para obter um exemplo de um Contact Center que pode exigir o
acompanhamento da aderéncia multicanal, consulte o Caso de Uso: Monitoramento da Aderéncia
Multicanal.

Caso de Uso: Monitoramento da Aderéncia Multicanal

Um site no Contact Center tem atividades relacionadas a voz e e-mail e os agentes podem fazer
chamadas de saida, que sdo escaladas como excecbes. Os grupos de estados de escala podem ser
configurados da seguinte forma:
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Grupo de Estados de
Escala

Chamadas de entrada

Chamadas externas

E-mails

Despesas gerais

Importante

Canal

Voz/Nao especificado

Voz/Nao especificado

<nome_canal> (por
exemplo, e-mail)

Nenhum (sem canal)

Estado de Escala

Todas as atividades
relacionadas a voz
(imediatas)

Tipos de excegao que
representam um
trabalho de chamada
externa

Atividades relacionadas
a e-mail, adiadas

Pausas, refeicdes,
folgas, excegdes, etc.

Estados em Tempo
Real

WaitForNextCall
(Aguardar por Chamada
Seguinte), CallRinging
(Togue de Chamada),
AfterCallWork (Trabalho
Pés-Chamada),
Calllnbound (Chamada
Recebida)

WaitForNextCall
(Aguardar por Chamada
Seguinte), CallRinging
(Togue de Chamada),
AfterCallWork (Trabalho
P6s-Chamada),
CallOutbound (Chamada
Recebida)

WaitForNextCall
(Aguardar por Chamada
Seguinte), CallRinging
(Togue de Chamada),
AfterCallWork (Trabalho
Pés-Chamada),
Calllnbound (Chamada
Recebida)

NotReadyForTheNextCall
(Nao Estd Pronto para
Chamada Seguinte),
LoggedOut (Logoff
Efetuado)

O acompanhamento da aderéncia multicanal é um novo recurso do WFM 8.5. Se ndo
existir um grupo de estados de escala com um nome de canal no site, o WFM calcula
a aderéncia da mesma forma que faria para um estado em tempo real de um Unico
agente e o Stat Server agrega as estatisticas da mesma forma que nas versdes
anteriores do WFM. Contudo, se houver, pelo menos, um grupo de estados de escala
com um nome de canal configurado, o WFM acompanhara varios canais. Para cada
site, 0o WFM acompanha o maior nUmero possivel de canais diferentes, pois existem
nomes de canal distintos para todos os grupos de estados de escala no site.

Para obter mais informacdes sobre como o WFM calcula a aderéncia dos agentes para sites de um
Unico canal e sites multicanal, consulte Calculos de Aderéncia.
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Limites Iniciar Antes e Finalizar Apds

Defina os Limites Iniciar Antes e Finalizar Apds para um valor aceitavel de flexibilidade nas horas
iniciais e finais escaladas. As configuracdes dos limites indicam quantos minutos mais cedo ou mais
tarde um agente pode mudar para um estado de escala sem ser considerado ndao aderente.

Exemplo 1: Um agente estd escalado para iniciar um turno as 12:00 PM e o limite Iniciar Antes esta
definido para 5 minutos. Se o agente iniciar o turno as 11:54 AM, que esta além do limite de 5
minutos, isso serd registrado no banco de dados e aparecera nos relatérios de aderéncia como um
estado atual de ndo aderéncia.

Exemplo 2: Se uma escala exigir que os agentes trabalhem no periodo 12:00-1:00 e ambos os
limites estiverem definidos para 5 minutos, um agente que inicie as 11:55 e termine as 1:04 sera
aderente. Agentes que iniciem e/ou terminem fora dos limites configurados podem ser ndo aderentes
ou gravemente ndo aderente.

Vocé pode configurar a opcao que marca a separacdo entre nao aderéncia e nao aderéncia grave na
caixa de combinacdo Limite do Alarme no painel Propriedades do Site do médulo Organizacao.
Consulte Propriedades do Site para obter detalhes.

Definindo Regras de Aderéncia

Para definir regras de aderéncia para um grupo de estados de escala:
1. No painel Grupos de Estados de Escala, selecione um grupo de estados de escala para o qual vocé

deseja configurar regras de aderéncia.

2. Na parte superior do painel Propriedades do Grupo de Estados de Escala, selecione Regras de
Aderéncia.
O painel Regras de Aderéncia é aberto.

3. Nos campos Limite Iniciar Antes e Limite Finalizar Apds, defina os niveis do limite de aderéncia
para o grupo de estados de escala.
Estas regras definem o parametro de aderéncia do agente. Os agentes serdo aderentes se as horas de
inicio e término estiverem dentro dos intervalos limite para esse estado escalado.

4. Selecione o canal de midia para o Grupo de Estados de Escala: Nenhum, Voz/Nao Especificado ou
Especificar Nome. Se vocé escolher Especificar Nome, insira o nome do canal—por exemplo, e-mail.

Importante

O nome do canal deve corresponder ao nome usado nas estatisticas do Stat Server (e enviado para o WFM).

5. Clique em Atribuir Estados Atuais do Genesys para preencher a lista de mapeamentos na
metade inferior do painel.

* Selecione os estados atuais que devem ser associados com este grupo de estados de escala.

» Continue adicionando linhas conforme necessario.
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e Para remover um estado atual do Genesys da coluna Estado Atual, selecione-o e clique em Excluir

Estado

Dica

Vocé pode associar um estado atual do Genesys com qualquer nimero de grupos de estados de escala.

6. Insira motivos (cédigos auxiliares), caso necessério, digitando o cédigo apropriado na coluna Cédigo

de Motivo para o estado atual do Genesys apropriado.

7. Clique em Salvar Agora E] .
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Historico de Grupos de Estados de Escala

Use o painel Histérico para habilitar relatérios precisos do histérico de aderéncia, adicionando e
modificando a Data Efetiva do Grupo de Estados de Escala.

Datas Efetivas no Historico do Grupo de Estados de Escala

O painel Histdrico exibe dados histéricos. Em outras palavras, como o Grupo de Estados de Escala
foi alterado ao longo do tempo. Permite que vocé restaure alteracées anteriores do estado atual.

Definindo uma data efetiva, vocé especifica que a alteracao histérica (a mais recente na lista) entra
realmente em vigor a partir dessa data especifica (e ndo imediatamente). As alteracdes histdricas
feitas antes sao validas até a data efetiva.

A data efetiva pode ser definida em qualquer alteracdo histérica recente e muitas alteracoes
histéricas podem ter datas efetivas. Isso permite que vocé especifique datas, a partir das quais as
alteracoOes serao efetivas. Isso é importante porque os Relatérios de Aderéncia sdo preenchidos com
informacdes de Grupos de Estados de Escala para determinar a aderéncia. Alterar uma configuracao
de Grupo de Estados de Escala sem configurar a aderéncia aplica as Ultimas alteracdes a todos os
dados e a aderéncia podera ser calculada incorretamente em relacao as datas nas quais a
configuracdo anterior do Grupo de Estados de Escala devia ser aplicavel.

Depois de alterar um Grupo de Estados de Escala, recomenda-se aplicar a data efetiva, indicando a
partir de que data é aplicavel para assegurar que o painel Histérico exibe as alteracdes anteriores e
as atribuicdes de data efetiva.

Modificando a Data Efetiva

Se vocé modificar a data efetiva no painel Histérico do Grupo de Estados de Escala, a nova data
serd aplicadvel, comecando a meia-noite na data efetiva (ndo a partir da meia-noite do dia atual no
fuso hordrio do site, que é o padrao) e a aderéncia histdrica serd atualizada nos Relatdrios de
Aderéncia.

Para alterar a data efetiva:

1. Cligue em Modificar para abrir o painel Definir Data Efetiva.
A data atual no fuso horario do seu site é exibida, por padrao.

2. Clique no campo da data para exibir um calendario, no qual vocé pode selecionar uma data alternativa.

+
3. Clique para Aplicar as alteracdes ou Fechar sem nenhuma modificagao.

Carregando Dados Histéricos

Para preencher a secao Registros Histdricos de Alteracdées nesta visualizacdo, clique em
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Carregar Dados Histéricos.

Todos os registros histéricos de alteracdes, da data inicial até o dia atual, serdo exibidos nas
seguintes colunas:

* Data e Hora—A data e hora em que a alteragao foi feita.

e Acao—Detalhes das alteracdes.

e Efetiva a partir de—A data inicial efetiva das alteracdes.
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Atividades

As Atividades sao itens de trabalho que sao rastreados e gerenciados utilizando o Workforce
Management. Por exemplo, atender chamadas, responder a e-mails, concluir um trabalho pés-
chamada, realizar retornos de chamadas escalados e participar de sessdes de chat.

Vocé deve configurar as atividades separadamente para cada site ou unidade de negécios. As
unidades de negécios requerem atividades multi-site, que relinem atividades de alguns ou todos os
sites em uma unidade de negdcios. Quando vocé seleciona um site no painel Objeto, as atividades
configuradas para aquele local aparecem no painel Atividades.

No painel Atividades, clique em uma atividade para visualizar suas propriedades e edita-las.

e Para obter instrucdes sobre como visualizar ou criar novas atividades ou atividades multi-site e
configurar as propriedades dos funcionarios e as horas de funcionamento, consulte Criando e Excluindo
Atividades.

e Para definir atividades regulares, consulte Configurando Habilidades para Atividades e Associando
Agentes com Atividades.

e Para configurar atividades multi-site, consulte Atribuindo Atividades a Atividades Multi-Site e
Configurando Habilidades para Atividades Multi-Site.

e Para visualizar, adicionar, editar ou excluir conjuntos de atividades, ou para configurar conjuntos de
atividades novos ou existentes, consulte Criando Conjuntos de Atividades e Adicionando Atividades a
Conjuntos de Atividades.

e Para visualizar, adicionar, editar ou excluir grupos de atividades, ou para configurar grupos de
atividades novos ou existentes, consulte Agrupando Multiplas Atividades.

e Para configurar politicas de atividades a fim de estabelecer regras e diretrizes que determinam como,
quando e em quais atividades cada agente pode se envolver, consulte Propriedades da Atividade.

e Para associar estatisticas do Stat Server com atividades e atividades multi-site a fim de monitorar niveis
de servico e interacdo, consulte Configuracao de Estatisticas para Atividades e Configurando
Estatisticas para uma Atividade Multi-Site.
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P

Ao

ropriedades da Atividade

selecionar um site e ao adicionar uma atividade, o painel Propriedades da Atividade ¢é aberto,

onde é possivel configurar as politicas de atividade para estabelecer as regras e diretrizes que
determinardo como, quando e com quais atividades cada agente podera se envolver.

As propriedades da atividade sao descritas na secdo a seguir; as Propriedades da Atividade Multi-Site
sao descritas a seguir.

Na

Na

secao Propriedades da Atividade:

Nome—Insira um nome para esta atividade. O nome deve ser Unico em todo o site.

Nome Abreviado—Insira um nome abreviado para esta atividade. O nome abreviado pode ter até trés
caracteres que identifiqguem a atividade nas exibicdes de Escala. O nome abreviado ndo precisa ser
Unico.

Tipo—Selecione uma destas trés opgoes:

* Trabalho Imediato—Atividades CTI que usam os objetivos de servico do Workforce Management
para Previsao e Cumprimento.

* Trabalho Adiado—Atividades de backlog, como emails, que usam calculos especiais para previsao.

e Equipe Fixa de Trabalho—Atividades Ndo CTIl que ndo usam os objetivos de servico do Workforce
Management.

Conjunto de Atividades—Se esta atividade tornar-se parte de um Conjunto de Atividades, este campo
sera preenchido automaticamente com o nome do conjunto de atividades.

Maximo de Usudrios Simultaneos—Insira um valor que represente o nimero maximo de agentes ou
funcionarios que poderdo trabalhar simultaneamente nesta atividade.

Nivel Minimo de Funciondrios—Insira um valor para o percentual ou nimero minimo de agentes
necessario para esta atividade e selecione o botdao de opcao apropriado: Percentual ou Agentes.

secao Horas de Operacao:

Campos Segunda a Domingo—Insira as horas de inicio e término.

Caixa de selecao Dia Seqguinte—Marque ou desmarque para cada dia, conforme necesséario. Marque a
caixa de selecao para os dias nos quais as horas de operacao se estendem até o dia seguinte.

Caixa de selecao Fechado—Marque ou desmarque para cada dia, conforme necessério. Marque a
caixa de selecdo para os dias nos quais o contact center estd fechado. Quando marcado, as horas de
inicio e término do dia sao desativadas e ndo podem ser modificadas. Deixe a caixa de selecao
desmarcada, se contact center estiver aberto nesse dia.

icones Copiar/Colar—Clique para copiar e colar as horas de inicio e término, e as configuracdes de dia
seguinte de um dia para outro dia.
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Propriedades da Atividade Multi-Site

O painel Propriedades é aberto ao selecionar uma unidade de negdcios e ao adicionar uma
atividade multi-site. As propriedades nas secdes a seguir tém as mesmas descricdes que as descritas
acima.

Na secao Propriedades da Atividade Multi-Site:
* Nome (deve ser Unico em toda a unidade de negdcios).
e Tipo
Na secao Horas de Operagao:
¢ Campos Segunda a Domingo
* Caixa de selecao Dia seguinte

¢ Caixa de selecao Fechado

 Icones Copiar/Colar
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Criando e Excluindo Atividades

E possivel adicionar uma atividade ou uma atividade multi-site criando uma nova ou copiando uma
existente. Também é possivel excluir Atividades existentes.

Criando uma Atividade

1. No painel Objetos, selecione o site para o qual vocé deseja adicionar a nova atividade.

2. Apés abrir o painel Atividades, selecione Nova Atividade % .
O painel Propriedades da Atividade é aberto com o nome padrao Nova Atividade (<numero>).

3. Nas secbes Propriedades da Atividade e Horas de Operacao, preencha os campos conforme
descrito nas Propriedades da Atividade.

4. Clique em Salvar Agora E] .

5. Configure a atividade conforme explicado em Adicionando Atividades a Conjuntos de Atividades,
Configurando Habilidades para Atividades, Associando Agentes a Atividades.
Veja também, Configuracdo de Estatisticas para Atividades.

Criando uma Atividade Multi-site

1. No painel Objetos, selecione a unidade de negdcios para qual vocé deseja adicionar a nova atividade
multi-site.

2. Selecione Nova Atividade Multissite & .
O painel Propriedades das Atividades Multi-site é aberto.

3. Nas secOes Propriedades da Atividade Multi-site e Horas de Operacao, preencha os campos
conforme descrito nas Propriedades da Atividade Multi-site.

B

4. Cliqgue em Salvar Agora

Criando Atividades e Atividades Multi-site Usando Copiar

Para criar uma nova atividade ou uma atividade multi-site copiando uma ja existente:
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1. No painel Atividades, selecione uma atividade ou uma atividade multi-site.

bg

2. Selecione Copiar .
O painel Atribuicao de Atividade é aberto.

3. No campo Nome, renomeie a atividade, se necessério. (O nome deve ser Unico em todo o site ou
unidade de negdcios [UN].)

4. Na secao Associar Atividade Copiada ao Seguinte Site (para atividade multi-site, UN),
selecione o site (ou UN) com o qual deseja associar esta atividade.

=iy

5. Clique em Salvar Agora

Excluindo Atividades e Atividades Multi-site

Para excluir uma atividade ou uma atividade multi-site.
1. Selecione a atividade no painel Atividades.

3. Apds abrir a caixa de didlogo Confirmacao, clique em Sim para excluir ou Nao para cancelar a acao.

2. Cligue em Excluir
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Criando e Excluindo Conjuntos de
Atividades

Use os Conjuntos de Atividades para reunir atividades em grupos para criar uma escala polivalente.
Na parte inferior do painel Atividades, clique em Conjuntos de Atividades e configure os
conjuntos de atividades para o site selecionado.

Dica
Vocé deve criar as atividades antes de poder configurar conjuntos de atividades.

Ao usar conjuntos de atividades, tenha em mente o seguinte:

e Conjuntos de atividades sao configurados separadamente para cada site. Vocé ndo pode configurar
conjuntos de atividades para unidades de negdcios.

¢ Uma atividade em um conjunto de atividades pode ser incorporada em uma escala multi-habilidade
apenas com outras atividades do mesmo conjunto.

e Uma atividade nao pode pertencer a mais de um conjunto de atividades.

e Uma atividade pertencente a um conjunto de atividades s6 pode ser programada usando o conjunto de
atividades.

e Para configurar uma atividade para que nunca seja incorporada a uma escala multi-habilidade, crie um
conjunto de atividades contendo apenas aquela atividade.

* A restricdo do conjunto de atividades é incompativel com a restricdo de maximo de assentos. Em casos
de conflito, o Gerador de Escalas dara prioridade a restricao do conjunto de atividades.

Os agentes atribuidos a um conjunto de atividades realizam as atividades selecionadas em uma base
multi-habilidade. Esses agentes nao podem ser atribuidos a nenhuma outra atividade durante o
periodo minimo de tempo especificado para o conjunto de atividades.

Importante

Para acomodar esses periodos em que alguns agentes ndo podem ser atribuidos para
trabalhar em um conjunto de atividades, a Genesys recomenda manter sempre uma
atividade disponivel, que nao faca parte de nenhum conjunto de atividades, para os
agentes realizarem durante as horas abertas do conjunto de atividades. Se o conjunto
de atividades exceder em numero de funciondrios antes que todos os agentes sejam
escalados, o Gerador de Escalas tentara criar um trabalho de conjunto de atividades
para eles. No entanto, se o periodo ndo atribuido de um agente for mais curto que o
periodo minimo do conjunto de atividades, o Agendador devera atribuir ao agente um
periodo estendido sem nenhuma atividade (pausa forcada), pois nenhuma atividade

Workforce Management Web for Supervisors Help 233



Configuracao Atividades

estd disponivel para ele trabalhar.

Criando Conjuntos de Atividades

Para criar um Conjunto de Atividades:

1. No painel Objetos, selecione o site para o qual vocé deseja criar o conjunto de atividades.

2. Na parte inferior do painel Atividades, cligue em Conjuntos de Atividades.

3. Neste painel, cligue em Novo Conjunto de Atividades [q}' .
O painel Propriedades do Conjunto de Atividades é aberto.

4. Configure as seguintes definicdes, conforme descrito:

* Nome—Insira um nome para o conjunto de atividades. O nome deve ser Unico em todo o site.
* Nome Abreviado—Insira um nome abreviado com trés letras para o conjunto de atividades.

e Duracao Minima—Insira um valor para o tempo minimo que um agente pode trabalhar nas
atividades deste conjunto de atividades.

* Restrito—Marque esta caixa de selecdo se vocé ndo quiser que nenhuma refeicdo, excecao de
meio periodo ou folga de meio periodo seja escalada durante o periodo do conjunto de atividades.
(Pausas podem ser escaladas durante o conjunto de atividades.) Deixe desmarcado se pausas,

refeicOes, excecdes de meio periodo e folgas de meio periodo puderem interromper este conjunto
de atividades. (A Unica restricdo é a duracdo minima.)

5. Cliqgue em Salvar Agora E] .

6. Continue com a configuracao do conjunto de atividades adicionando Atividades a ele. Consulte
Adicionando Atividades aos Conjuntos de Atividades.

Excluindo Conjuntos de Atividades
Para excluir um conjunto de atividades:

1. No painel Conjuntos de Atividades, selecione o conjunto que deseja excluir.

2. Clique em Excluir & .
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Agrupando Varias Atividades

Agrupar varias atividades de uma mesma unidade de negdcios permite a agregacao de dados para o
monitoramento e relato do desempenho pelo contact center.

E possivel criar grupos de atividades, atribuir atividades a eles usando um filtro, copiar e excluir
grupos de atividades.

Criando Novos Grupos de Atividades

1. No painel Objetos, selecione a unidade de negdcios para a qual vocé deseja criar o Grupo de
Atividades.

2. No painel Atividades, selecione Novo Grupo de Atividades
O painel Propriedades do Grupo de Atividades é aberto.

3. No campo Nome, insira um nome exclusivo para o grupo.

=

4. Clique em Salvar Agora .
O novo grupo de atividades é exibido no painel Atividades.

Atribuindo Atividades a Grupos de Atividades

1. No painel Atividades, selecione o grupo para o qual vocé deseja atribuir as atividades.

N

. Na parte superior do painel Propriedades do Grupo de Atividades, clique em Atividades.

3. Apds abrir o painel Atividades Associadas, clique em Atribuir atividades regulares
O painel Atividades é aberto.

4. Selecione as atividades que vocé deseja associar a esse Grupo de Atividades.
Para encontrar rapidamente uma atividade, digite o seu nome no campo Pesquisar.

Dica
Apenas as atividades da unidade de negdcios selecionada estdo disponiveis. As atividades de outras unidades
de negdcios ndo sao exibidas.
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5. Apds selecionar todas as atividades, clique em Aplicar

6. No painel Atividades Associadas, clique em Salvar Agora E] .

Ao atribuir atividades a um grupo de atividades, vocé pode usar um filtro para selecionar somente os
sites e atividades multi-site aos quais deseja aplicar estes grupos e atividades.

Usando Filtros ao Atribuir Atividades a Grupos

1. No painel Atividades, clique em Filtrar q .
O painel Filtrar é exibido.

2. Na lista de Sites, execute um dos seguintes procedimentos:

* Remova a marca de selecao na caixa de selecao Tudo e selecione os sites para os quais deseja
atribuir esses grupos e atividades.

* Remova a marca de selecao na caixa Todos e marque Nao Filtrar por Sites. (Se esta caixa for
marcada, as atividades e grupos se aplicarao a todos os sites da lista.)

3. Na secao Atividades Multi-site, execute um dos seguintes procedimentos:

* Remova a marca de selecao na caixa de selecao Tudo e selecione as atividades multi-site para as
quais deseja atribuir esses grupos e atividades.

e Remova a marca de selecao na caixa Todos e marque Nao Filtrar por Atividades. (Se esta caixa
for marcada, as atividades e grupos se aplicarao a todas as atividades multi-site da lista.)

4. Clique em Aplicar

Copiando Grupos de Atividades

1. No painel Atividades, selecione o Grupo de Atividades que deseja copiar.

2. Clique em Copiar EE .
O painel Copiar Grupo de Atividades é aberto.

3. Se necessario, no campo Nome, renomeie o Grupo de Atividades. (O nome deve ser Unico em toda a
unidade de negdcios.)

4. Na secao Associar Grupo de Atividades Copiado a Seguinte Unidade de Negdcios, selecione a
unidade de negdécios com a qual deseja associar este Grupo de Atividades.

5]

5. Clique em Salvar Agora
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Dica
Ao copiar um grupo de atividades e adiciond-lo na mesma unidade de negdcios, todas
as atividades associadas ao grupo de atividades copiado sao associadas ao grupo de

atividades duplicado.

Excluindo Grupos de Atividades

1. No painel Atividades, selecione o Grupo de Atividades que deseja excluir.

2. Cligue em Excluir & .

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao se abrir, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acao.
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Adicionando Atividades a Conjuntos de
Atividades

Apés criar um conjunto de atividades, adicione as atividades abrindo o painel Atividades.

Para adicionar atividades a um conjunto de atividades:

1. No painel Atividades, clique em Atribuir atividades regulares
O painel Atividades Disponiveis é aberto.

2. Na lista Atividades, selecione as atividades que deseja adicionar a este conjunto.
Para encontrar rapidamente uma atividade na lista, insira o seu nome no campo Pesquisar.

Dica
Vocé vera que as atividades que ja foram atribuidas a um conjunto de atividades apresentam o nome do

conjunto de atividades em uma coluna separada. Essas mesmas atividades continuam a poder ser
adicionadas ao novo conjunto de atividades.

3. Clique em Aplicar

4. No painel Atividades Associadas, clique em Salvar Agora E]
As atividades selecionadas sao adicionadas a lista de atividades no painel Conjuntos de Atividades.
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Configurando Habilidades para Atividades

Use o painel Habilidades para adicionar ou excluir as habilidades associadas a uma atividade.
Observe as seguintes informacdes sobre as habilidades:
e Se vocé adicionar uma habilidade a uma atividade, apenas agentes que possuam tal habilidade

poderao ser escalados para essa atividade.

e Se vocé associar multiplas habilidades a uma atividade, os agentes devem possuir todas as habilidades
para trabalhar na atividade.

e Uma atividade pode incluir mais de uma habilidade ou pode representar um nivel de habilidade em
particular.

Importante

Os agentes e as habilidades sao associados no Genesys Administrator, ndao no
Workforce Management Web. As Habilidades do Workforce Manager sao idénticas aos
objetos de Habilidades do Genesys Administrator e sao disponibilizadas no
Workforce Manager apés a sincronizacao com o Genesys Administrator.

Caracteristicas de Seguranca de Habilidades

Apenas as habilidades que o usuario atual possui autorizacdo de acesso no Genesys Administrator
estardo visiveis.

Se 0 acesso de seguranca de um usudrio foi alterado de tal forma que ele ndo possui mais acessos a
certas habilidades, tais habilidades continuarao visiveis; contudo o usuario que teve o acesso
alterado nao podera adicionar, excluir, ou altera-las.

Adicionando Habilidades a uma Atividade

Para adicionar uma habilidade a uma atividade:

=

. No painel Atividades, selecione a atividade para a qual deseja adicionar habilidades.

N

. Na parte superior do painel Propriedades das Atividades, cliqgue em Habilidades.

. Apds abrir o painel Habilidades, clique em Adicionar Habilidades a uma Atividade

W

No painel Habilidades, atribua os niveis minimo e méximo de habilidade.
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* Nivel Minimo de Habilidade—Um valor de nivel minimo de habilidade necessario para um agente
com a habilidade para realizar a atividade. Defina se o intervalo é apropriado para cada habilidade,
comodelalOoudelal00. O intervalo deve ser consistente com o intervalo usado no Genesys
Administrator.

* Nivel Maximo de Habilidade—Um valor de nivel maximo de habilidade necessario para um
agente com a habilidade para realizar a atividade.

5. Na lista de habilidades, selecione aquelas que vocé deseja associar com esta atividade.
Para localizar uma habilidade rapidamente, é possivel inserir o critério de pesquisa no campo

Pesquisar (por exemplo, o nome da habilidade).

Importante

Vocé deve definir habilidades no Genesys Administrator antes que elas aparegam nesta lista.

6. Apds terminar de selecionar as habilidades, clique em Aplicar

Excluindo Habilidades Associadas a uma Atividade

Para excluir uma habilidade:

1. No painel Habilidades, selecione a habilidade que deseja excluir.

Para localizar uma habilidade rapidamente, é possivel inserir critérios de pesquisa no campo
Pesquisar (por exemplo, o nome da habilidade).

2. Clique em Excluir

3. Apds terminar de excluir as habilidades, cligue em Salvar Agora E]
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Associando Agentes a Atividades

Use o painel Agentes na visualizacao Atividades para associar os agentes a atividades. Para abrir
este painel, selecione Agentes na parte superior do painel Propriedades da Atividade.

Os agentes podem trabalhar em atividades sob duas condicdes:
1. Se tiverem o conjunto de habilidades adequado. Suas habilidades devem coincidir com as habilidades
exigidas para a atividade.

2. Forem elegiveis para as atribuicdes da atividade. Se a data efetiva for anterior a data atual, essas
atribuicoes substituirao a qualificacao do agente para trabalhar na atividade de acordo com o conjunto
de habilidades.

Para ajustar quais agentes sao associados com uma atividade, altere as configuracdes de habilidades
para ambos.
¢ O agente, ao usar a secao Informacoes do Agente. Consulte a Visualizacao das Atividades do Agente.

e A atividade usando a guia Habilidades no médulo Configuracao > Atividades. Consulte
Configurando Habilidades para Atividades.

Associando Agentes a uma Atividade

Para associar um agente a uma atividade:

1. No painel Atividades, selecione a atividade a qual vocé deseja associar agentes.
2. Na parte superior do painel Propriedades da Atividade, cligue em Agentes.

3. O painel Agentes Associados a Atividade é aberto.

4. Cligue em Associar agentes a atividade
O painel Agentes Disponiveis é aberto.

5. No campo Data Efetiva, insira (ou clique no campo para selecionar a partir do calendério) a data em
que deseja iniciar a associacao.

6. No campo Status, use a lista suspensa para selecionar uma das quatro opcdes: Primaria, Secundaria,
Automatica ou Desativada.

7. Na lista de Agentes Disponiveis, selecione os agentes que vocé deseja associar a esta atividade.
Para localizar rapidamente um agente, insira 0 nome dos agentes no campo Pesquisar e clique em um
dos dois filtros Pesquisar por: filtros (botdes de opcao Nome ou Sobrenome).

8. Apdés selecionar todos os agentes, clique em Aplicar
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Dica
Para desassociar (ou remover) um agente de uma atividade, acesse a visualizacao Configuracao > Agentes
> Atividades.
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Estatisticas

Use o painel Estatisticas para associar as estatisticas de cada atividade ou atividades multi-site.

Importante

E necessério ter a permissdo adequada ou direito de seguranca para visualizar e
configurar as estatisticas para Atividades e Atividades Multissite. Se vocé nao tiver
este direito, os painéis Atividades > Estatisticas e Atividades > Multi-site ndao
estardo visiveis. Além disso, ndo serd possivel associar estatisticas a uma atividade
ou atividade multissite se forem do tipo Trabalho com Equipe Fixa.

Use estas estatisticas para monitorar os niveis de servico e interacao.

Para associar as estatisticas as atividades, vocé deve ter configurado as estatisticas necessarias no
Stat Server e configurado uma conexao entre o Data Aggregator e o Stat Server na guia Aplicativo
do Data Aggregator Conexoes. A conexao do Data Aggregator-Stat Server deve estar ativa.

Dica

Vocé encontrard algumas estatisticas ja configuradas no WFM com nomes variaveis
(com um prefixo "WFM") listados entre parénteses na coluna Opcdes de Estatisticas
na tabela Configuracdes de Estatisticas Recomendadas.

As propriedades das estatisticas sdo descritas em Propriedades das Estatisticas. As informacoes
adicionais de configuragao sao exibidas em Configurando Estatisticas das Atividades e Estatisticas

das Atividades Multi-site.
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Propriedades das Estatisticas

Estatisticas—As estatisticas do Stat Server que vocé associard a uma atividade ou atividade multi-
site.

Tipo—O tipo de objeto a ser monitorado.
* Volume de Interacao—Define como recuperar o nimero de interacdes que chegam ao contact center
para cada atividade. Usado para atividades Imediatas e Adiadas.

* Volume de Abandonos—Descreve o nimero de interacdes abandonadas pelo contact center para
cada atividade. Usado para atividades Imediatas.

Qualidade do Servico—Usado para comparar os valores reais com os objetivos de servico projetados
na escala de cada atividade. Isto inclui estatisticas que monitoram o nivel de servico e tempo médio de
atendimento (ASA). Usado para atividades Imediatas.

¢ Tempo de Atendimento—Acompanhado em todas as atividades e comparado com os objetivos do
tempo de atendimento definidos na previsao. Usado para atividades Imediatas e Adiadas.

* Backlog—Acompanha o nimero de interacdes de entrada na fila que estdo aguardando processamento
e ainda nao foram distribuidas aos agentes. Usado somente para atividades adiadas.

Objeto—A Fila, Fila de Interacao, Ponto de Rota, Grupo de Filas, Grupo de Pontos de Rota, Grupo de
Agentes ou Grupo de Lugares em monitoramento.

¢ Fila—Todos os DNs dos tipos de Fila ACD e Virtual no site.

* Fila de interacao—Objetos de Script do tipo Fila de Interacao.

¢ Ponto de Rota—Todos os DNs dos tipos Fila de Rota e Ponto de Rota Virtual no site.

* Grupo de Filas—Todos os Grupos DN do tipo de fila ACD no site.

¢ Grupo de Pontos de Rota—Todos os Grupos DN do tipo Pontos de Rota no site.

* Grupo de Agentes—Todos os Grupos DN do tipo de Agente no site.

* Grupo de Lugares—Todos 0os Grupos DN do tipo de Lugares no site.

Filtros—Valores opcionais que definem as interacdes atendidas pelo objeto mais precisamente.
Usado em contact centers que possuam agentes com multiplas habilidades. Na maioria dos casos, 0s
filtros requerem a instalagdao do Genesys Universal Routing Server (URS).

Modo Configuracao Flexivel

A secdo Estatisticas em Propriedades das Estatisticas inclui uma configuracdo para o modo de
configuracao flexivel para determinados Tipos (como Qualidade do Servico, Tempo de
Atendimento, Volume de Interacao e Backlog). Se ativado, suporta as configuracdes de uma versao
anterior do WFM ou especifica solicitacdes estatisticas mais complexas
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No modo de configuracdo Flexivel, se vocé selecionar Volume de Interacdo, Tempo de Atendimento
ou Backlog, todos os tipos de Objeto estarao disponiveis ao invés de apenas os que foram mostrados
em Configuracdes das Estatisticas Recomendadas. Isto &, vocé pode selecionar objetos dos tipos Fila,
Fila de Interacao, Ponto de rota, Grupo de Filas, Grupo de Pontos de Rota, Grupo de Agentes ou Grupo
de Lugares.

Se vocé selecionar Qualidade do Servico no modo de configuracao Flexivel, serd possivel selecionar
as estatisticas da velocidade média de atendimento isoladamente.

Se vocé ndo estiver no Modo de Configuracao Flexivel, vocé deve selecionar uma destas trés
combinacdes:

» Fator de Servico, Interacbes Distribuidas e Intervalo de Tempo
e Interacdes Distribuidas e Velocidade Média de Atendimento

e Fator de Servico, Interacdes Distribuidas, Velocidade Média de Atendimento e Intervalo de Tempo.

As estatisticas configuradas usando o modo de configuracao Flexivel aparecerao na lista de
Estatisticas com um ponto de exclamacdo ao lado.

Importante

Se vocé marcar a caixa de selecao Modo de configuracao flexivel e ndo configurar
nenhum dos parametros adicionais que se tornarem disponiveis, a estatistica sera
tratada como se a caixa de selecao Modo de configuracao flexivel ndo estivesse
marcada. Nenhum ponto de exclamacdo aparecera ao lado da estatistica na lista de
Estatisticas e, ao editar esta estatistica, a caixa de selecdo Modo de configuracao
flexivel ndo estard marcada.

Usar Como Média

Também na secao Estatisticas das propriedades de Estatisticas, a configuracdo Usar como
média diz ao WFM para registrar os valores médios. Use-o apenas para os tipos de estatistica
Qualidade de Servico e Tempo de Tratamento.

Por exemplo, estatisticas regulares de Tempo de Tratamento apresentam o tempo total de tratamento
dividido pelo nimero de interacdes tratadas para produzir o valor que o WFM usa. Se vocé selecionar
Usar como média, o WFM registrard apenas o tempo total de atendimento e ndo dividird o valor
pelo nimero de interacdes.

Importante

E possivel aplicar Usar Como Média apenas uma vez por atividade para cada tipo de
estatistica.
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Configurando Estatisticas para Atividades

Use o painel Estatisticas das Atividades para associar as estatisticas do Stat Server as atividades
selecionadas. Ao definir uma estatistica, vocé informa ao WFM quais estatisticas e quais objetos
devem ser monitorados para cada atividade. Vocé define as estatisticas de atividade multi-site da
mesma maneira que define estatisticas de atividades regulares.

Algumas atividades podem necessitar de multiplas definicdes de estatisticas, por exemplo, vocé
pode precisar definir estatisticas para cada fila ou grupo que realiza esta atividade.

Adicione e exclua as estatisticas das atividades usando os procedimentos neste tépico.

Adicionando Estatisticas a Atividades

Para adicionar estatisticas a uma atividade:

1. Selecione o Site que contém as atividades que vocé deseja associar a essas estatisticas.

2. No painel Propriedades das Atividades, selecione Estatisticas.

3. No painel Estatisticas da Atividade, clique em Adicionar Informacoes das Estatisticas a

atividade

4. No painel Tipo de Estatistica, configure as estatisticas. Consulte Configuracbes de Estatisticas
Recomendadas.

Importante

A secao Estatisticas exibe uma estatistica diferente, dependendo da combinagao Tipo/Objeto escolhida. Os
tipos de estatisticas sao predefinidos e nem todos se aplicam a todos os tipos de atividades.

Atividades de pessoal fixo ndo usam estatisticas. Portanto, se vocé selecionar uma atividade do tipo Trabalho com Equipe Fixa, o painel
Estatisticas ndo serd exibido.

Apds a selecao do Tipo e Objeto, as listas suspensas sdo ativadas e torna-se possivel escolher as estatisticas
na lista. Para obter uma descricdo de todos os Tipos, Objetos, Estatisticas e Filtros, consulte Propriedades
das Estatisticas.

5. Selecione um Filtro, se necessario.
Os filtros sdo usados nos contact centers de multiplas habilidades para esclarecer melhor o objeto a ser
monitorado.

6. Selecione o(s) Periodo(s) de Tempo para as estatisticas de Qualidade do Servico. E possivel
selecionar um ou dois intervalos de tempo.
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7. Marque a caixa de selecdo Modo de configuracao flexivel, se aplicavel.

Dica

Esta opcao ndo esta disponivel para estatisticas de Volume de Abandonos.

8. Marque a caixa de selecdo Usar como média, se aplicavel.

9. Clique em Aplicar

10. Apds a exibicdo da estatistica no painel Estatisticas da Atividade, clique em Salvar Agora

O tipo de estatistica estd agora associado a atividade.

=i}

11. Para adicionar outras estatisticas a esta mesma atividade, cliqgue em Adicionar Informacées de

Estatisticas a atividade

e continue com as etapas de 3 a 7 neste procedimento.

Configuracdes de Estatisticas Recomendadas

Os nomes Opcoes de Estatisticas nesta tabela sdo sugeridos. Use o Configuration Manager para
abrir o aplicativo Stat Server, no qual vocé pode definir os nomes dessas opcdes e os valores de seus

objetos.

Tipo de Estatisticas

Volume de Interacao

Volume de Abandonos

Qualidade do Servico

Tempo de Atendimento

Backlog

Opcoes de Estatisticas
TotalNumberCallsEntered

(ou WFMTotalNumberCallsEntered)

TotalNumberCallsAband

(ou WFMTotalNumberCallsAband),
TotalNumberShortAbandons, TimeRange

ServiceFactorl (ou
WEFMServiceFactorl),
AverTimeBeforeAnswering

(ou WFMAverTimeBeforeAnswering),

TotalNumberCallsDistrib (ou
WFMTotalNumberCallsDistrib)

TotalNumberCallsHandled
(ou WFMTotalNumberCallsHandled),

TotalHandleTime (ou
WFMTotalHandleTime)

EmailsWaitinglnQueue

Objetos Disponiveis

Fila, Fila de Interacao, Ponto de
Rota, Grupo de Filas e Grupo de
Pontos de Rota

Fila, Fila de Interacao, Ponto de
Rota, Grupo de Filas e Grupo de
Pontos de Rota

Fila, Fila de Interacao, Ponto de
Rota, Grupo de Filas e Grupo de
Pontos de Rota

Grupo de Agentes, Grupo de
Lugares

Fila, Fila de Interacao, Ponto de
Rota, Grupo de Filas e Grupo de
Pontos de Rota
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Tipo de Estatisticas Opcoes de Estatisticas Objetos Disponiveis
(ou WFMEmailsWaitinglnQueue)
Dica

As estatisticas da fila de interacdao multimidia dependem do tipo de interacao (por
exemplo, e-mails, chats, backlogs e tipos de midia aberta terao diferentes
estatisticas). Para uma lista completa de estatisticas e categorias de estatisticas,
consulte Workforce Management Administrator's Guide.

Excluindo Estatisticas das Atividades

Para editar as estatisticas associadas a uma atividade:

1. No painel Estatisticas das Atividades, selecione a estatistica que deseja excluir.

2. Clique em Remover Informacoes de Estatisticas da atividade

3. Apds a exibicdo da caixa de didlogo Confirmacao, selecione Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acao.

5]

4. Clique em Salvar Agora
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Configurando Habilidades para Atividades
Multi-Site

Use o painel Habilidades para adicionar ou excluir as habilidades associadas a uma atividade multi-
site.

Adicionando Habilidades a uma Atividade Multi-site

Para adicionar uma habilidades a uma atividade multi-site:

1. No painel Atividades, selecione a atividade multi-site a qual vocé deseja adicionar habilidades.

2. Na parte superior do painel Propriedades das Atividades Multi-Site, clique em Habilidades.

3. Apds abrir o painel Habilidades, clique em Adicionar Habilidades a uma Atividade
4. No painel Habilidades, atribua os niveis minimo e maximo de habilidade.

* Nivel Minimo de Habilidade—Um valor de nivel minimo de habilidade necesséario para um agente
com a habilidade para realizar a atividade. Defina se o intervalo é apropriado para cada habilidade,
comode 1a 10 oude 1a 100. O intervalo deve ser consistente com o usado no Configuration
Manager.

* Nivel Maximo de Habilidade—Um valor de nivel maximo de habilidade necessario para um
agente com a habilidade para realizar a atividade.

5. Na lista de habilidades, selecione aquelas que vocé deseja associar com a atividade multi-site.
Para localizar uma habilidade rapidamente, é possivel inserir o critério de pesquisa no campo
Pesquisar (por exemplo, o nome da habilidade).

Dica

Vocé deve definir habilidades no Configuration Manager para que elas aparecam nesta lista.

6. Apds terminar de selecionar as habilidades, clique em Aplicar

Excluindo uma Habilidade Associada com uma Atividade Multi-
site

Para excluir uma habilidade:
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1. No painel Habilidades, selecione a habilidade que deseja excluir.
Para localizar uma habilidade rapidamente, é possivel inserir critérios de pesquisa no campo
Pesquisar (por exemplo, o nome da habilidade).

2. Cligue em Excluir

3. Apds terminar de excluir as habilidades, cligue em Salvar Agora
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Painel de Agentes de Atividades Multi-Site

Este painel é de somente leitura e exibe os agentes associados com a atividade de multi-site.

Vocé nao pode associar agentes diretamente com atividades multi-site. Os agentes sao associados a
atividades multi-site, se suas habilidades corresponderem as habilidades que sao exigidas pelas
atividades filho da atividade multi-site ou se sdo designados para trabalhar diretamente na atividade
filho em WFM Web for Supervisor. Portanto, para ajustar quais 0os agentes estao associados a uma
atividade multi-site, altere as configuracdes de habilidades deste agente, ou atribua a atividade a um
agente com uma data efetiva. Para mais informacdes, consulte a visualizacao das Atividades do

Agente.
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Atribuindo Atividades a Atividades Multi-
Site

Atividades Multi-site sao atividades regulares realizadas em contact centers especificos que sdo
reunidas, para fins de acompanhamento, em uma Unica atividade multi-site associada a uma unidade
de negdcios.

Use o painel Atividades na visualizacao Atividades Multi-site para associar as atividades com as
atividades multi-site. Para abrir este painel, selecione Atividades na parte superior do painel
Propriedades da Atividade Multi-Site.

Para atribuir uma atividade a uma atividade multi-site:

1. No painel Atividades, selecione as atividades multi-site para as quais deseja associar atividades.

2. Na parte superior do painel Propriedades da Atividade Multi.site, cligue em Atividades.
O painel Atividades Associadas é aberto.

3. Clique em Atribuir atividades regulares
O painel Atividades é aberto.

4. Selecione as atividades que deseja associar a essa atividade multi-site.
Para encontrar rapidamente uma atividade, digite o nome da atividade no campo Pesquisar.

Dica
Uma atividade pode pertencer a apenas uma atividade multissite. Apenas as atividades da unidade de
negdcios selecionada estdo disponiveis. As atividades de outras unidades de negdcios néo sdo exibidas.

5. Apés selecionar todas as atividades, clique em Aplicar

6. No painel Atividades Associadas, clique em Salvar Agora

Configurar Habilidades e Estatisticas

Apds atribuir as atividades, configure Habilidades e Estatisticas:

Cligue em Habilidades na parte superior do painel Propriedades das Atividades Multi-site para
configurar as habilidades que deseja monitorar para a atividade multi-site. Consulte Configurando
Habilidades para Atividades Multi-site.

Configure as estatisticas que quiser monitorar para a atividade multi-site. Para mais informacdes,
consulte Configurando Estatisticas para uma Atividade Multi-site.
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Usando Filtros para Atribuir Atividades a Atividades Multi-site

1. No painel Atividades, clique em Filtrar $ .
O painel Filtrar é exibido.

2. Na lista de Sites, execute um dos seguintes procedimentos:

* Remova a marca de selecao na caixa de selecao Tudo e selecione os sites para os quais deseja
atribuir esses grupos e atividades.

e Mantenha a marca de selecao na caixa de selecao Todos. (Se esta caixa for selecionada, as
atividades e grupos se aplicarao a todos os sites da lista.)

3. Na secao Atividades Multi-site, execute um dos seguintes procedimentos:

* Remova a marca de selecao na caixa de selecao Tudo e selecione as atividades multi-site para as
quais deseja atribuir esses grupos e atividades.

* Mantenha a marca de selecao na caixa de selecao Todos. (Se esta caixa for selecionada, as
atividades e grupos se aplicarao a todas as atividades multi-site da lista.)

4. Clique em Aplicar
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Assoclando Sites a uma Atividade Multi-site

Ao selecionar uma atividade multi-site e clicar em Atividades no painel Propriedades da

Atividade Multi-site, é possivel selecionar Atribuir Site Ausente a Atividade Multi-site

para atribuir a atividade a um site ausente (a menos que as atividades de todos os Sites visiveis ja
tiverem sido atribuidas a uma Atividade Multi-site) O painel Atribuir Site Ausente a Atividade
Multi-site é aberto listando todos os sites da unidade de negécios selecionada. Para criar uma
nova atividade similar para cada site selecionado:

1. Selecione um site.
E possivel selecionar mais de um site usando as teclas CTRL ou SHIFT

2. Opcionalmente, é possivel marcar a caixa de selecao Distribuir Habilidades e Horas Abertas Multi-
site para atribuir horas abertas. Veja a dica abaixo.

3. Clique em Aplicar
Em cada site selecionado, o WFM gera uma nova atividade que pode ser renomeada e associa essa
atividade com a atividade multi-site de origem selecionada. Por padrao, as horas abertas da atividade
sao 24/7.

Dica
Caso tenha marcado Distribuir Habilidades e Horas Abertas Multissite, as horas

abertas e as habilidades da atividade gerada (ou atividades) serao as mesmas da
atividade multissite de origem selecionada.

O fuso horario de cada site é usado para definir as horas abertas—e pode ser diferente do fuso horério
usado pela unidade de negdcios em que a atividade multi-site de origem esté localizada.

Uma atividade gerada dessa forma terd sempre o mesmo tipo de atividade que o da
atividade multissite de origem.
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Estatisticas para atividades multi-site

Use o painel Estatisticas das Atividades Multi-site para associar as estatisticas as atividades
selecionadas. Ao definir uma estatistica, vocé informa ao WFM quais estatisticas e quais objetos
devem ser monitorados para cada atividade. Vocé define as estatisticas de atividade multi-site da
mesma maneira que define estatisticas de atividades regulares.

Para informacdbes basicas sobre atividades, seus tipos e como configurd-las, consulte Configurando
Estatisticas para Atividades.

Associando estatisticas a Atividades Multi-site
Para associar estatisticas a atividades multi-site:

1. Selecione a Unidade de Negédcios que contém as atividades multi-site que vocé deseja associar a
essas estatisticas.

2. No painel Propriedades das Atividades, selecione Estatisticas.

3. No painel Estatisticas da Atividade, clique em Adicionar Informacoes das Estatisticas a
atividade

4. No painel Tipo de Estatistica, configure as estatisticas nas etapas de 3 a 11 no procedimento
Adicionar Estatisticas as Atividades. Consulte também Configuracdes de Estatisticas Recomendadas.

Dica

A secao Estatisticas exibe uma estatistica diferente, dependendo da combinagao Tipo/Objeto escolhida. Os
tipos de estatisticas sdo predefinidos e nem todos se aplicam a todos os tipos de atividades. Atividades de

pessoal fixo ndo usam estatisticas. Portanto, se vocé selecionar uma atividade do tipo Trabalho com Equipe
Fixa, o painel Estatisticas ndo serd exibido.

5. Apés Tipo e Objeto serem selecionados e as listas suspensas serem ativadas, escolha as estatisticas
na lista.

Para obter uma descricdo de todos os Tipos, Objetos, Estatisticas e Filtro, consulte Propriedades das
Estatisticas.

Para mais informacgdes sobre as estatisticas de uma atividade multi-site, consulte Propriedades das
Estatisticas.
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Excluindo estatisticas das atividades multi-site

Para excluir uma estatistica de uma atividade multi-site, siga as etapas no procedimento Excluindo
Estatisticas das Atividades.
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Usuarios

Usuadrios sdo supervisores e outras pessoas que nao sdo agentes. Os usuarios sao divididos em dois
grupos:

1.
2.

Usudrios que ja foram importados para o WFM (usuarios do WFM).,

Usudrios que estdo configurados no Genesys, mas nao foram selecionados como usuarios do WFM
(Usuarios do Genesys).

No mddulo de Usudrios, é possivel:

Visualizar uma lista dos usuarios de WFM existentes.
Visualizar as propriedades do usuario.

Configurar um fuso horério especifico, a instancia do WFM Builder e a funcao de seguranca para um
usudrio.

Visualizar e editar privilégios da funcdo de seguranca.
Conceder ou remover os direitos de acesso de um usuario a unidades de negdcios, sites e equipes.

Conceder ou remover os direitos de acesso de um usuario a notificacoes.

Dica

Se os privilégios da funcado do usuério forem alterados neste médulo e jad ndo
coincidirem mais com os privilégios definidos no médulo Funcdes, a seguinte caixa de
didlogo sera exibida:

CONFIRMATION

Changing any security rights to the Roles Privileges will automatically unassign Security
\1!;/' Role. Do you want to proceed?

Yes No

Figura: Didlogo de Confirmagao

Clique em Sim para cancelar a atribuicdo da funcao de seguranca atual ou clique em
Nao para cancelar a acdo e manter a funcdo de seguranca atual do usuério.
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Painel Usuarios

Esse painel contém uma lista dos usudrios importados para o Workforce Management. Ele apresenta
as seguintes colunas: Nome de Usuario, Nome, Sobrenome e E-mail. Vocé pode adicionar
usudrios a esta lista (consulte Importando Usuarios do Genesys) ou exclui-los.

Nesse painel, vocé pode:

e Importar usuarios do Genesys para o WFM clicando em Importar Usuario do Genesys Ia .

(&

e Pesquisar usudrios inserindo seus nomes de usuario no campo Pesquisar.

e Exclua usuérios selecionando-os na lista e clicando em Excluir

» Classifique a lista clicando no cabecalho da coluna Nome de Usuario, Nome ou Sobrenome.

Importando Usuarios do Genesys

Ao importar usuarios do Genesys, um painel com uma lista suspensa das funcbes de seguranca
existentes é aberto. Por padrao, o usuario selecionado é atribuido a primeira funcdo da lista. Se nao
houver nenhuma funcéo de seguranca, a lista exibird <nenhum>. Todos os usudrios importados sao
atribuidos a funcao selecionada na lista.

Apds a conclusdo da importacéo, o painel Usuarios exibe os novos usudrios na lista. E possivel, em
seguida, selecionar um usudrio e alterar ou definir suas configuracdes no painel Propriedades,
Privilégios da Funcao ou Direitos de Acesso.
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Propriedades do Usuario

O painel Propriedades dos Usuarios contém informacdes sobre o usudrio do WFM selecionado.

Informacdes do Usuario

O painel Informacoées do Usudrio contém os seguintes campos de somente leitura, sendo que ja
foram inseridos anteriormente no Genesys Administrator:

e Nome do usuério conforme inserido no Genesys Administrator.

* Sobrenome do usuario conforme inserido no Genesys Administrator.

e E-mail. Este é o endereco de e-mail do usuario inserido no Genesys Administrator. O WFM usa este
endereco de e-mail para notificacdes de:

» Alteracbes no status das solicitacdes de troca de escala.
» Alteracdes no status das solicitagdes de folga.

Para saber mais sobre notificacdes por e-mail, consulte o Workforce Management Administrator's
Guide.

Definindo Configuracdes Opcionais

Para definir as configuracées opcionais no painel Informacoes do Usuadrio:

1. Selecione um Fuso Horério para o usuério ou deixe em branco. O fuso horéario pode ser usado em
algumas visualizacdes de Desempenho e serve como uma alternativa ao fuso horario do site ou da
unidade de negdcios. Se vocé configurou um fuso hordrio padrdo antes de importar o usudrio, esse
fuso horério seréd definido para este campo. Caso vocé ainda nao tenha configurado um fuso horario
padrdo, serd exibido o valor <nenhum>.

Importante

Se vocé alterar o fuso hordrio padrdo posteriormente, o fuso horario que estava definido como padrao quando
o usuario foi importado aparecera aqui.

Para definir um fuso horério diferente para este usuario:

* Selecione o fuso horéario na caixa de listagem suspensa. Todos os fusos horéarios que foram
importados para o Workforce Management a partir do Configuration Database serdo incluidos.

Se vocé precisar de fusos hordrios adicionais, use a visualizacao Organizacao > Fusos Horarios para
alterar os fusos horarios exibidos na lista. Consulte Lista de Fusos Horarios para mais informacdes.

2. Selecione um servidor WFM Builder para o usuario ou deixe em branco. Este é o servidor que cria as
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escalas. Para usar um WFM Builder especifico (um que esteja instalado na estacao de trabalho de um
usuério ou dedicado a um grupo de usudrios) para criar escalas do WFM:

* Selecione o servidor WFM Builder na lista suspensa.

Vocé nado precisa especificar um servidor WFM Builder se quiser que todos os usudrios compartilhem o
mesmo. O valor padrdo é Nenhum.

3. Selecione a Funcao de Seguranca para o usuario ou deixe em branco. Se vocé selecionar uma Funcgdo
de Seguranca, o usudrio adotard as Opcdes de Seguranca que foram configuradas para essa Funcao de
Seguranca. Se o usuario nao estiver atribuido a uma funcao de seguranca:

* Desmarque as caixas de selecdo ao lado dos nomes dos privilégios da funcdo aos quais o usuario
nao deve ter permissao para acessar. Por padrao, todas as opcdes estao selecionadas.

=

4. Clique em Salvar Agora

Workforce Management Web for Supervisors Help 260



Configuracao Usudrios

Privilégios da Funcao de Usuario

O painel Privilégios da Funcao > dos Usuarios contém uma lista dos privilégios da funcdo de
seguranca atribuidos ao usudrio selecionado. Os Privilégios da Funcdo sao descritos detalhadamente
em Privilégios das Funcdes.

Para alterar os privilégios da funcdo do usuério:

1. Selecione um usuério e clique na caixa de selecdo ao lado dos privilégios que deseja alterar.

B

2. Clique em Salvar Agora

Clique em Ajuda para visualizar um tépico de Ajuda sobre o painel.

Concedendo Direitos de Acesso para Receber Notificacoes

O painel Privilégios da Funcao no médulo Usuarios é idéntico ao painel Privilégios da Funcao
no mdédulo Fungdes, com a excecao de que no mddulo Usuarios é possivel conceder acesso as
Notificacoes.

Para conceder acesso a notificacoes:

1. Na lista Privilégios da Funcao, clique na seta para expandir as Notificacdes, conforme mostrado na
figura abaixo.

E Notifications

Get Motified About Time-Off Request Status Changes
Get Motified About Schedule Trading Status Changes

Get Motified About Time- Off Balance-affecting Status Changes

OREIEI

Get Motified About Time-Off Bidding Status Changes

Figura: Privilégios da funcdo de —Notificacdes

2. Cligue na seta na linha apropriada para conceder o acesso de usuério selecionado a fim de receber
notificacdes sobre uma das seguintes alteracdes de status:

* Alteracdes do status da solicitacdo de folga
e Alteracfes no status da troca de escala
e AlteracOes e status que afetam o equilibrio das folgas

* Alteracbes no status da oferta de folga

3. Um novo painel é aberto, permitindo conceder direitos de acesso ao privilégio especifico de notificacdo
que vocé selecionou.
Por exemplo, se vocé tiver clicado na seta na primeira linha, o painel Conceder Direitos de Acesso
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para Ser Notificado sobre Alteracoes no Status da Solicitacdao de Folga serd aberto.

4. No novo painel, execute um dos seguintes procedimentos para o privilégio selecionado:

5. Adicionar direitos de acesso

6. Remover direitos de acesso

7. x Fechar este painel e cancelar as alteracdes feitas

2] . - . . .
8. Abrir um tépico de ajuda relacionado a este painel

9. Apds concluir todas as tarefas, no painel Privilégios da Funcao, clique em Salvar Agora
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Direitos de Acesso

O painel Direitos de Acesso exibe as unidades de negdcios, sites e equipes aos quais o usuario
teve 0 acesso. Use os controles no canto superior direito desses painéis para concluir todas as tarefas
descritas neste tépico.

Controles do painel de Direitos de Acesso

Cligue para remover os direitos de acesso do
usuario a unidade de negécios selecionada, mas

Remove os direitos de seguranca para retenha os direitos de acesso do usudrio aos sites
esta UN sem alterar os sites dentro desta UN.

Cligue para abrir painel Selecionar Itens para
Conceder Acesso a Usuarios, que lhe permite
conceder direitos de acesso de usuario para as
unidades de negdcios selecionadas, sites, ou
equipes dentro da empresa.
Adicionar Direitos de Acesso
Dica

Os objetos aos quais o usuario ja tem direito de acesso
nao serao exibidos neste painel.

Cligue para remover os direitos de acesso do

Remover direitos de acesso aos itens USuario aos objetos selecionados.

selecionados

%) Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre o

= | Ajuda painel Direitos de Acesso.

E] Clique para salvar todas as alteracdes feitas nos
Salvar Agora direitos de acesso do usuario.

Selecione itens para conceder acesso a controles do painel de
Usuarios

Clique para atribuir o acesso do usuario aos itens

Aplicar selecionados.
~ Cligue para fechar este painel sem aplicar
Fechar nenhuma alteracao.
%) Clique para visualizar um tépico de Ajuda sobre
~ | Ajuda este painel.
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Funcoes

As Funcgbes de Seguranca controlam permissdes gerais (ou privilégios), bem como permissdes de
acesso a diferentes moédulos no WFM Web for Supervisors. As funcdes ndo controlam o acesso as

unidades de negdcios, sites ou equipes. Para adicionar ou restringir acesso a objetos especificos,
consulte Direitos de Acesso.

Na visualizacao Funcdes ha duas listas:

e A lista Usuarios de WFM contém estas colunas: Nome de Usuario, Nome do Usuério, Sobrenome do
Usuario, Email do Usuario e Funcdo.

e A lista Usuarios do Genesys contém estas colunas: Nome de Usudario, Nome do Usuério, Sobrenome do
Usudrio e Email do Usudrio.

No médulo de Funcoes, é possivel:

e Importar usudrios
¢ Definir uma fungao de seguranca padrao

Atribuir funcdes de seguranca aos usudrios. Os usuarios recebem automaticamente as permissoes
configuradas para a funcao de seguranca a qual eles foram atribuidos.

Dica

As fungbes de seguranca permitem que vocé configure permissdes de acesso a médulos, mas nao a unidades
de negdcios, sites ou equipes. Para habilitar os direitos a adicionar ou restringir acesso a esses objetos

especificos, vocé deve marcar a caixa de selegdo Acessar Configuracéo de Backend no painel Privilégios da
Funcdo.
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Criando Funcoes

Para criar uma nova funcao de seguranca:

1. Acesse Configuracao > Funcgoes.

2. No painel Funcao, clique em Nova D
Uma nova fungao de seguranga aparece no painel Fungdo com um nome padrao.

3. No painel Privilégios da Funcao, altere o Nome da funcao (se desejar).

4. Atribua privilégios expandindo itens na lista e marcando/desmarcando as caixas de selecao.
Para obter uma descricdo completa de todos os privilégios, consulte Privilégios da Funcao.

5]

5. Clique em Salvar Agora

Préxima Etapa: Atribua uma funcao de seguranca a um usuario.

Usando Copiar para Criar Funcoes

Para criar uma funcao de seguranca utilizando copiar:

1. No painel Fungoes, selecione uma fungao existente.
Se houver varias fungdes na lista, insira 0 nome da fungao no campo Pesquisar para localiza-la
rapidamente.

2. Clique em Copiar [E
Uma cépia da funcao seIeC|onada aparece na lista Fungoes.

3. Selecione a cépia e clique em Privilégios da Funcao.

4. Renomeie e atribua privilégios a funcao, marcando ou desmarcando as caixas de selecao, conforme
necessario.

B

5. Clique em Salvar Agora
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Atribuindo Funcdes a Usuarios

O WFM permite que vocé atribua e desatribua funcbes de seguranca, bem como exclua usuarios da
lista Usudrios Atribuidos. Essas tarefas sao descritas nos procedimentos a seguir.

Para atribuir usuarios a funcao:

1. Na parte superior do painel Privilégios da Funcao, cligue em Usudrios e, em seguida, realize uma
das seguintes acoes:

* Cligue em Atribuir Usuarios para atribuir um usudrio do WFM a esta funcao.
Um novo painel é aberto, contendo uma lista de usuarios do WFM.

* Cliqgue em Importar Usuario do Genesys @ para atribuir um usudrio do Genesys a esta funcao.
Um novo painel é aberto, contendo uma lista de usuérios do Genesys.

Importante

Novos usuarios recebem automaticamente acesso a todos os médulos, objetos e sites.

2. Selecione os usuarios que vocé deseja atribuir a esta funcao e clique em aplicar

3. No painel Usuarios, clique em Salvar Agora E] .

Apenas os usuarios na lista Usudrios do WFM podem acessar as funcionalidades do Workforce
Management (com excecao do WFM Web for Agents).

Vocé também pode criar uma nova funcao de seguranca usando copiar e colar. Consulte Editando
Funcdes de Seguranca.

Desatribuindo Usuarios de funcoes

Para desatribuir um usuario de uma funcao de seguranca:

1. Na lista Usuarios Atribuidos, selecione o usuério que vocé deseja desatribuir desta funcao.

2. Clique em Desatribuir Usuario

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao aparecer, selecione Sim para avancar ou Nao para cancelar a
acao.
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Funcdes

4. Clique em Salvar Agora

Excluindo Usuarios dos Usuarios Atribufdos

Para excluir um usuério da lista Usuarios Atribuidos:

1. Na lista Usuarios Atribuidos, selecione o usuério que vocé deseja remover desta lista.

&

2. Cliqgue em Excluir Usuario

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao aparecer, selecione Sim para avancar ou Nao para cancelar a

acdo.

Importante

Prossiga com cautela. Clicar em Sim remove todos os privilégios da funcao do usuario e direitos de acesso ao

WFM.

=iy

4. Clique em Salvar Agora
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Editando e Excluindo Funcoes

O WFM permite que vocé edite e exclua funcdes de seguranca da lista Funcdes. Essas tarefas sao
descritas nos procedimentos a seguir:

Para editar uma funcao de seguranca:

1. No painel Fungao, selecione a funcao que vocé deseja editar.
Se houver vérias funcdes na lista, insira o nome da funcdo no campo Pesquisar para localiza-la

rapidamente.
2. Clique em Privilégios da Funcao.

3. Renomeie a funcao e/ou marque/desmarque as caixas de selecao ao lado dos privilégios que vocé
deseja alterar.

=iy

4. Clique em Salvar Agora

Excluindo Funcbes de Seguranca

Para excluir uma funcao de seguranca:

1. No painel Funcao, selecione a funcao que vocé deseja excluir.

2. Clique em Excluir & .

3. Quando a caixa de didlogo Confirmacao aparecer, clique em Sim para avancar ou Nao para cancelar
a acao.

Importante
Prossiga com cautela. Se vocé selecionar Sim, a acdo nao podera ser desfeita.
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Privilégios da Funcao

O painel Privilégios da Funcdao no médulo Funcdes exibe uma lista extensa de mddulos e objetos cujo
acesso vocé pode controlar. A mesma lista de privilégios aparece quando vocé seleciona um usuario
no painel Usudrios: Privilégios da Funcdo no médulo Usudrios.

Importante

Novos usudrios recebem automaticamente acesso a todos os médulos, objetos e sites,
conforme descrito na visdo geral e nos subtépicos de Privilégios da Funcao.

Consulte também:

 Privilégios Gerais de Funcao

* Privilégios de Funcao de Configuracao
 Privilégios de Funcao de Politicas
 Privilégios de Funcao de Calendéario
 Privilégios de Funcao de Previsdo

¢ Privilégios de Funcao de Escala
 Privilégios de Funcao de Troca
 Privilégios de Funcao de Desempenho
¢ Privilégios de Funcao de Aderéncia
 Privilégios de Funcado de Relatérios

 Privilégios de Funcao de Notificacao
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Privilégios Gerais de Funcao

Os privilégios de funcao em Geral fornecem o seguinte acesso de usudrio:

e Mostrar campo de salario do agente—Controla o acesso do usudrio para visualizar o campo Salario
por Hora no painel WFM Web for Supervisors Configuracao > Agentes > Propriedades. Ele

também controla se o usudrio poderda ver a informacado de saldrio do agente no relatério Propriedades
do Agente.

* Mostrar agentes nao atribuidos—Controla se o usudrio selecionado pode visualizar agentes ndo
atribuidos que aparecem em todas as listas em que aparecem agentes. As listas aparecem no médulo
Organizacao em Sites > Equipes > Adicionar Agentes e Sites > Agentes > Adicionar Agentes.

Importante

Os novos agentes sem logins (ou com logins em diversos switches) sao importados automaticamente durante
a sincronizacdo, mesmo que a opcao Mostrar agentes nao atribuidos esteja desativada para o usuério

que aciona a sincronizacao, apesar de eles nao serem visiveis a esse usudrio. A Unica seguranca para esses
novos agentes € a seguranca de Tenant.

* Permitir Backup/Restauracdao—Controla o acesso do usudario ao WFM Database Utility para realizar
backups e restauracdes. Caso esteja desmarcada, vocé ndo poderd efetuar logon no Database Utility.
Para mais informacdes sobre este utilitario, consulte Workforce Management Administrator's Guide.
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Privilégios de Funcao de Configuracao

Os privilégios de funcao em Configuracao fornecem o seguinte acesso de usuario:

Muitos privilégios em Configuracao sdo visualizacdes do Web for Supervisors no médulo
Configuracao (as configuracdes Ler, Adicionar/Editar, Acessar Configuracao de Backend e
Habilidades ndo sao). Marque a caixa de selecdo ao lado de cada item para conceder ao usuario

selecionado acesso a configuracao de:
* Funcgdes/Usuarios
e Organizacao

* Ler—Controla o acesso de usudrio para visualizar todos os painéis no médulo Organizacao. Se
estiver desmarcada, todos os outros privilégios em Organizacdo também estardo desmarcados.

e Adicionar/Editar/Excluir—Controla se este usuario pode adicionar/editar/excluir itens em todas as
visualizacdes e painéis no médulo Organizacao.

» Acessar Configuracao de Backend—Controla o acesso de configuracdo a certos painéis no

modulo Configuracao. Se este direito ndo estiver atribuido ao usuério, esses painéis ndo serao
visiveis:

¢ O painel Configuracao nas visualizacdes Organizacao > Unidades de Negdcios e
Organizacao > Sites.

e O painel Estatisticas nas visualizacdes Atividades e Atividades Multissite.

* Habilidades—Controla o acesso do usudrio a configuracdo de habilidades na visualizacao
Organizacao > Unidades de Negdcios.

* Fusos Horarios—Controla o acesso do usudrio a configuracdo de fusos horarios na visualizacdo
Organizacao.

* Grupos de Estados de Escala—Controla se este usudario tem acesso a visualizacdo Grupos de
Estados de Escala no médulo Configuracao do WFM Web for Supervisors. Os usuarios com esta
permissao podem modificar a configuragao destes grupos.

* Notificacoes—Controla se este usudario tem acesso a visualizacao Notificacées no mdédulo
Configuracao do WFM Web for Supervisors. Os usuarios com esta permissao podem modificar a
configuracao de notificacdes por e-mail.

* Cores na Escala—Controla o acesso do usudrio a configuracdo de cores personalizadas para
elementos da escala.

e Transporte Compartilhado—Controla o acesso do usuario a funcionalidade de transporte
compartilhado (habilitada por padrao). Desmarque esta caixa de selecao para desabilitar.

* Periodos de Oferta de Folga—Controla o acesso a visualizacao Periodos de Oferta de Folga.

e Atividades—Controla o acesso as visualizacdes Atividades e Atividades Multi-Site.
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Privilégios de Funcao de Politicas

Os privilégios de funcao em Politicas fornecem o seguinte acesso de usuario:

Todos os itens em Politicas sao visualizacdes do WFM Web no mdédulo Politicas. Marque a caixa de
selecdo ao lado de cada item para conceder aos usuarios selecionados acesso a configuracao de:
¢ Regras de Folga
e Contratos
» Turnos
¢ Tipos de Excegao
¢ Reunides
¢ Padrdes de Revezamento
¢ Tempos Marcados
¢ Tipos de Folga
Para que esse usuario receba notificacdes por e-mail quando existirem solicitacées de folga que

exigem revisao manual, selecione Ser Notificado Sobre Alteracoes do Status de Solicitacoes
de Folga, que aparece em Notificacdes.
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Privilégios de Funcao de Calendario

Os privilégios de funcao em Calendario fornecem o seguinte acesso de usuario:
e Ler—Controla o acesso do usuério a visualizacdo de todos os painéis no médulo Calendario. Se estiver
desmarcada, todos os outros privilégios em Calendario também estarao desmarcados.

* Adicionar/Editar/Excluir—Controla o acesso do usuério para visualizar, adicionar e editar preferéncias
e excecbes de agentes no médulo Calendario.

* Preferir/Conceder/Recusar—Controla o acesso do usudrio para conceder ou recusar preferéncias de
agentes no médulo Calendario.

« Editar Limites de Folga—Controla o acesso do usudrio para editar limites de folga no médulo
Calendario.
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Privilégios de Funcao de Previsao

Os privilégios de funcao em Previsao fornecem o seguinte acesso de usuario:

* Ler—Controla o acesso do usuario a:
* Criando Cenarios de Previsao.
* Visualizando e Editando Cenérios de Previsao Compartilhados.
* Visualizando a Previsao Principal.
e Extraindo a Previsdo Principal para Cenarios Préprios ou Compartilhados.

* Visualizando Dados Historicos.

Importante

Se a opcao Ler estiver desmarcada, todos os outros privilégios em Previsao também estardo
desmarcados.

e Publicar—Controla o acesso do usuario a todas as permissdes de Ler, mais a permissao para publicar
na Previsao Principal seus Cenarios de Previsao préprios ou compartilhados.

Trés opcdes de seguranca estdo disponiveis neste direito de Publicacao de Previsao:
e Publicar VI na Previsao Principal
* Publicar TMA na Previsao Principal

* Publicar Funciondrios na Previsao Principal

Se apenas uma ou duas dessas permissdes forem concedidas, o usuario ndo terd acesso total de
seguranca a Publicar.

Importante

Somente os usudrios com acesso a Publicar antes da migragdo terdo acesso as novas opgdes apods a
migragao.

* Visualizar Todos os Cenarios—Controla o acesso do usudrio a todas as permissdes de Ler, mais a
permissao para:

e Visualizar, editar e compartilhar todos os Cenarios de Previsao.

» Extrair da Previsdo Principal para todos os Cendrios.

» Editar Dados Histéricos—Controla o acesso do usudrio a todas as permissdes de Ler, mais a
permissao para:
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e Editar dados histéricos a serem usados ao criar um Cenario de Previsao.

e Copiar/colar dados histéricos de/para Excel.

e Sobreposicoes—Controla o acesso do usuario a todas as permissdes de Ler, mais o acesso a todas as
funcionalidades de Sobreposicées no médulo Previsao.
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Privilégios de Funcao de Escala

Os privilégios de funcao em Escala fornecem ao usudrio acesso as acdes descritas abaixo. Marque a
caixa de selecao ao lado de cada item para dar permissao para essa agao:

* Ler Principal—Controla o acesso do usudrio para visualizar e extrair dados da Escala Principal, mas
nao para publicar na Escala Principal. (Consulte a observacao especial abaixo.) Se estiver desmarcada,
todos os outros privilégios em Escala também estarao desmarcados.

» Editar Principal—Controla o acesso do usuério para editar a Escala Principal.

e Publicar—Controla o acesso do usuario para publicar cendrios na Escala Principal.
e Limpar Principal—Controla o acesso do usuario para limpar a Escala Principal.

e Criar Cenario—Controla o acesso do usudrio para criar cendarios.

e Acessar Cenario Compartilhado—Controla o acesso do usudrio a todos os cenarios de escala que
estiverem marcados como Compartilhado.

* Visualizar Todos os Cenarios Compartilhados—Controla o acesso do usuério para visualizar todos
os cenarios de escala que estiverem marcados como Compartilhado.

e Criar—Controla o acesso do usuario para criar escalas.

e Aprovar Alteracées—Controla o acesso do usuario ao médulo Aprovacao de Alteracoes para
aprovar ou recusar alteracdes pendentes nas escalas que o usuario ou outros tenha(m) realizado.

¢ Acessar Requisitos de Hora Extra—Controla o acesso do usuario a todos os requisitos de hora extra
escalados que estiverem marcados como Compartilhado.

Observacao Especial Sobre Ler Principal

Marqgue Ler Principal para conceder ao usudrio acesso para visualizar e extrair dados da Escala
Principal, mas nao para publicar na Escala Principal. Utilize as caixas de selecdo restantes em Escala
para dar permissdes adicionais.

Quando a opcao Ler Principal estd selecionada, o usuério pode:

e Extrair dados da Escala Principal para um Cendrio de Escala préprio ou compartilhado.

 Visualizar seus préprios Cenarios de Escala e/ou outros Cenarios de Escala marcados como
compartilhados pelo respectivo criador.

Sobre Cenarios: Ao trabalhar no Web for Supervisors, vocé pode criar multiplos Cenérios de Escala
que contenham diferentes agentes, diferentes tipos de turnos ou padrdes de revezamento, etc. Vocé
eventualmente pode optar por publicar a totalidade ou parte de um destes cenérios na Escala Principal.
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Privilégios da Funcao de Troca

Os privilégios da funcao de Troca fornecem o seguinte acesso de usuario:
e Troca—Controla o acesso do usudrio para trocar informacdes no WFM Web for Supervisors.

Para que esse usudrio receba notificacdes por email quando houver solicitacdes de troca de agentes
que exigem analise manual, selecione Ser notificado sobre alteracées no status da troca de

escala, exibido em Notificacoes.

Para mais informacdes, consulte Troca.
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Privilégios da Funcao de Desempenho

Os privilégios da funcao de Desempenho fornecem o seguinte acesso de usuario:

* Leitura—Controla o acesso do usuario para visualizar as informacdes do Desempenho no WFM Web for
Supervisors. Todos 0s usuarios que possuirem a permissao Leitura para o médulo Desempenho
poderao ver estes alertas quando os limites configurados forem excedidos.

¢ Alertas de Atualizacao—Controla o acesso do usudrio para modificar os limites de alerta e salva as
alteracOes na visualizacao Alertas no médulo Desempenho, onde os usuarios podem configurar os

limites de cada métrica.

Importante

A funcao Alertas no WFM Web for Supervisors usa a Previsao Principal e os dados de
Escala como base para resultados de desempenho aceitdveis. Se os limites de
desempenho definidos pelo usudrio forem violados (por exemplo, se muitas
interacdes estiverem sendo abandonadas ou se os niveis de servico ficarem muito
baixos), um Alerta na visualizacao Monitoramento notificard a necessidade de
alguma acao.

Para mais informagdes, consulte Visdo Geral do Desempenho.
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Privilégios da Funcao de Aderéncia

Os privilégios da funcao de Aderéncia fornecem o seguinte acesso de usudrio:

e Aderéncia—Controla o acesso do usudrio ao médulo Aderéncia no WFM Web for Supervisors, que
monitora a aderéncia do agente em tempo real a escala.

Para mais informacodes, consulte Aderéncia.
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Privilégios da Funcao de Relatorios

Os privilégios da funcao de Relatdrios fornecem o seguinte acesso de usudrio:

e Leitura—Controla o acesso de leitura do usuario a todas as visualizacdes e painéis dentro do médulo
Relatédrios. Se for desmarcada, todos os outros privilégios em Relatdérios também serao
desmarcados.

* Escalador de Relatdrios
* Permitir Usar o Escalador de Relatérios—Controlam o acesso de usuério ao

» Exibir Todos os Relatérios Programados—Controla o acesso do usudrio ao

Marcar a caixa de selecdo ao lado de um relatério permite ao usuario selecionado criar este relatério.

Para mais informacdes sobre como gerar e ler Relatérios, consulte Relatérios.
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Privilégios de Funcao de Configuracao

Os privilégios da funcdo de Notificacées fornecem o seguinte acesso de usuario:

Marque a caixa de selecdo de cada item para ativar essa notificacao (o estado padrao). Desmarcar a
caixa de selecao desativa esta opcao:

¢ Ser notificado sobre alteracées no status da troca de escala

¢ Ser notificado sobre alteracoes no status da solicitacao de folga

* Ser notificado sobre alteracoes que afetam o equilibrio da folga

* Ser notificado sobre alteracoes no status da solicitacao de folga

Dica

Vocé pode definir menos objetos (do que aqueles em Configuracao > Notificacao >
Destinos) para cada usudrio que serd notificado pelas configuracdes em Usuarios >
Privilégios da Funcao > Notificacoes.
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Calendario

O moddulo Calendario contém dois submaddulos:

* Selecione Itens de Calendario para:

e Adicionar disponibilidade, dias de folga, excecdes, turnos, folgas e horas trabalhadas.
» Editar excecdes, preferéncias e folgas de agentes.

* Rever padrdes de revezamento.

e Alterar o fuso horario para exibir as horas dos itens de Calendario no fuso horario selecionado pelo
usuario.

e Selecionar Limites de Folga para configurar limites de folga.
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ltens do Calendario

Dica
O médulo Calendario inclui Itens de Calendario (este tépico) e o tépico Limites de
Folga.

ELODRREEER e

Os botdes da barra de ferramentas localizam-se na parte superior da janela e os botdes de acao na
parte inferior. As drvores Agentes e Atividades localizam-se na parte superior do painel Objetos.

Use o médulo Itens de Calendario para adicionar e editar excecdes, preferéncias e folgas dos
agentes.

e Excecles sdo periodos de tempo em que os agentes estdo envolvidos em atividades ndo relacionadas
ao trabalho.

e Preferéncias sao solicitacdes de agentes e supervisores para determinados turnos, dias de folga,
disponibilidade e folga.

e Padrbes de revezamento sao semanas de trabalho intercaladas de turnos, dias de trabalho, horas de
trabalho e/ou atividades de trabalho. Um padrao de revezamento pode ser atribuido para um agente
Oou para uma equipe.

Informacdes a respeito do mdédulo Itens de Calendario aparecem nas seguintes secdes e links:

¢ Sobre o Médulo Itens de Calendério

e Seguranca do Mdédulo Itens de Calendario
* Explicacbes das Cores do Calendario

e Como Usar o Calendério

e Hierarquia de Objetos de Calendario

¢ Caixa de Dialogo do Filtro de Calendario

» Caixa de Didlogo de Opcdes de Calendario
 Alterar Status de Preferéncia

* Adicionar ou Editar Itens de Calendario

Controles do Mddulo Calendéario
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BotOoes da Barra de Ferramentas

Selecione uma visualizacao no menu suspenso Visualizacoes (no lado esquerdo da barra de
ferramentas): Itens de Calendario ou Limites de Folga.

icone Nome Descricao

o Filtrar Filtre a exibicao.

Selecione se estas colunas
devem ser incluidas na tabela:
= Opcoes Equipe, Motivo, Comentarios,
Horas Pagas, Data da
Contratacao, Enviado.

Adicione um item (nesta
Adicionar visualizagao, um item de
calendario).

Edite os itens de calendario

Editar .
selecionados.

Altere o status das solicitacdes
Preferir de agente selecionadas para
Preferido.

Altere o status das solicitacdes

O
[A
[A
@ Conceder de agente selecionadas para
E
3¢

Concedido.

Recuse as solicitacdes de agente

Recusar .
selecionadas.

Remova os itens de calendario

Excluir !
selecionados.

Insira os itens de folga e os

critérios especificos da reuniao
@ Atualizar Escala na escala principal. (Vocé deve
ser um supervisor com direitos
de edicao na escala principal.)

2] Ajuda Exiba a ajuda de contexto.

Fuso Hordrio

Selecione o fuso horério para esta instancia do WFM usando a lista suspensa que aparece abaixo dos
botdes da barra de ferramentas e acima dos calenddrios. As seguintes opcdes aparecem na lista:

e Do Usudria—Especifica o fuso horario do usuario atual, conforme configurado para esse usuario no
WFM Web.

e Se nenhum fuso hordério estiver configurado para o usudrio atual, o WFM especificard o fuso horario
padrao.

* Se nenhum fuso horério estiver configurado, essa opcao ficara desativada.

* Da UN—Especifica o fuso horéario da UN selecionado no painel Objetos.
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* Do Site/Da UN—Especifica o fuso horario do site selecionado no painel Objetos.

e Se mais de um site estiver selecionado, o WFM especificard o fuso horario da UN selecionado no
painel Objetos.

e Local (padrao)—Especifica que os dados de cada site serao retornados no fuso horario local desse site.

* Fusos horarios configurados—Especifica o fuso horario escolhido a partir do restante dos itens dessa
lista.

e Cada item restante é um fuso horario configurado (e sua relacdo com o GMT). Por exemplo, Pacific
Standard Time (PST, Horario Padrdo do Pacifico), que estd 8 horas a menos em relacdo ao horério
de Greenwich, é apresentado como PST (GMT-8.0).

Botdes de Acao
Todos os botbes da barra de ferramentas também aparecem no menu Agoes.

Além disso, os botdes da barra de ferramentas Editar, Preferir, Conceder, Recusar, Excluir,
Atualizar Escala aparecem como botdes de acdo na parte inferior da janela Calendario.

Painel Objetos

O painel Objetos, no lado esquerdo da janela do WFM, exibe os objetos de banco de dados que vocé
pode recuperar.

Arvore de Agentes

A arvore Agentes exibe os agentes na Empresa. A drvore é hierarquica de cima para baixo:
Empresa, Unidades de Negécios, Sites, Equipes e Agentes.

Arvore de Atividades

A arvore Atividades exibe as atividades na Empresa. A arvore é hierarquica de cima para baixo:
Empresa, Unidades de Negécios, Atividades Multi-site, Grupos de atividades, Sites e Atividades.

Cada item nas arvores Objetos possui uma caixa de selecéo, que deve ser desmarcada ou marcada.
Marcar um item em uma das arvores causa uma reacao na outra arvore: selecionar um agente faz
com gue as atividades correspondentes sejam selecionadas automaticamente e selecionar uma
atividade faz com que os agente(s)/equipe(s)/site(s)/unidade de negdcios correspondentes sejam
selecionados automaticamente.

Dica
Vocé pode selecionar simultaneamente itens localizados abaixo de sites diferentes na
mesma unidade de negdcios. Por padrao, nada estd selecionado.
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Sobre o Médulo Itens de Calendario

O modulo Itens de Calendario exibe os turnos, dias de folga, folgas, excecdes e disponibilidades
dos agentes. E possivel filtrar esta exibicdo. E possivel adicionar e editar a maioria dos tipos de Itens
de Calendério a partir desta exibicdo, e vocé pode editar excecbes, horas de trabalho, turnos e
disponibilidades.

As informacgdes de padrao de revezamento sao de somente leitura. Padroes de revezamento

aparecem com um prefixo RP: Para alterar as configuracdes do padrao de revezamento, use o painel
Padroes de Revezamento no médulo Politicas.

Seguranca do Médulo Calendario

O WFM Web define as permissdes de acesso de seguranca. Usudrios podem ter acesso total a este
moaddulo ou podem trabalhar somente com alguns itens de Calendario preferidos.

Caso tenha acesso limitado, os botdes Conceder, Preferir e Recusar estardo desabilitados.
Somente é possivel adicionar, editar ou excluir itens de calendario no status Preferido.

Exibindo a Visualizacao Calendario

Para visualizar itens de Calendario:

1. Se o mdédulo Itens de Calendario nao aparecer, selecione Calendario no menu Visualizacoes.

2. No Calendéario de trés meses exibido, selecione as datas para visualizacdo. Clique com a tecla Shift
pressionada seleciona varias datas.

3. Clique em Obter dados abaixo do painel Objetos.

Colunas da Visualizacao Calendario

Data Exibe a data do item de Calendario.
Site Exibe o site ao qual pertence o Agente desta linha.
. Exibe a equipe a qual pertence o Agente desta
SRR linha, Pe 2 AR °
Exibe o nome do agente que tem o item de
Agente Calendario. Itens de calendéario podem ser
9 aplicados a sites ou equipes, mas eles sao exibidos
ou editados agente por agente.
Tioo Exibe o tipo do item de Calendario (por exemplo,
P excecao de meio periodo).
Item Exibe o nome do item de Calendario (por exemplo,

Reuniao de Equipe ou Turno_1).

Exibe a hora de inicio do item de Calendario.

e e i Alguns itens de padrao de revezamento de periodo
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integral (Dia de Folga, Qualquer Turno e Turno
Flexivel) ndao tém horas iniciais ou finais. Por esta
razao, as colunas Hora inicial e Hora final
aparecem vazias para estes itens.

Exibe a hora de término do item de Calendério. +1
indica o dia apds a hora inicial; +2 indica dois dias
apds a hora inicial. Alguns itens de padrao de
revezamento de periodo integral (Dia de Folga,
Qualquer Turno e Turno Flexivel) ndo tém horas
iniciais ou finais. Por esta razao, as colunas Hora
inicial e Hora final aparecem vazias para estes
itens.

Hora de Término

Exibe o status do item de Calendario para um
periodo que ainda nao foi incluido em uma escala,
conforme definido pelo usuario. Concedido,
Recusado ou Preferido.

Status solicitado
Consulte Alterar Status de Preferéncia para uma
explicacao dos status. Consulte Status Solicitado x
Status Real para uma explicacdo do status que
aparece nas colunas Status solicitado e Status real.

Exibe os status do item de Calendario conforme
definido pelo Workforce Manager: Concedido,
Recusado, Preferido, Programado ou Nao
Programado.

Status real
Consulte Alterar Status de Preferéncia para uma
explicacao dos status. Consulte Status Solicitado x
Status Real para uma explicagao do status que
aparece nas colunas Status solicitado e Status real.

Explica porque o WFM definiu o status real de um
Motivo item como Recusado. E possivel exibir/ocultar
esta coluna usando a caixa de didlogo Opcoes.

Exibe todos os comentarios ou informacodes
adicionais associados ao Iltem de Calendario,
incluindo aqueles que foram inseridos pelos

Comentarios/Memorando agentes durante uma solicitacao de item usando o
WFM Web for Agents. E possivel exibir/ocultar esta
coluna usando a caixa de didlogo Opcoes. Esta
coluna nao pode ser classificada.

Exibe os numeros de horas pagas para o item de
Horas pagas calendario. E possivel exibir ou ocultar esta coluna
usando a caixa de didlogo Opcodes.

Como Usar o Calendario

¢ Selecione qualquer data clicando nela.
» Selecione vérias datas pressionando a tecla Ctrl enquanto clica nas datas.

¢ Selecione um intervalo de datas pressionando a tecla Shift enquanto clica nas datas ou clique no
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primeiro dia e depois arraste o mouse até o Ultimo dia antes de soltar o botdo do mouse.

* Selecione 0 mesmo dia da semana de um més inteiro clicando no cabecalho do dia desejado. Por
exemplo, para exibir todas as segundas-feiras, clique em Seg..

e Para exibir um ano ou més diferente, clique na seta suspensa do ano ou més.

* Volte atrds um més clicando em < ou avance para o proximo més clicando em >.

Para recuperar uma data especifica:

1. Selecione uma data ou um intervalo de datas.

2. Selecione um ou mais sites, uma ou mais equipes ou um ou mais agentes (em uma Unidade de
Negdcios) na arvore Objetos.

3. Cligue em Obter dados.

A tabela exibe itens de Calendario para os sites, equipes ou agentes selecionados. E possivel classificar
a exibicdo clicando no cabecalho de qualquer coluna.

E possivel fazer uma busca na tabela por determinados agentes usando a caixa de didlogo Localizar
Agente. Para abrir, selecione a tabela de pesquisa e, em seguida, selecione Pesquisar no menu
Editar ou pressione [Ctrl] + F.

Caso o texto completo seja muito longo para aparecer na célula do calendario, posicione o ponteiro do
mouse sobre esta célula. O texto completo aparece em uma dica de ferramenta.

Importante

Por padréao, se outro usuéario adicionar um novo tipo de excegdo enquanto vocé estiver com o Calendario
aberto, o novo tipo de excecdo ndo serd marcado na caixa de didlogo Filtrar. Para ver os agentes que tém
uma excecao atribuida do novo tipo, abra a caixa de didlogo Filtrar e marque a caixa de selecdo do novo tipo
de excecgdo.

Hierarquia de Objetos de Calendario

Quando vocé insere mais de um tipo de item de Calendario para um agente ao mesmo tempo, a
hierarquia determina qual item tem prioridade. O item de maior prioridade aparece como Concedido
e o item de menor prioridade incompativel aparece como Recusado.

A ordem de prioridade para excecdes e preferéncias é:

Excecdes de periodo integral concedidas.
Dias livres concedidos.
Folga de dia inteiro concedida.

Disponibilidade concedida.

vk W

Turnos concedidos.
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Horas (de trabalho) pagas concedidas.
Excecdes de dia parcial concedido, folga de dia parcial concedida.

Padrdes de revezamento.

o ® N o

Itens preferidos (incluindo excecdes, horas pagas e folgas com status Preferido).

Verificacdes de Consisténcia

Apés adicionar uma excecdo ou preferéncia no Calendario, o Calendario efetua uma verificacao de
consisténcia para determinar se ela é valida.

Para ser vélida, uma excecao ou preferéncia deve:

e Estar dentro das horas de disponibilidade do Contrato do agente.

e Estar dentro das horas de atividades de operacao para atividades que o agente pode executar.

e Estar consistente com os requisitos do Contrato de horas pagas. Excecdes nao pagas sao adicionadas
as horas pagas caso nao violem as horas de disponibilidade do Contrato.

Além disso, se vocé estiver inserindo varias excecdes de meio periodo, folgas de meio periodo ou
uma combinacado de excecdes e folgas de meio periodo, observe o seguinte:

¢ Elas nao podem se sobrepor.

* Elas devem ser compativeis com as configuracdes de turno de qualificacdo, incluindo parametros de
refeicdo. (Esta limitacdo nao se aplica a folga de periodo integral nem a dias de folga.)

ConsideracoOes sobre Preferéncias e Excecdes

» E possivel inserir vérios itens de Calendario compativeis no mesmo dia. Por exemplo, é possivel inserir
um turno e um dia de folga no mesmo dia. Se preferir, vocé pode inserir uma disponibilidade e um
turno no mesmo dia, caso o turno se ajuste aos parametros de disponibilidade. O WFM Web atribui o
item que melhor se ajusta a escala do agente.

 E possivel inserir somente uma excecdo de periodo integral de um tipo GUnico por dia. Entretanto, é
possivel inserir varias excecdes de meio periodo do mesmo tipo. (O WFM Web define o status dos Itens
de Calendério incompativeis como Recusado.)

 E possivel adicionar ou editar preferéncias e excecdes mesmo apds uma escala ter sido criada para os
dias afetados. Entretanto, caso sejam feitas alteracdes apds a criacdo da escala, recrie a escala para
obter as alteracoes.

Explicacdes das Cores do Calendario

O calendério usa duas cores basicas de célula, azul-claro e cinza, e duas cores para itens
selecionados, amarelo e branco.

e Cinza indica uma célula nao selecionada para a qual os dados nao foram solicitados. Pode ou ndo haver
dados para aquele dia.
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e Azul-claro indica uma célula ndo selecionada na qual existem dados. Isto é, em algum momento
anterior desta sessao, vocé selecionou a data e clicou em Obter dados.

e Amarelo indica uma célula selecionada na qual hé dados.

e Branco indica uma célula selecionada para a qual os dados ndo foram solicitados. Pode ou nao haver
dados para aquele dia.

O calendéario usa duas cores de texto, preto e vermelho.

e Preto indica que ainda ndo foram solicitados dados para um dia e que as células nao estdo
selecionadas.

* Vermelho substitui o preto quando uma célula é selecionada.
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Caixa de dialogo Filtrar

Use a caixa de didlogo Filtrar para alterar quais itens aparecem no mdédulo Itens de Calendario:

=

. Selecione a guia Calendario.

2. Selecione Itens de Calenddrio no menu Visualizacoes.

3. Selecione um ou mais objetos no painel Objetos. Um objeto pode ser:

* Na arvore Agentes: uma unidade de negdcios, um site, uma equipe ou um agente

e na arvore Atividades: uma unidade de negdcios, uma atividade multissite, um site, uma atividade.

4. Selecione uma data ou diversas datas no Calendario.
5. Cliqgue em Obter dados.

6. Clique no icone Filtro na barra de ferramentas do médulo Itens de Calendario ou selecione Filtro no
menu Acodes. Aparece a caixa de didlogo Filtro.A caixa de didlogo Filtro é exibida. Ela tem trés guias:

* Os Itens de Calendario listam todos os tipos de excecdo, tipos de preferéncia, tipos de folga e
padrdes de revezamento.

0]

» Status Solicitado lista todos os status que podem aparecer na coluna Status Solicitado da tabela
Calendario.

O
» Status Real lista todos os status que podem aparecer na coluna Status Real da tabela Calendario.

7. Desmarque as caixas de selecdo de todos os Itens de Calendario ou status que deseja ocultar da
exibicdo do Calendario. Ou marque a caixa de selecao de qualquer item atualmente escondido que
deseja exibir.

8. Clique em OK para salvar as alteracdes ou em Cancelar para restaurar as selecées existentes.
A visualizacdo Calendario é atualizada para corresponder a sua selecao.

Dica

Por padrdo, se outro usuario adicionar um novo tipo de excecao enquanto vocé estiver
com o Calendario aberto, o novo tipo de excecdo serd desmarcado na caixa de
didlogo Filtro de Calendario. Para ver os agentes que tém uma excecdo atribuida do

novo tipo, abra a caixa de didlogo Filtrar e marque a caixa de selecao do novo tipo
de excecao.
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Caixa de Dialogo Opcoes

Use a caixa de didlogo Opcoes para exibir ou ocultar colunas na tabela Itens de Calendario.

Site—O site do Agente que aparece nesta linha.
Equipe—A equipe do Agente que aparece nesta linha.

Transporte Compartilhado—O transporte compartilhado ao qual o agente (exibido nessa linha) esta
associado.

Motivo—Uma explicacdao do porqué o status real é diferente do status solicitado.

Comentarios/Memorando—Qualquer comentario ou memorando feito apés a insercao ou edicdo mais
recente deste item de calendario.

Horas Pagas—O nimero de horas pagas para o item de calendario.
Data de Contratacao—A data em que o Agente iniciou seu trabalho na empresa.

Enviado—A data e a hora em que o Item de Calendario foi enviado (por um Agente ou Supervisor,
dependendo do tipo do Item de Calendéario).

Para usar a caixa de didlogo Opcoes de Calendario:

A

Selecione a guia Calendario.

Selecione Itens de Calendario no menu Visualizacdes.

Selecione um objeto em cada painel (Agentes/Atividades) do painel Objetos.
Selecione uma data ou datas no Calendério e clique em Obter dados.

Clique no botdo Opcdes da barra de ferramentas ou selecione Opgcées no menu Acoes.
A caixa de didlogo Opcoes é aberta e lista todas as opcdes disponiveis.

Para exibir uma coluna, marque a caixa de selecdo préximo ao seu nome. Para esconder a coluna,
desmarque a caixa de selegao.

. Cligue em OK para salvar as configuracdes ou em Cancelar para descarta-las.

A janela principal do Calendario é reexibida, mostrando as novas configuracoes.

Workforce Management Web for Supervisors Help 292



Calendério Iltens do Calendario

Alterar Status de Preferéncia

Use o mddulo Itens de Calendario para alterar o status da preferéncia, excecao, folga ou horas de
trabalho (turno e disponibilidade) de um agente antes da publicacao da escala.

e Antes da publicacdo da escala, as possiveis configuracbes de status real sdo Preferido, Concedido e
Recusado.

e Apds a publicacdo da escala, as possiveis configuracdes de status real sdo Escalado ou Nao Escalado.

Status de Preferéncia

Antes de escalar, uma preferéncia pode ser Concedida, Rejeitada ou Preferida. Apds a criacao de
uma escala para as datas que incluem esta preferéncia, o status pode ser Escalado (aparece na
escala) ou Nao Escalado (nao aparece na escala).

e Uma preferéncia Concedida ird aparecer na escala a ndo ser que seja removida ou que outra
preferéncia seja adicionada e que seja melhor classificada que a outra. Se isto acontecer, o status da
preferéncia com classificacdo mais baixa sera alterado para Rejeitado.

e Uma preferéncia Rejeitada nao ird aparecer na escala a ndo ser que seja rejeitada em favor de uma
preferéncia de melhor classificacao e esta deve ser removida o mais tardar antes da criacdo da escala.
Se isso acontecer, a preferéncia retornara ao seu status original, que poderd ser Concedido ou

Recomendado.
* Uma preferéncia Recomendada podera aparecer na escala se ela estiver em conformidade com as
restrices de escala e as definicdes de otimizacdo configuradas para o site.

Duas colunas no mdédulo Itens de Calendario exibem o status da preferéncia: Status Solicitado e
Status Real. Veja abaixo uma explicacao das duas categorias.

Para alterar o status de um item ainda ndo escalado:

1. Na coluna do item de Calendario, clique o nome do item que deseja alterar.

2. Clique um botdo de acao para o novo status do item: Preferido, Concedido ou Recusado.

3. Cligue em OK.
O novo status é exibido nas colunas Status.

Importante

Os status podem ser diferentes em cada coluna e o Status Real pode ser diferente
do status que acabou de ser atribuido. Isso ocorre por causa do funcionamento das
colunas Status Solicitado e Status Real, conforme explicado abaixo.

Workforce Management Web for Supervisors Help 293



Calendério Iltens do Calendario

Status Real vs. Status Solicitado

Status Solicitado e Status Real referem-se as duas maneiras que cada excecdo e preferéncia podem
ser salvas.

» Status Solicitado é o status de preferéncia inserido pelo usuario. Se mais de uma preferéncia for
inserida em um dia particular, cada item sera salvo no banco de dados com o status que tinha quando
foi inserido.

« Status Real é o status conforme decidido pelo WFM. O WFM avalia todas as excecdes e preferéncias
atuais com base na suas posicdes na hierarquia do objeto de calendario. Se um agente possuir
multiplas preferéncias para um dia, o Status Real indicard como o WFM decidiu isso.

Por exemplo, se um agente prefere uma folga em periodo integral, esta preferéncia é salva na base
de dados como Preferido. Se o agente for atribuido (Concedido) a uma excecado de reunido naquele
dia, a excecdo prevalecera sobre a preferéncia. O WFM avalia o conjunto de excecdes e preferéncias
atuais, e assinala a preferéncia de folga como Recusada. Entretanto, o banco de dados mantém o
status de preferéncia como Preferido porque, até que uma escala seja gerada, a excecao pode ser
removida. Neste caso, a preferéncia pode novamente ter efeito e a preferéncia do Status Real ser
alterada para Preferido.

Dica
As atribuicdes de padrbes de revezamento sao Concedidas por padrao; dessa forma,
nao hd a necessidade de salvar um status separado no banco de dados.
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Assistente de Adicao de ltens de
Calendario

Usando esse assistente, vocé pode adicionar disponibilidade, folgas, excecdes, dias de folga, turnos e
horas trabalhadas. (Este assistente esta disponivel para supervisores com direitos de acesso seguro
apropriados.)

Para usar o assistente:

1. Selecione o painel Calendario.
2. Selecione Itens de Calendario no menu Visualizacoes.
3. Selecione um objeto no painel Objetos:
* Na arvore Agentes: uma unidade de negdcios, um site, uma equipe ou um agente
* Na arvore Atividades: uma unidade de negdcios, uma atividade multi-site, site ou atividade
4. Selecione uma data ou diversas datas no Calendério.
5. Clique em Obter dados.

6. Clique no icone Adicionar Iltem de Calendério na barra de ferramentas ou selecione Adicionar Item de
Calenddrio no menu Agoes.

Para instrucdes sobre o preenchimento de cada tela do assistente, veja:

e Escolher Atividades.
* Escolher Agentes.

¢ Escolher Itens de Calendario.
Dependendo das escolhas feitas nas duas primeiras telas, ird se prosseguir em uma dessas telas:

 Adicionar ou Editar Hora de Inicio/Término
< Adicionar ou Editar Excecoes

* Adicionar ou Editar Turnos

¢ Adicionar ou Editar Folga

¢ Comentarios

As trés Ultimas telas também podem aparecer durante a edicao dos itens de Calendario.
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Calendério

Escolher Atividades

Por padrao, apenas as atividades e as atividades multi-site selecionadas no painel Objetos (inferior)
quando vocé clicou no botao Adicionar Itens de Calendario sdo exibidas, e todas sao selecionadas.

1. Se necessario, altere as selecoes.

2. Cligue em Avancar para continuar.

Dica

Caso selecione objetos de mais de um site, a pagina Escolher Item de Calendario
exibird uma lista limitada dos tipos de item de calendario: Disponibilidade, Dia de
Folga, Folga, Excecao e Horas de Trabalho.

Consulte também: Adicionar (ou Editar) Assistente de Itens de Calendario.
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Escolher Agentes

Por padrdo, a unidade de negdcios, os sites, as equipes e os agentes que foram selecionados no
painel Objetos quando vocé clicou no botao Adicionar Itens de Calendario sao exibidos e

selecionados.

1. Se necessério, altere as selecdes.

2. Clique em Avancar para continuar.

Dica
Caso selecione objetos de mais de um site, a pagina Escolher Item de Calendario
exibird uma lista limitada dos tipos de item de calendério: Disponibilidade, Dia de

Folga, Folga, Excecoes e Horas de Trabalho.

Consulte também: Adicionar (ou Editar) Assistente de Itens de Calendario.
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Escolher Item de Calendario

Para escolher um item de calendéario:

1. Selecione um item no grupo Tipo de Item de Calendario dos botdes de opcao.
Caso tenha selecionado agentes de mais de um site em uma pdagina anterior, a lista de tipos de item
de calendario estara limitada a: Disponibilidade, Dia de Folga, Folga, Excecdes e Horas de
Trabalho.

Dependendo da sua selecao aqui, uma das varias telas diferentes aparecerd em seguida. Se vocé
selecionar:

* Disponibilidade, a tela seguinte sera: Escolher Hora de Inicio/Término.
» Dia de Folga, a tela seguinte sera: Comentarios.

* Excecao, a tela seguinte sera: Escolher Excecao.

e Turno, a proxima tela é: Escolher Turno.

* Folga, a tela seguinte serd: Escolher Folga.

* Horas de Trabalho, a tela seguinte serd: Escolher Hora de Inicio/Término.

2. Selecione um item no grupo Estado Solicitado dos botdes de opcao. Preferido, Concedido ou
Recusado.

Dica

Se for selecionado Horas de Trabalho ou Excecao, o estado solicitado é pré-configurado como Concedido.
Se for concedido um Dia de Folga, o Agendador ird conceder o dia de folga independentemente do impacto
nos niveis de servico.

3. Cligue em Avancar.

Dica

Se o WFM Web nao puder concluir algumas selegoes, ele abre uma janela que lista os agentes, dias e razbes
envolvidas.

Consulte também: Adicionar (ou Editar) Assistente de Itens de Calendario.
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Adicionar ou Editar Hora Inicial/Final

Para configurar a hora de inicio e término para disponibilidade ou horas de trabalho:

1. Insira a Hora de Inicio.

E possivel digitar a hora de inicio diretamente dentro do campo ou usar as teclas de seta para cima e
para baixo para selecionar a hora.

Dica

Quanto a Horas de Trabalho, as suas selecdes devem estar dentro da disponibilidade ao agente. Quanto a

Horas de Trabalho com status de Concedido, suas selecdes prevalecerdo sobre um turno com status
Preferido e configurardo horas de trabalho absolutas.

2. Insira a Hora de Término usando as mesmas opcoes.
A duracao da Disponibilidade ou das Horas de Trabalho nao pode exceder a 36 horas.
3. Selecione Dia Seguinte se a Hora de Término for um dia apds a Hora de Inicio.
Importante
Se vocé tiver selecionado Dia Seguinte, a Hora de Término deverd ser antes do meio-dia (12h00).
4.

Insira todos os comentarios que deseja referentes a este Item de Calendario.

5. Cligue em Concluir.
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Adicionar ou Editar Comentarios

Se vocé tiver selecionado Dia de Folga na tela Escolher Itens de Calendario, a tela
Comentarios aparecerd ao clicar em Avancar.

» Digite seus comentérios, se tiver algum, na caixa de texto Comentarios e, em seguida, clique em
Concluir.

O Calendario é reexibido, mostrando a folga nova ou editada.
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Adicionar ou Editar Excecoes

Se vocé selecionar Excecao na tela Escolher Item de Calendario e clicar em Avancar, a tela
Escolher Excecao serd exibida.

1. Selecione um tipo excecao na lista de Excecoes. Esta lista exibe todas as excecdes que estao
disponiveis para o(s) agente(s) selecionado(s).

* Sim, embaixo de Pago, indica que a excecao é contabilizada como hora paga.

* Nao, embaixo de Integral, indica uma excecdo de meio periodo.

* Sim, embaixo de Conversivel, indica uma excecdo que pode ser convertida em Dia de Folga.

2. Se necessario, configure a Hora de Inicio e a Hora de Término.

Dica

Para excecbes de dia parcial e dia inteiro, vocé pode digitar as horas diretamente nestas caixas de texto ou
usar as teclas de seta para cima e para baixo para selecionar as horas. Clique nas teclas de seta para cima e

para baixo para controlar as horas. Para mudar os minutos, selecione e digite sobre os minutos existentes. Por
exemplo, vocé poderia inserir uma excecdo de um minuto de 10:01 a 10:02.

3. Se vocé selecionar uma excecao paga de periodo integral, poderd marcar a caixa de selecao
Especificar Horas Pagas para inserir uma duracao ao invés do nimero padrao de horas em um dia
de trabalho.

Se vocé marcar Especificar Horas Pagas, a caixa de texto Horas Pagas se tornara editavel.

Dica

Se vocé inserir uma hora de inicio/término, mas nao inserir um valor para Horas Pagas, as Horas Pagas

serdo iguais a Hora de Término menos a Hora de Inicio (um valor conhecido como Horas Padrao ou
Duracao).

4. Se vocé quiser inserir comentdrios ou informacdes adicionais sobre esta excecdo, digite-os na caixa de
texto Memorandos.

Dica

Para saber mais sobre notas em itens de Calendario, consulte Notas de Excecao no Workforce Management
Administrator's Guide.

5. Cligue em Concluir.
O Calendario é reexibido, mostrando a excecdo nova ou editada.
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Se o WFM Web nao puder concluir algumas selecdes, ele abre uma janela que lista os agentes, dias e
razdes envolvidas.

MUltiplas Excecdes de Dia-Parcial

E possivel adicionar multiplas excecdes de meio periodo para um Unico dia. Algumas verificacdes de
consisténcia sao aplicadas:

* As excecOes devem ser compativeis com todas as configuracées do turno, incluindo configuracdes de
refeicdo. Se ndo forem compativeis, todas as excecoes serao recusadas.

e As excecOes de meio periodo ndo podem se sobrepor ou sobrepor qualquer folga de meio periodo.
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Adicionar ou Editar Turnos

Se vocé selecionar Turno na tela Escolher Item de Calendario, a tela Escolher Turnos aparecerd
quando clicar em Avancar.

1. Selecione um nome de turno da lista de Turnos.
Esta lista exibe todos os turnos que estao disponiveis para os agentes e dias selecionados.

2. Se necessario, altere a Hora de Inicio.
A lista suspensa exibe todas as possiveis horas de inicio do turno selecionado, com base na

configuracdo do turno.

3. Se necessario, insira ou altere a Hora de Término.
E possivel digitar a hora diretamente dentro da caixa de texto ou usar as teclas de seta para cima e
para baixo para selecionar a hora. O campo aceita somente horas compativeis com as horas de

término configuradas para o turno selecionado.

4. Selecione Dia Seguinte se a Hora de Término estiver no dia seguinte da Hora de Inicio.
5. Se desejar inserir um comentario, digite-o na caixa de texto Comentarios.

6. Clique em Concluir.
O Calendario reaparece, exibindo o turno novo ou editado.
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Adicionar ou Editar Folga

Use esta caixa de didlogo para adicionar uma nova folga ou editar uma existente.

Se vocé selecionar Folga na tela Adicionar Item de Calenddrio, a tela Escolher Folga aparecera
ao clicar em Avancar.

1. Selecione um tipo de folga na lista Escolher Folga.
Essa lista exibe todos os tipos de folga que foram configurados no site selecionado.

2. Marque a caixa de selecao Mostrar tudo para exibir todos os tipos de Folga. Desmarque a caixa de
selecao para exibir somente os tipos de folga aplicaveis ao agente selecionado.

Importante

Se selecionar um tipo de folga que ndo esteja associado a um agente escolhido, o WFM atribuird a folga, mas

ndo aplicard as regras de saldo de folga, exceto para limites. Caso o tipo de folga exceda os limites de folga, o
WFM ird considerar este item de folga no célculo dos limites.

3. Opcional: se a preferéncia de folga é para folga em periodo integral, marque a caixa de selecdo
Periodo Integral.

4. Opcional: Ajuste a Hora de Inicio e Hora de Término desta folga, se os valores padrao ndo estiverem
corretos.

5. Marque a caixa de selecdo Especificar Inicio/Fim para ativar os campos Hora de Inicio e Hora de

Término e, em seguida, clique dentro de cada campo para modificar os valores padrdo de horas,
minutos e AM/PM.

6. Selecione Dia Seguinte a direita da caixa de texto Hora de Término se a folga for terminar um dia
apés o inicio.

7. Opcional: Especifique uma duracao nao padrao para a folga em periodo integral.

8. Marque a caixa de selecao Especificar Horas Pagas para ativar o campo Horas Pagas e, em
seguida, clique dentro do campo e insira ou selecione um valor para especificar o nUmero exato de
horas em um periodo integral para esta folga especifica. A caixa de selecao Especificar Horas Pagas
serd ativada apenas apds selecionar um tipo de folga paga na lista Escolher Hora de Folga.

Importante

Se estiver ajustando preferéncias de folga de dia parcial, lembre-se de que todas as folgas de dia parcial
deverdo ser compativeis com todas as configuragdes para pelo menos um turno qualificado, incluindo
parametros de refeicdo. Pode ndo ser necessario ajustar esse valor manualmente. Caso selecione um Unico
agente, o padrdo serd o nimero de horas pagas/minutos configurado para a regra de folga do agente, para o
tipo de Folga que esté sendo inserido. Caso selecione varios agentes, o valor padrdo sera 0 (zero).

9. Opcional: Marque a caixa de selecao Lista de Espera para especificar que a solicitagcdao deve
permanecer no status Preferido, caso uma solicitacao de folga seja recusada porque seus limites de
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folga j& foram atingidos.
Se uma abertura ficar disponivel, a solicitacdo podera eventualmente ser concedida por um Supervisor,

embora isso ndo seja garantido.

10. Opcional: insira seu comentario dentro da caixa de texto Comentarios.

11. Clique em Concluir.
O Calendario é reexibido, mostrando o novo ou editado item de folga

Importante
Se estiver inserindo vérios itens de folga de dia parcial, eles nao poderdo se sobrepor

um ao outro nem a qualquer excecao de dia parcial.
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Opcoes de Atualizacao da Escala

Use esta funcionalidade para atualizar a escala selecionada com os itens de calendario de folga que
possuem o status Concedido, Nao Escalado, Retirado ou Escalado.

1. Criar um item de Folga Concedida no calendério. (Use o Assistente Adicionar Item de Calendario.) Seu
status serd Concedido, Nao Programado
ou

Selecione um item de Folga que tenha o status Retirado, Programado .

2. Clique no icone Atualizar Escala ( kg ) na barra de ferramentas ou no botao Atualizar Escala na
parte inferior direita da janela do WFM ou selecione Atualizar Escala no menu Agoes.

3. Corrija quaisquer erros. Se nao houver nenhum erro, a caixa de didlogo Atualizar Opcoes da Escala
sera exibida apresentando trés caixas de selecdo previamente selecionadas por padréo:

* Realize a insercao somente se nao houver erros nem avisos
e Mostrar avisos

¢ Confirmar automaticamente itens inseridos

4. Desmarque todas as caixas de selecao que nao deseja que o WFM obedeca e clique em OK.
O item de Folga selecionado é publicado na Escala Principal.

Importante

O WFM exibird um aviso nas seguintes circunstancias:

e Ao inserir uma Folga— de dia inteiro no Calendério ou diretamente na Escala
Principal—em um dia em que a Escala Principal ja possui um Dia de Folga.

* Ao inserir uma Folga— de dia parcial ou inteiro no Calendario ou diretamente na
Escala Principal—em um dia em que a Escala Principal j& possui uma Excecao.
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Editar Itens de Calendario

Para editar um item de Calendério:

1. Selecione um item na tabela de visualizagéo de Calendario.
E possivel editar somente um item de Calendério por vez.

2. Clique duas vezes na selecdo ou clique em Editar.

A tela Editar apropriada é exibida. Veja a tabela abaixo para uma lista dos tipos de itens de Calendério
e a tela de edicao que abre para cada um.

Item de Calendario Tela de Edicao
Disponibilidade Adicionar ou Editar Hora de Inicio/Término
Dia de Folga Comentarios
Excecao Adicionar ou Editar Excecao
Turno Adicionar ou Editar Turno
Folga Adicionar ou Editar Folga
Horas de trabalho Adicionar ou Editar Hora de Inicio/Término

Importante

Se o Tipo de Excecao ou Tipo de Folga do item de calendario tiver sido dissociado do site atual, use a
caixa de didlogo exibida para selecionar um novo Tipo de Excecao ou Tipo de Folga— que ainda esteja
associado ao site atual. Vocé pode manter o Tipo de Excecao ou o Tipo de Folga dissociado, ou editar o
item de calendério, mas ndo ambos ao mesmo tempo. Como segunda opcao, vocé pode reassociar o Tipo de
Excecao ou Tipo de Folga ausente e trabalhar com ambos.

3. Altere as configuracdes do item de Calendario conforme necessério.

Dica

As configuracdes disponiveis dependem do tipo de item que estd editando.

4. Clique em OK para salvar as selegdes, ou Cancelar para sair sem salva-las.
O Calendario é reexibido, mostrando todas as alteracdes salvas.

Se o WFM Web ndo puder concluir algumas selecdes, ele abre uma janela que lista os agentes, dias e
razoes envolvidas.
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Dialogo de revisao de solicitacdoes em
volume

O didlogo Revisar Solicitacoes em Volume é aberto quando um supervisor edita (prefere,
concede, recusa, exclui ou publica) solicitacdes de folga que se encaixam em um periodo de oferta. O
WFM agrupa todas as solicitacdes de folga recebidas no periodo e as marca como uma solicitacdo. Se
um supervisor selecionar apenas um ou dois itens no volume, o didlogo abrird com uma mensagem,
como Vocé esta prestes a Conceder itens selecionados que pertencem a uma solicitacdo ou diversas
solicitacées de volume, incluindo as Folgas abaixo. A acdo selecionada pode ser aplicada somente a
todos os itens listados de uma sé vez. Deseja continuar?

O didlogo lista todos os itens de folga selecionados, incluindo as datas, o nome do agente (que esta
solicitando a folga), as horas de inicio/término e 0 nome do item de folga. O supervisor pode
selecionar Prosseguir ou Cancelar.
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Caixa de Dialogo Revisar Mensagens de
Calendario

No Calendario, caso conceda um item de folga que exceda os limites da folga, o Workforce
Management (WFM) retorna um aviso. O WFM apresenta todos os avisos como uma tabela na caixa
de didlogo Rever Mensagens de Calendario. As colunas da tabela incluem as colunas Equipe,
Agente, Data e Mensagem com caixas de selegao.

Caso tenha as permissdes de Preferido/Concedido/Recusado e Edicao de Limites de Folga
dentro do médulo Calendario, sera possivel ignorar os avisos.

1. Selecione a caixa de selecdo, na coluna mais a esquerda, de cada aviso que deseja que prevaleca, ou
clique no botao Selecionar Todos os Avisos.

2. Clique no botao Prosseguir para Selecionados para ignorar os avisos e continuar.

Dica
Embora consiga substituir avisos, ndo é possivel substituir mensagens de erros; suas
caixas de selecao estao desabilitadas.
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Limites de Folga

No mddulo Calendario, use os Limites de Folga para controlar o nimero de agentes que possuem
permissao de folga, dessa forma, vocé nao afetard de forma adversa a capacidade de se atingir os
objetivos do servico. E possivel configurar os limites de folga para os agentes que executam uma
atividade especifica, para todos os agentes de uma equipe ou para todos os agentes de um site.
Também é possivel:

e Defina limites para um nimero maximo ou porcentagem maxima de agentes que possa estar de folga
em qualquer horério.

¢ Defina limites de folga diferentes para cada intervalo de tempo durante o dia, permitindo mais agentes
obterem folga durante periodos fora de pico de trabalho.

 E possivel ver a porcentagem e os nimeros reais dos agentes escalados para folga e comparar os
limites com os valores reais.

» Defina os limites minimos de tempo de folga para cada intervalo de tempo. Veja Configurando Limites
Minimos de Hora de Folga para mais detalhes.

Dica

Os limites de folga se aplicam a todos os tipos de folga que possuem o parametro
Contabilizar nos limites de folga selecionado. E possivel definir limites de folga
separados para cada tipo de folga.

Se a caixa de selecao Contabiliza nos limites de folga estiver desmarcada para um tipo de folga,
nenhum limite de folga se aplicara a esse tipo de folga.

Apds a publicacao da Escala Principal, o servico Calendario ainda permite que os
Agentes insiram itens de folga. Entretanto, estes itens sao automaticamente
resolvidos como Nao Escalado, com o Motivo /tem esta Ndo Escalado, pois escalas
diferentes ja foram criadas para este dia. Também, estes itens ndo estdo com os
limites de folga selecionados, porque eles ndo estdo escalados. Este é um
procedimento normal, porque o planejamento (o Calendario) normalmente é feito
antes da escalacao.

Configurando Limites de Folga

Use este procedimento para modificar manualmente os limites de Folga ou use o Assistente de
Definicao de Limites de Folga para defini-los:

1. Selecione a guia Calendario.

2. Selecione Limites de Folga no menu Visualizagoes.

3. Selecione um site, atividade multi-site, equipe ou atividade na arvore Objetos. Nao é possivel selecionar
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uma unidade de negdcios ou um agente individual.

4. Selecione o periodo a ser exibido na tabela: Ano (padrao), Més ou Semana. A granularidade associada
com o periodo selecionado aparece na caixa de texto Granularidade de somente leitura.

5. Digite ou selecione uma data usando o seletor de intervalo de data na parte superior da janela.
Caso selecione um dia diferente do primeiro dia do periodo selecionado, a exibicdo padroniza para o
primeiro dia. Por exemplo, caso selecione Més e entdo selecione 12 de Agosto, a exibicdo mostra 1-31
de Agosto.

6. Para remover a coluna da tabela, desmarque a caixa de selecao ao lado do nome daquela coluna.
A tabela exibe os dados atuais para o objeto e datas que foram selecionados. Veja A Tabela Limites de

Folga para uma explicacao dos dados apresentados em cada coluna.
Dica

O conjunto de colunas repete sete vezes em cada coluna. Cada repeticdo contém os valores para um dia da
semana.

7. Para cada periodo (representado por uma linha), insira um valor diretamente na célula Max. de
Agentes ou % Max. ou em ambas. E possivel copiar e colar valores de uma célula para outra usando

as fungdes padrdes Copiar e Colar do Windows. Caso insira valores dentro de ambas as colunas, o WFM
aplica o menor limite.

* Sem Limites de Folga—Deixe a célula vazia.

* Folga Nao Permitida—Insira 0.

* Algumas Folgas Permitidas—Insira o nimero ou porcentagem de agentes que poderao ter folga.

Células com fundo cinza nao sdo editaveis. Eles estdo fora do periodo selecionado ou contém valores
que o WFM gera automaticamente.

Dica

Caso tenha escolhido Semanal como o periodo, a linha minimo ser& exibida. Ela exibe o menor limite
inserido dentro de qualquer célula. Consulte Configurando Limites Minimos de Folga para saber como usar
este recurso.

8. Caso deseje definir valores diferentes para um intervalo de data especifico, clique no botdo Definir

Valores localizado na barra de ferramentas Agoes ou selecione Definir Valores no menu Agcoes. Veja
A Caixa de Dialogo Definir Valores para instrucées de uso deste recurso.

9. Para manter as alteracdes, clique no botdo Salvar, que estd localizado na barra de ferramentas Acao,
ou selecione Salvar no menu Acgao.

Importante

Caso vocé reduza o limite de folga para um periodo especifico ou atribua agentes para outra equipe depois de

escalado um periodo de folga, os limites para um periodo particular podem ser excedidos. Neste caso, os
agentes mantém qualquer folga anteriormente planejada ou programada, mesmo se os limites forem
excedidos.
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A Tabela Limites de Folga

A tabela Limites de Folga exibe as linhas para cada semana (se o periodo for Anual ou Mensal) ou
para cada intervalo de tempo de 15 minutos (se o periodo for Semanal).

Caso selecione o periodo Semanal, a tabela também exibe uma linha Minimo, que exibe o menor
conjunto de valores em qualquer intervalo de tempo durante o dia.

As colunas desta tabela sao:

¢ Semana/Intervalo de tempo—Se o periodo selecionado é Ano ou Més, esta coluna contém as datas
de cada semana do periodo. Se o periodo for Semana, a coluna lista cada intervalo de tempo de 15
minutos em um dia.

* Max. de Agentes—Insira um valor inteiro para o maior nimero de agentes no site, equipe ou atividade
selecionada que recebeu a permissao de folga durante o periodo selecionado. Este valor deve ser um
nimero inteiro, assim, fracdes serdo arredondadas para menos.

* % Max.—Insira um valor de porcentagem para o maior nimero de agentes no site, equipe ou atividade
selecionada que recebeu a permissao de folga durante o periodo selecionado.

* Max. % de Agentes—O WFM calcula automaticamente o niimero inteiro aproximado, o nimero
maximo de agentes que podem ter folga com base no valor percentual inserido. Esta coluna é de
somente leitura.

* Agentes Reais—O numero real de agentes no site, equipe, ou atividade selecionada escalados para
folga durante o periodo selecionado Se uma escala esté indisponivel para aquele dia, agentes com
Hora Livre concedidos ou preferidos também sao considerados como Agentes reais com Folga. Esta
coluna é de somente leitura.

* % Real—O0 percentual real de agentes escalados no site, equipe ou atividade selecionada para folga
durante o periodo selecionado. Esta coluna é de somente leitura.

Configurando Limite Minimo de Folga

Para definir limites minimos:

1. Selecione o periodo Semana.

2. Insira os limites de folga nas células para cada intervalo de tempo.
Por padrdo, a linha Minimo exibe o menor limite inserido dentro de qualquer célula de uma coluna.

3. Para o minimo para varios intervalos de tempo de uma vez, insira um valor diretamente em uma das
células da linha Minimo.
Este novo valor minimo é automaticamente aplicado a todas as células que contém um valor limite de
folga menor. As células com limite de hora de folga maior ndo serdo afetadas.
O conjunto de valores minimos na visualizacdo Semanal é exibido como os valores Didrios nas
visualizacdes de Ano e Més.
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Dica

Embora ndo seja possivel visualizar a linha Minimo quando se seleciona a
visualizacao de Més ou Ano, ao inserir um limite de folga inferior ao minimo atual em
qualquer uma desta visualizacdes, o valor minimo mostrado na visualizacdo de
Semana é automaticamente alterado.
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Caixa de Dialogo Definir Valores

Use a caixa de didlogo Definir Valores para ajustar o nUmero ou porcentagem maxima de agentes
que podem ter folga a qualquer hora durante um periodo especificado.

» Use este recurso para ajustar o maximo por periodos, como periodos de férias, quando provavelmente
ir4 desejar um valor maximo diferente em comparacao ao resto do ano.

Para usar a caixa de didlogo Definir Valores:

1. Selecione a guia Calendario.
2. Selecione Limites de Folga no menu Visualizagoées.

3. Selecione um site, atividade multi-site, equipe ou atividade na arvore Objetos. Nao é possivel selecionar
uma unidade de negdécios ou um agente individual.

4. Selecione Definir Valores no menu Agdes, para exibir a caixa de didlogo Definir Valores.
5. Entre com uma data de inicio e uma data de término para o periodo.
6. Insira um valor para um ou ambos 0s campos a seguir:

* Max. Agentes—O nlimero maximo de agentes que podem ter folga durante o periodo especificado.
Um numero inteiro positivo deve ser digitado.

* % Max.—A porcentagem méaxima de agentes.
e Sem Limites de Folga—Deixe a caixa de texto vazia.
* Hora Nao Permitida—Insira 0.

e Algumas Horas de Folga Permitidas—Entre com o nimero ou porcentagem de agentes que
poderao estar em hordrio de folga.

7. Clique em OK ou em Cancelar para descartar as alteragdes.

A caixa de didlogo Definir Valores fecha, e os novos valores aparecem na tabela Limites de Folga.
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Visao Geral do Assistente de Definicao de
Limites de Folga

Para definir os limites de folga usando as melhores estimativas de disponibilidade do WFM, as
possiveis folgas e outras informacdes relevantes, inicie o Assistente de Definicao de Limites de
Folga (Assistente de STOL).

1. Selecione Definir Limites no menu Acoes.
ou

Clique no icone Definir Limites () na barra de ferramentas.

2. O Assistente de Definicao de Limites de Folga é iniciado e exibe sua primeira pagina, Escolher
Datas.

Possivelmente, existem duas ou mais telas no assistente:
e Especificar Padrdo Semanal de Possiveis Folgas

» Especificar Valores de Intervalo de Datas dos Dias de Folga Possiveis

Importante

E possivel concluir o assistente de qualquer pagina, a ndo ser que vocé marque a caixa de selecéo
Estimar possiveis dias de folga na pagina Escolher Datas.

3. Em cada pagina, selecione Avancar (ou Concluir) apés concluir sua entrada de dados.
Depois de clicar em Concluir, o WFM calcula os novos limites e modifica a tabela de Limites de
Folga, de acordo com as suas escolhas.
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Assistente de STOL: Escolher Datas

Use a pagina Escolher Datas no Assistente de Definicao de Limites de Folga (Assistente de STOL)
para especificar o intervalo de datas no qual vocé especificard os Limites de folga e outros valores.

Insira ou selecione a data em que comeca o

Data de Inicio caixa de rotacéo periodo de limites de folga que serao estimados e
aplicados.
Insira ou selecione a data em que termina o

Data de Término caixa de rotacédo periodo de hora para limites que serao estimados e
aplicados.

Insira um ndimero para especificar a porcentagem
Campo % de Limite de Folga maxima de agentes que podem estar em folga em
qualquer outro momento.

Insira um numero para especificar a porcentagem
Campo Reduzir agentes disponiveis por % de agentes que serdo excluidos dos célculos do
assistente.

Selecione para especificar que itens concedidos
Caixa de selecdao Considere itens de Calendario copmedidestes serdo levados em consideragcao pelo
assistente.

Selecione para especificar que o padrao semanal
serd usado em estimativas. Se esta caixa de
selecao for limpa (em definicdes padrao), entao
esta serd a pagina do assistente final;

Caixa de selecao Estimar possiveis dias de folga

Botoes

e Cliqgue em Avancar para continuar (se a caixa de selecdo Estimar possiveis dias de folga estiver
selecionada) ou em Concluir para encerrar o assistente (se a caixa de selecao Estimar possiveis
dias de folga estiver desmarcada).

¢ Cligue em Cancelar para sair do assistente e nao fazer nenhuma alteragao.
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Assistente de STOL: Especificar Padrao
Semanal

Use a tabela da pagina Especificar Padrao Semanal de Possiveis Dias de Folga no Assistente
de Definicao de Limites de Folga (Assistente de STOL) para criar um padrao semanal de possiveis
dias de folga dos agentes, especificando a porcentagem dos possiveis dias de folga dos agentes para
cada dia da semana.

Dica
Esta pagina faz parte do assistente somente se vocé selecionou a caixa de selecao
Estimar os possiveis dias de folga na pagina anterior (Escolher Datas).

A tabela tem sete linhas, uma para linha de dia da semana (Domingo a Domingo), e essas colunas:

Informe um ndmero para especificar a
porcentagem de agentes que ird receber um dia de
folga em cada dia da semana. Este é a Unica

% de dias de folga coluna editdvel na tabela e ela s6 pode ficar vazia
para especificar que nenhum valor foi especificado.
O valor nesta coluna nao pode exceder o valor na
coluna % Max..

Esta coluna exibe o nimero calculado de agentes,
Agentes com folgas em decimais, usando a porcentagem inserida na %
coluna % de dias de folga.

A porcentagem maxima de agentes que podem

% Max. .
? receber um dia de folga.
O numero total calculado de agentes disponiveis,
Total de agentes com média calculada para cada dia da semana no

periodo.

A porcentagem padrao do total de agentes que
podem receber um dia de folga, estimada de

% Padrao acordo com o niumero minimo/maximo de dias de
folga por semana e o nimero minimo/méaximo de
dias de folga no final de semana.

Botoes

¢ Clique em Avancar para continuar ou Concluir para encerrar o assistente.

¢ Cligue em Cancelar para sair do assistente e nao fazer nenhuma alteragao.
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Assistente de STOL: Especificar Valores de
Intervalo de Datas

Use a pagina Especificar Padrao Semanal de Possiveis Dias de Folga no Assistente de
Definicdo de Limites de Folga (Assistente de STOL) para especificar o nimero maximo de agentes
que podem ter um dia de folga em cada um dos dias do periodo especificado.

A tabela desta pagina possui uma Unica linha para cada dia do periodo (semanal, mensal ou anual)
especificado na tabela de Limites de Folga.

Dica
Esta pagina faz parte do assistente somente se vocé selecionou a caixa de selecdo
Estimar os possiveis dias de folga na pagina anterior (Escolher Datas).

Se vocé especificou um padrao semanal na pagina anterior, entdo o valor de cada data é calculado
multiplicando a porcentagem do dia da semana apropriado do padrao semanal pelo nimero total de
agentes e entao dividindo por 100.

Se vocé ndo especificar um padrao semanal ou se o valor do padrao de um dia da semana
correspondente estiver vazio, entao o valor de cada data serd igual ao valor da mesma data na
coluna Padrao.

As colunas na tabela sao:

Exibe uma linha para cada dia no intervalo de

Data A
dados (uma semana, um mé&s ou um ano)

Dia da semana Exibe o dia da semana da data nesta linha.

Insira o nUmero dos agentes que podem receber
um dia de folga em cada data. Esta coluna contém
os Unicos valores editaveis na tabela. Todos os
outros valores sao calculados ou fixos. O valor de
cada célula pode ser no minimo 0 € no maximo o
valor Max. correspondente.

Agentes com folgas

Exibe o nUmero maximo calculado de agentes que

Max. podem receber um dia de folga.

Exibe o nUmero total calculado de agentes que

Total de agentes estao disponiveis para cada data.

Exibe o nimero calculado "padrao" do total de
agentes que podem receber um dia de folga,

Padrao estimado de acordo com o nUmero minimo/maximo
de dias de folga por semana e o de dias de folga no
final de semana.
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Botdes

¢ Cligue em Concluir para encerrar o assistente.

¢ Cligue em Cancelar para sair do assistente e ndao fazer nenhuma alteracao.
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Previsoes

Use o médulo Previsao para criar e editar cendrios de previsao e publicar o melhor cendrio na
Previsao Principal. Consulte as descricoes dos botdes mostradas na imagem da barra de ferramentas
abaixo.

e a0 B DD E

i | @

E possivel usar as visualizacdes de previsdo para:

e Criar cendrios de previsao.

e Visualizar seus cendrios e a Previsdo Principal.

* Avaliar estimativas de volume e funciondrios para seus cenarios e a Previsdo Principal.
* Publicar e extrair cendrios de previsao da Previsao Principal.

e Adicionar ou remover atividades do cenario de previsao.

e Criar, modificar e aplicar modelos de previsao.

Sobre a Previsao

Uma previsdo é uma estimativa das cargas de trabalho da atividade para um ou mais sites que
consiste em:

e Volumes previstos de interacdes com o cliente, que incluem informacdes de chamadas telefénicas, chat,
e-mail, chamadas externas, trabalho de back-office e assim por diante.
e Tempo médio de atendimento (TMA) estimado.
* Necessidades de funcionérios (forca de trabalho) com base em objetivos de servico.
O Workforce Management usa essas estimativas para criar as escalas ideais para agentes reais ou

para uma equipe genérica de perfis baseada nesses agentes. Para acessar links para os principais
tépicos da ajuda de previsado, veja Criando e Trabalhando com Previsdes, abaixo.

Voltar ao Inicio

Criando e Trabalhando com Previsdes

1. A primeira etapa para a criacdo de uma nova previsao é desenvolver um cendrio de previsdo para uma
ou mais atividades usando o Assistente da Nova Previsdo. A tela Parametros Gerais do Assistente
permite criar um cendario sem nimeros de previsao (para ser fornecido mais tarde) ou usar uma
previsao existente como base para o cenério.
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2. Caso crie um cenario sem nameros de previsao, abra a visualizacdo Volumes do Cenario e use o
Assistente de Criacao de Volumes para criar previsdes de volume de interacdo e TMA para cada
atividade. E possivel usar varios métodos para criar volume, incluindo inserir valores usando dados
histéricos ou modelos.

3. Em seguida, abra a Visualizacdo de Funcionarios do Cenario e crie uma previsdo de funciondrios para
cada atividade.

4. Depois de criar e avaliar seus cendrios, publique o melhor cenario no banco de dados do Workforce
Management. Este cendrio se torna a Previsao Principal. O WFM Web cria escalas com base nos dados
da Previsao Principal.

Usando a Visualizacao de Cenarios de Previsao

A Visualizacdo Cenarios permite abrir e trabalhar com cendrios existentes. Ela também permite criar,
editar ou excluir cenarios de previsdo e publicd-los na Previsao Principal.

¢ Na arvore Médulos, clique em Previsao> Cenarios para ativar a visualizacao Cenarios.

Voltar ao Inicio

Usando Outras Visualizacdes de Cenarios

Quando vocé abre um cendrio de previsdo, aparece a seguinte visualizacdo em um menu suspenso
especifico ao cendrio na barra de ferramentas: Volumes, Funcionarios, Despesas Gerais e Graficos.

¢ Cligue em uma visualizagao para abri-la.

Essas opcdes de visualizacdo aparecem na lista suspensa Cenarios da barra de ferramentas
Visualizacoes.

Abrir cendrios adicionais adiciona suas opcoes de visualizacdo a estas listas. Isto permite mudar
entre visualizacdes em varios cendrios abertos.

e Para remover visualizacdes de um cenério das listas exibidas, feche o cenario.

Usando as VisualizacOes da Previsao Principal

Caso tenha direitos de acesso a Previsao Principal, a subpasta Previsdo da arvore Médulos sempre
exibird trés visualizacbes da Previsdo Principal (independentemente das selecdes no cenério):
Visualizacdo Volumes da Previsao Principal, Visualizacdo Funcionérios da Previsao Principal e
Visualizacdo Graficos da Previsao Principal.

¢ Cligue nessas visualizacOes para abri-las.
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Usando Dados Histdricos em Previsdes

Em muitos casos, as previsdes sao baseadas em dados histéricos.

e Caso os dados histéricos de volumes de interacao e tempo médio de atendimento (TMA) tenham sido
importados, sera possivel criar a previsdo de volume de interacdo e a previsao de TMA

simultaneamente.

e Caso existam dados histéricos para volume de interacdo, mas ndo para TMA, primeiro crie a previsdo de
volume de interacao usando qualquer um dos métodos de previsdo. Na sequéncia, crie a previsao de

TMA usando um modelo.

e Caso existam dados histéricos para TMA, mas ndo para volume de interacao, primeiro crie a previsdo de
volume de interacao usando modelos. Na sequéncia, crie a previsao de TMA usando qualquer método
de previsao.

Voltar ao Inicio

Barra de Ferramentas Acoes

E possivel usar os seguintes botdes na barra de ferramentas (os mesmos comandos também

aparecem no menu Acgoes):

il

&

@ @ &

‘=

&

icone

Nome

Publicar

Adicionar Atividade

Remover atividade

Salvar

Salvar como Modelo

Criar

Comentarios

Descricao

Abre o Assistente para Publicar
Previsao, no qual é possivel
publicar uma previsao
diretamente na escala principal.

Abre a janela Adicionar Atividade,
onde é possivel adicionar
atividades para este cenério de
previsao.

Abre a janela Remover Atividade,
onde é possivel remover
atividades deste cenario de
previsao.

Salva as alteracdes feitas neste
cenério de previsao.

Salve este cendrio de previsao
como modelo.

Abre o Assistente de Criacao de
Volumes, que cria dados de
volume para a atividade
selecionada.

Abre a janela Comentérios, onde
é possivel inserir comentarios
para cada dia da previsao.
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icone Nome Descricao
o . Abre o cenério destacado, fecha
= Abrir / Fechar o cenario atual.

Usar atividades multi-site

= Funciondrios Necessdrios
=) Dividir
B Orcamento

Voltar ao Inicio

Controla se os célculos de
informacdes agregadas do WFM
Web incluem atividades multi-
site. Somente sera possivel
selecionar esse botao se vocé
selecionar primeiro uma
atividade multi-site, uma unidade
de negdcios ou uma empresa na
arvore Objetos.

Abre a caixa de didlogo
Funciondrios Necessarios. Use-a
para modificar os dados de
funciondrios necessarios na
grade.

Abre o Assistente de Divisao de
Volume, que divide os volumes
de interacdao de uma atividade
multi-site em atividades
especificas do site.

Abre a caixa de didlogo
Informacdes do Orcamento, onde
é possivel especificar as datas de
inicio e de término do intervalo
de destino, as horas pagas e o
salario que devem ser usados
pelo Assistente de Previsao de
Funcionarios.
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Assistente de Nova Previsao

Use o Assistente de Nova Previsao (NFW) para criar um novo cenario de previsao. Definir um
cenario de previsdo envolve atribuir um nome a previsdo, definir um intervalo de data para a
previsao, adicionar comentarios (opcional) e selecionar as atividades que a previsdo ird cobrir. Existe
também a opcdo de basear o cendrio em uma previsao existente ou criar os nimeros
posteriormente.

Para usar o Assistente de Nova Previsao:

1. Selecione a guia Previsao.

2. Selecione Cenarios no menu Visualizacoes.

3. Clique no botao Novo ( D ) na barra de ferramentas da visualizacao Cenarios de Previsao.
A primeira tela do Assistente de Nova Previsao, Parametros Gerais, é aberta.

4. Preencha a tela Parametros Gerais e clique em Avancar. A tela Selecionar Atividade é aberta.

5. Selecione uma ou mais atividades e entao clique em Concluir.

Apds criar um cendrio, serd possivel criar um volume de interacao e previsées de funcionarios e TMA
(Tempo Médio de Atendimento), adicionar comentérios e publicar o cendrio. Para maiores detalhes,
consulte Visao Geral dos Cenarios de Previsao.

Revisao da Terminologia

Para uma melhor compreensado das visualizacdes de previsdo e escala e das caixas de didlogo do
WFM, serd util rever certas terminologias do WFM.

Atividades

As Atividades sao trabalhos que sao rastreados e gerenciados usando o Genesys Workforce
Management. Em linhas gerais, exemplos de atividades sao: responder a chamadas de entrada,
responder a e-mails, concluir um pés-atendimento, retornar chamadas escaladas e participar de
sessoes bate-papo (chat). Quando se cria previsdes e escalas, estas atividades sao tipicamente
associadas a um produto especifico, como chamadas recebidas para o produto A, chamadas de
entrada para o produto B e assim por diante. Em Configuration Utility, as atividades sdo associadas
com habilidades. Também se define atividades separadas para cada site ou unidade de negécios.

Sites

Os Sites podem ser equivalentes a switches, que sao originalmente definidos no Administrador do
Genesys e importados para o WFM através do WFM Server. Consulte "Criar Objetos de Switch" em
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Ajuda do Genesys Adminsitrator Extension.

Também é possivel criar sites que nao sejam relacionados a um switch. Isto se torna apropriado
quando os switches nao estdo correlacionados a organizacao de sua empresa. Por exemplo, uma
Unica localidade pode ser dividida em multiplas entidades para refletir divisbes em uma unidade de
negdcios.

Os Sites podem usar conjuntos de atividades, que disponibilizam um meio para combinar atividades
em grupos para escalacao multi-habilidade. Durante aquele periodo:

¢ Os Agentes podem trabalhar somente em atividades definidas para o conjunto de atividades.

¢ O Gerador de Escalas nao pode escalar refeicbes em horas que possam interromper o conjunto de
atividades.

As Unidades de Negdcio nao podem usar os conjuntos de atividades.

Unidades de Negécios

Uma unidade de negdcios consiste de um conjunto de sites que podem ser agrupados porque os
agentes dos sites executam a mesma atividade, ou para facilitar o gerenciamento.

Atividades Multi-Site

As atividades multi-site combinam atividades de um ou de todos os sites em uma unidade de
negdcios, assim como de sites independentes, com o propdsito de acompanhamento.
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NFW: Parametros Gerais

Use a tela Parametros Gerais para definir no Assistente de Nova Previsdo (NFW) o nome, datas e
outras informacdes basicas da nova previsao.

1. Na caixa de texto Nome, insira um nome para o cenario de previsao.

2. Se desejar basear este cenario com um que ja existe, selecione o cendrio existente (ou a Previsao
Principal) na lista suspensa Baseado em. Caso contrario, mantenha Nenhum para criar um cenario
sem nenhum numero de previsdo. E possivel usar o Assistente de Criacdo de Volumes para preencher a
previsao.

Basear o novo cendrio em um cendrio j& existente é uma forma conveniente para criar previsées com
configuragbes usadas frequentemente. O assistente pega os dados das atividades do cenario fonte e os
aplica ao novo cenario. E possivel entdo alterar estes parametros.

3. Nas caixas de texto Data de Inicio e Data de Término, insira as datas de inicio e término do cenario.
E possivel digitar diretamente em cada caixa de texto, usar as setas para cima e para baixo para
mudar a data exibida ou clicar no botéo a direita para exibir um calendario.

Dica

O intervalo de data do cenério ndo pode ser maior que dois anos.

4. Caso deseje preencher o novo cendrio com os dados do cenario fonte (Baseado em), marque a caixa
de selecao Copiar Dados.
Caso nao selecione uma opcao na lista suspensa Baseado em, esta caixa de selecdo ficard
desabilitada.

5. Caso deseje que este cendrio esteja disponivel para outros usuarios WFM, selecione Compartilhado.
6. Se desejar inserir comentarios sobre este cenario, use a caixa de texto Comentarios.

7. Clique em Avancar para seguir para a préxima tela.
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NFW: Selecionar Atividade

Use a tela Selecionar Atividade no Assistente de Nova Previsao (NFW) para finalizar a definicao de
uma nova previsao.

1. Expanda os sites aplicaveis ou unidades de negdcios.

2. Selecione o site Unico ou as atividades multi-site que deseja incluir nesta previsao. Estas atividades sao

previamente definidas no WFM Web.
E possivel expandir as unidades de negdcios para exibir seus sites e atividades multi-site, e é possivel
expandir os sites para exibir suas atividades. E possivel selecionar qualquer nimero de atividades.

Por padrdo, todas as atividades sdo selecionadas quando esta tela é aberta. Desmarque as caixas de
selecao de todas as atividades que ndo deseja incluir neste cendrio de previsdo.

Caso selecione um valor na lista suspensa Baseado em da tela Parametros Gerais, as atividades que

eram do cendrio de origem serdo selecionadas na lista de Atividades. E possivel marcar qualquer
atividade adicional ou desmarcar para personalizar este cendrio de previsao.

Dica

E possivel adicionar atividades a uma previsdo ap6s ela ser criada.

3. Clique em Concluir para gerar uma nova previsao.
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Cenarios de Previsao

Apds criar um cenario de previsao usando o Assistente da Nova Previsao, use a Visualizacao de
Cenarios de Previsdo para abrir o cenario de previsdo.

1. Selecione Previsao no menu Home na barra de ferramentas.

2. Selecione Cenarios no menu Previsao.

\

3. Selecione um cenario na lista do painel de dados e abra-o clicando no icone Abrir (

) na barra de
ferramentas ou clicando duas vezes no préprio cenario.

4. Selecione o nome do cenario aberto no menu Previsao na barra de ferramentas.

Dica

Todos os cendarios abertos aparecem no menu.

5. Selecione uma destas visualizacdes no menu <nome do cendrio selecionado>:

Permite criar, visualizar e editar o volume de
Volumes interacdo e o tempo médio de atendimento do
cenario.

FUNCion&rios Permite criar, visualizar e editar os funcionarios

calculados e necessarios do cenério.
- Exibe suas escolhas de estatisticas desta
Graficos - e .
previsao, usando graficos de linha.
Despesas gerais Exibe a previsao de reducao semanal durante um
P 9 periodo selecionavel.

6. Na arvore Objetos, selecione uma atividade, uma atividade multi-site, um site, uma unidade de
negdcios ou uma empresa.

Trabalhando com Cenarios de Previsao
Na visualizacdo de Cenérios de Previsdo é possivel:

e Visualizar previsdes de volume de interacao e TMA na visualizacdo Volumes do Cenério ou criar
previsdes de volume de interacao e/ou TMA usando o Assistente de Criacao de Volumes de Previsao.

e Visualizar previsdes de funciondrios na visualizacao Funcionarios do Cenario ou criar previsoes de
funcionérios usando o Assistente de Criacdo de Funcionarios.

* Visualizar o cenario de previsao em formato grafico.
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e Adicionar comentarios a um cendrio de previsao.

e Publicar cenérios de previsdo para a Previsao Principal ou extrair da Previsao Principal para o cendario de
previsao.

Algumas restricoes sao aplicadas ao exibir ou excluir cendrios de Previsdo:

e Os usudrios devem ter acesso a, pelo menos, uma Atividade ou Atividade Multi-Site no cenério de
Previsao para exibi-la.

e Os usudrios devem ter acesso a todas as Atividades e Atividades Multi-Site no cendrio de Previsao para
exclui-lo.

Para obter mais informacdes sobre estas restricdes, consulte a descricdo da opgao de configuracao
MSARestrictAccess no Workforce Management Administrator's Guide. As configuracdes nesta opcao
determinam o nivel de acesso aos cenarios da Escala, conforme descrito anteriormente.
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Visualizacao de Cenarios de Previsao

Use a visualizacdo Cenarios para criar, abrir e trabalhar com cendérios de previsao existentes. Clique
na imagem da barra de ferramentas abaixo para pular para as descricoes do botao.

Ohe s R ERD 05 o

Esta visualizacdo também permite excluir cenéarios de previsdo, publicar dados de um cenario na
Previsdo Principal e extrair dados da Previsao Principal para um cendrio.

As secdes a seguir abordam o seguinte:

e Exibindo a visualizacao Cenérios

* Lendo a tabela Cenérios

« Editando um cenario

¢ Gerenciando cenarios

e Propriedades do cenario—A guia Dados

e Propriedades do cenédrio—A guia Status

Exibindo a Visualizacao Cenarios

1. Selecione Previsao no menu Home na barra de ferramentas.

2. Selecione Cenarios no menu Previsao.

Selecionando Objetos

Quando a visualizacao Cenarios esta ativa, a arvore Objetos exibe os cenarios de previsdo
existentes em uma lista hierarquica. O né Todos os Cenarios se expande para exibir as seguintes
opgoes:

Meus cenarios Exibe os cendrios que vocé criou.

Exibe os cenérios compartilhados criados por
outros usudrios. Visivel apenas se vocé tiver a
permissao Acessar Cendrios Compartilhados.

Consulte Privilégios da Funcao de Previsdo.

Cenarios Compartilhados

Exibe (caso tenha os direitos apropriados de
Outros cenarios acesso) os cendrios nao compartilhados criados por
outros usuarios.

E possivel selecionar a opcdo Todos os Cendrios ou uma opcado de nivel inferior. A sua selecdo
recupera cendrios correspondentes e os insere na tabela Cenarios.
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Lendo a Tabela Cenarios

A tabela Cenarios aparece na parte superior direita. Suas linhas exibem cendrios que correspondem
as suas selecdes na arvore Objetos. As colunas (classificaveis apenas clicando no cabecalho) exibem
as seguintes informacdes para cada cenario:

Nome O nome do cenario.
Data de Inicio, Data de Término As datas iniciais e finais da previsdo neste cenério.
Proprietario O nome do usuario que criou o cenario.

Uma marca de selecdo indica um cenario
Compartilhado compartilhado; uma caixa nao marcada indica que
este cenario nao foi compartilhado.

Observacoes inseridas pelo usudrio que criou ou

mentari : .
CEEELLEE editou o cenario.

e Cligue em uma linha na tabela Cenérios para preencher o painel Propriedades do Cenario com os
detalhes do cenério.

Editando um Cenario

Para editar um cenério:

e Clique em sua linha na tabela Cenadrios e clique em Abrir na barra de ferramentas Acoes ou selecione
Abrir no menu Acgoes.
e Se preferir, clique duas vezes em um cenario.

Os controles descritos abaixo estardo disponiveis se vocé for o proprietario ou tiver direitos de acesso
ao cenario.

Barra de Ferramentas: Gerenciando Cenarios

E possivel usar os seguintes botdes na barra de ferramentas (as mesmas opcdes aparecem no menu
Acoes):

icone Nome Descricao

Abre o Assistente da Nova
D L Previsao.
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icone Nome
EE Criar com base em...
= Abrir
E": Fechar
@ Publicar

& Excluir

%I Classificar

Marcar como Compartilhado,
Marcar como Nao Compartilhado

Descricao

Abre o Assistente da Nova
Previséo, com a previsao
selecionada atualmente como o
valor padrao no campo Baseado
em.

Abre o cendrio selecionado na
tabela Cenarios.

Fecha o cenério selecionado (e
avisa para salvar os dados nao
salvos).

Abre o Assistente para Publicar
Previsdo para transferéncia de
informacdes de previsao entre o
cenario selecionado e a Previsao
Principal.

Exclui o cenario selecionado.

Altera o status de
compartilhamento do cenario
selecionado.

Abre a caixa de didlogo
Classificacao, que permite
classificar por nome, proprietério,
compartilhamento, hora da
criacao, hora da ultima
modificacao, data inicial do
cenario ou data final do cenario.
E possivel classificar em ordem
crescente ou decrescente.

Propriedades do Cenario—Guia Dados

No painel Propriedades do Cenario na parte inferior direita, clique na guia Dados para exibir os

seguintes controles:

Nome
Data de Inicio, Data de Término

Proprietario

Criado, Modificado

Compartilhado

Comentarios

Permite a edicao do nome do cenério.
Exibe as datas iniciais e finais do cenario.
Exibe o nome do criador do cenério.

Exibe a data de criacdo do cenario original e a data
da ultima modificacdo.

Uma marca de selecado indica um cenario
compartilhado; uma caixa ndao marcada indica que
este cenario nao foi compartilhado.

Permite inserir ou editar comentarios sobre o
cenario.
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Cligue neste botao para salvar as alteracdes no
Salvar s i
nome e/ou comentarios do cenario.
Clique nesse botao para cancelar as alteracdes,
Cancelar restaurando o nome e/ou comentdrios anteriores

do cenario.

Propriedades do Cenario—Guia Status

Cligue na guia Status (no painel Propriedades do Cenario na parte inferior direita) para exibir a

tabela com as seguintes informacdes:

Atividade
Volumes

TMA

Funciondrios Calc.

Funcionarios Nec.

Lista cada atividade no cendrio, precedida pelo seu
site ou Unidade de Negécios.

Uma marca de selecao indica que um volume de
interacao foi criado para esta atividade.

Uma marca de selecdo indica que um tempo médio
de atendimento foi criado para esta atividade.

Uma marca de selecado indica que foram criados
funcionérios calculados para esta atividade.

Uma marca de selegdo indica que foram criados
funciondrios necessarios para esta atividade.
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Visualizacao Volumes do Cenario

Use a visualizacdo Volumes para criar ou editar os volumes de interacdo e tempo médio de
atendimento do cenarios de previsdo. Consulte aqui a imagem dos botdes da barra de ferramentas e
suas descricoes abaixo.

%8s 00 ®

¥ e

Esta visualizacao fornece controles de selecao de datas padrao e uma grade que mostra as
estatisticas para dias ou intervalos de tempo.

As secOes a seguir abordam o seguinte:

¢ Exibindo a visualizacao Volumes.
« Definindo as propriedades de exibicao de dados e o intervalo de datas.
* Lendo os Dados.

¢ Modificando e gerenciando dados do cenario.

Exibindo a Visualizacao Volumes

Para exibir a visualizacdo Volumes:

1. Selecione Previsao no menu Home na barra de ferramentas.

2. Selecione Cenarios no menu Previsao na barra de ferramentas.

.2

3. Selecione um cenario na lista do painel de dados e abra-o clicando no icone Abrir ( = ) ou clicando
duas vezes sobre ele.

4. Selecione o nome do cenario aberto no menu Previsao na barra de ferramentas.
Todos os cenarios abertos aparecem no menu.

5. Selecione Volumes no menu <'nome do cenario selecionado'> na barra de ferramentas.

6. Na arvore Objetos, selecione uma atividade, uma atividade multi-site, um site, uma unidade de
negdcios ou uma empresa.

A visualizacdo mostra um grafico acima de uma tabela, cada um com as mesmas estatisticas, e
controles que definem as propriedades de exibicao dos dados referentes ao grafico e a tabela.

Se vocé ndo estiver vendo nenhum dado de previsdo, talvez seja preciso ajustar os controles de
Periodo, Granularidade ou Data na parte superior da janela para refletir os dados usados na
previsao.
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Dica
A grade exibe as horas abertas para as atividades multissite selecionadas na arvore
de objetos exatamente como sao exibidas para as atividades de site.

Definindo as Propriedades de Exibicao de Dados e o Intervalo de

Datas
Use estes controles para personalizar a exibicdo de dados no gréafico e na tabela:

» Lista suspensa— PeriodoAltere o intervalo de tempo do gréafico e da grade selecionando Anual,
Mensal ou Semanal.

Importante
O Periodo de Planejamento também aparecerd como um valor na lista Periodo se o site selecionado tiver um
periodo de planejamento configurado.

Se vocé selecionar Semanal, podera ajustar ainda mais o intervalo de tempo de cada linha
selecionando 15, 30 ou 60 (minutos) na lista suspensa Granularidade.

e Lista suspensa Mostrar Estatisticas—Especifique quais dados sao exibidos no grafico e na tabela
selecionando a partir dessas opcdes: Volume de Interacao, TMA, Volume de Interacao e TMA.

e Caixas de selecao Mostrar Colunas—Mostre (ou oculte) as colunas de dados na tabela, marcando ou
desmarcando as caixas de selecdo Volume, % de Volume e TMA.

¢ Use os controles de selecao de datas padrao (na parte superior direita da janela) para ir para outra
semana dentro do intervalo de datas da Previsdo do Cenario.

Lendo os Dados

A tabela apresenta colunas que mostram as seguintes estatisticas:

Identifica o intervalo de datas ou os intervalos

nesta linha. (O rétulo e o contetido da coluna
SEITERE R dependem do intervalo de datas e da

granularidade selecionados acima.)

Caso selecione o intervalo de datas Mensal, cada
grupo de colunas exibird estatisticas para um dia

[Dias ou Datas]
de periodo integral.
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Caso selecione o intervalo de datas Semanal, cada
grupo de colunas indicard uma data, a linha
superior exibird os totais didrios e cada linha
inferior exibird as estatisticas para um intervalo
dessa datas.

(A duracao do intervalo depende da granularidade
que foi selecionada acima.)

Exibe o volume de interacdo previsto para cada dia
ou intervalo. E possivel editar o contelddo das

A células, substituindo os valores exibidos por
nUimeros inteiros.
VI% Exibe a porcentagem desta linha do volume de
° interacéo total do dia.
TMA Exibe o tempo médio de atendimento.

Caso selecione o intervalo de datas Mensal, essas
Totais Semanais colunas exibirao os totais semanais, ou as médias,
para as estatisticas de VI, V1% e TMA.

Dica
E possivel copiar e colar dados entre a grade e uma planilha. Antes de fazer isso,
desmarque a caixa de selecdo % de Volume, assim a coluna %VI ficard oculta.

Para editar os Totais Semanais:

Caso vocé tenha selecionado o periodo Anual ou Mensal, poderd clicar dentro da célula Totais
Semanais e editar o seu valor. Os valores didrios da mesma linha terdo os seus valores
automaticamente ajustados de forma que o novo Total Semanal seja redistribuido de acordo com a
distribuicao original de volume para cada dia da semana. Isso se torna Gtil quando hd uma semana
na qual acredita que o volume ird aumentar, mas espera também que o volume atinja
aproximadamente a mesma taxa da previsao original, dia apés dia.

Barra de Ferramentas: Modificando e Gerenciando Dados do
Cenario

E possivel usar os seguintes botdes na barra de ferramentas (0os mesmos comandos também
aparecem no menu Acoes):

icone Nome Descricao

Abre o Assistente para Publicar
Previsdo, no qual é possivel

@ Publicar publicar um cenério de previsao
diretamente na previsao
principal.
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icone Nome Descricao
Abre a janela Adicionar Atividade,
@5 Adicionar Atividade onde é possivel adicionar

Remover atividade

= B TE

Salvar

Criar
¥ Comentirios
EK: Fechar

Usar atividades multi-site

@ Ajustar

atividades para este cenério de
previsao.

Abre a janela Remover Atividade,
onde é possivel remover
atividades deste cenario de
previsao.

Salva as alteracdes feitas neste
cenario de previsao.

Abre o Assistente de Criacao de
Volumes, que cria dados de
volume para a atividade
selecionada.

Abre a janela Comentarios, onde
é possivel inserir comentarios
para cada dia da previsao.

Fecha o cendrio aberto
selecionado, avisando para
salvar qualquer alteracdo que
ainda nao foi salva.

Controla se os calculos de
informacdes agregadas do WFM
Web incluem atividades multi-
site. Somente sera possivel
selecionar esse botdo se vocé
selecionar primeiro uma
atividade multi-site, uma unidade
de negdcios ou uma empresa na
arvore Objetos.

Se vocé definir esse botdao como
Ligado, o WFM manterd sua
Ultima selecdao—na visualizacdo
atual e em todas as outras
visualizacbes que contenham
atividades multi-site—evitando a
necessidade de clicar todas as
vezes que desejar exibir os
dados da atividade multi-site
selecionada.

Abre o Assistente de Divisao de
Volume, que divide os volumes
de interacao de uma atividade
multi-site em atividades
especificas do site.

Abre uma caixa de didlogo que
permite ajustar o volume, o
tempo médio de atendimento
(TMA), ou ambos, para a
visualizacdo Volumes de
Previsdao de Cenario.
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Assistente de Criacao de Volumes

Use o Assistente de Criacao de Volumes (VBW) para criar dados de volume para uma ou mais
atividades selecionadas, usando os parametros especificados.

e Faca isto caso selecione Nenhum no Assistente de Nova Previsao na janela Parametros Gerais ou
caso deseje sobrescrever um cenério de Volume existente. Caso os dados de Volumes corretos ja
existam na visualizacao de Volumes de Cenério, nao serd necessario usar este assistente.

Importante

Dependendo do método de criacao especificado, poderd ser necessario importar
dados histéricos ou criar modelos de volume de interacao, tempo médio de
atendimento ou sobreposicao antes de usar este assistente.

Para criar dados de volume:

1. Selecione um cenério de Volumes.

2. Na barra de ferramentas da Visualizacdo de Volumes de Cenério, clique no botdo Criar.
A primeira tela do Assistente de Criacao de Volumes, Selecionar Atividades, é aberta.

3. Preencha a tela Selecionar Atividades e cligue em Avancgar.
4. Preencha a tela Selecionar Método de Criacdo de Dados e cliqgue em Avancar.

5. As telas/botées exibidos a sequir dependem do método de criacdo selecionado e também se deseja
usar um modelo sobreposto.

» Caso o método de criacao selecionado seja Usar Valor, vocé deverd fornecer valores de volume de
interacdo e/ou tempo médio de atendimento e clicar em Concluir.

e Caso o método de criacao seja Mecanismo Médio Especialista, Mecanismo de Modelagem
Universal ou Copiar Dados Histéricos, serd necessdrio preencher a tela Selecao de Dados
Historicos.

e Caso o método de criacdo seja Baseado em Modelo ou caso tenha selecionado Usar Modelos de
Sobreposicao na tela Selecionar Dados Historicos serd necessario completar uma ou mais
telas para selecao de modelos.

» Caso o método de criacdo seja Mecanismo Médio Especialista ou Mecanismo de Modelagem
Universal serd necessario preencher a tela Selecionar Eventos.

6. Apés clicar em Concluir na Ultima tela, o WFM cria as previsoes de volumes e a Visualizacao de
Volumes de Cenario é reexibida, mostrando os resultados.
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Telas do Assistente de Criacao de Volume de Previsao

As telas do Assistente de Criacdo de Volume sdo descritas nos seguintes tépicos:

* Selecionar Atividades

» Selecionar Método para Criar Dados
¢ Selecionar Dados Histéricos

» Selecionar Modelos

* Selecionar Eventos

¢ Selecionar Distribuicdo de Eventos
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VBW: Selecionar Atividades

Esta é a primeira tela do Assistente de Criacao de Volume de Previsao (VBW). As atividades
selecionadas anteriormente para o cendrio no Assistente de Nova Previsdo na tela Selecionar
Atividade sao exibidas para selecao.

Use a tela Selecao de Atividade da seguinte forma:

1. Expanda as unidades de negécio (se houver) para exibir seus sites e atividades multi-site e expanda os
sites para exibir suas atividades.

2. Selecione todas as atividades que desejar incluir nesta previsao de volumes.

E possivel selecionar multiplas atividades para criar previsdes de volume em modo lote quando a
informacao de configuracdo para cada atividade é idéntica. Caso queira usar diferentes dados
histéricos ou criar métodos para determinadas atividades, crie separadamente os volumes dessas

atividades.

Caso selecione uma previsdo existente ao invés de <Nenhuma> na lista Baseado em da tela
Parametros Gerais, as atividades que eram do cenario de origem serao selecionadas na lista
Atividades. E possivel marcar qualquer atividade adicional ou desmarcar para personalizar este cenério

de previsao.

Dica

E possivel adicionar atividades a uma previsdo ap6s ela ser criada.

3. Cliqgue em Avancar para continuar.
A proxima tela do assistente Selecionar Método de Criacéo de Dados é aberta.
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VBW: Selecionar Método para Criar Dados

Use a tela Selecionar Método de Criacao de Dados no Assistente de Criacao de Volume (VWB)
para definir como deseja criar os dados de volume.
1. Selecione a(s) estatistica(s) que deseja na lista suspensa Previsao:
* Volume de Interacao e TMA
* Volume de Interacao

* TMA

2. Em Datas de Destino, selecione o intervalo de datas para os dados da previsao. O intervalo de datas
nao pode estar fora do intervalo de data do cenério.

3. Selecione o Método de criacao de previsao: Baseado em Modelo, Mecanismo Médio Especialista,
Mecanismo de Modelagem Universal, Copiar de Dados Histdricos ou Usar Valor (veja as definicoes
abaixo).

4. Cliqgue em Avancar para abrir a préxima tela do assistente.

As secdes a seguir explicam as opcdes de Métodos que estdo disponiveis:

Baseado em Modelo

A selecao padrao. Para informacdes mais detalhadas a respeito de modelos e instrucdes de como
crid-los, consulte Visualizacdo da Lista de Modelos de Previsao. Com a previsdo baseada em modelo,
é possivel criar uma previsdo usando modelos de interacdes de volume pré-configurado e/ou
modelos de tempo médio de atendimento (TMA).

E possivel também que o mecanismo de previsdo baseado em modelo aplique uma taxa de
crescimento percentual nos dados histéricos.

As previsdes baseadas em modelo sao ideais para contact centers com um padrao de interacoes
estavel ou para atividades que podem ser previstas manualmente, como um trabalho de retaguarda,
interacdes de midia ou campanhas de outbound.

Caso selecione Baseado em Modelo, apés clicar em Avancar, a tela aberta dependeré do tipo de
Previsao selecionado na parte superior da tela Selecionar Método de Criacdo de Dados.
* Volume de Interacdao e TMA—A tela Carga de Modelos de Previsdo de Volume de Interacdo é aberta.
* Volume de Interacao—A tela Carga de Modelos de Previsao de Volume de Interacdo é aberta.

« TMA—A tela Carregar Modelo de Sobreposicdo de Previsdo de Tempo Médio de Atendimento é aberta.
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Mecanismo Médio Especialista

Este método usa andlise estatistica de dados histéricos para produzir padrdes de tendéncia de dia da
semana, semanal e (caso existam dados histéricos suficientes) anual.

O Mecanismo Médio Especialista necessita de pelo menos uma semana inteira de dados de
histérico. Para um resultado de alta qualidade dos padrbes de dia da semana e semanal, a Genesys
recomenda usar no minimo seis semanas de dados vélidos.

O Mecanismo Médio Especialista aplica eventos de uma forma linear e esta perspectiva linear
uniformiza o impacto dos eventos através da previsao. Desta forma, este mecanismo é mais indicado
para contact centers com padrdes de interacdo com razoavel estabilidade.

Caso selecione Mecanismo Médio Especialista, apds clicar em Avancar, a tela Selecionar Dados
Histéricos serd aberta. Se uma atividade selecionada ndo possuir dados de histérico, uma mensagem
de erro serd exibida e a tela Selecionar Dados de Historico ndo serd aberta.

Mecanismo de Modelagem Universal

Este método usa um algoritmo complexo para identificar tendéncias e padrdoes em dados histéricos,
que entao serao usados para criar uma previsao

O Mecanismo de Modelagem Universal requer pelo menos de um ano de dados histéricos
validos.

O Mecanismo de Modelagem Universal é configurado de maneira que, na analise de dados
histéricos, ele descartard os dias que contiverem eventos especiais, caso estes ndao ocorram durante
o periodo de previsdo. Esta configuracao elimina ruidos nao significativos da previsdo. Entretanto, se
um evento especial ocorrer durante o periodo de previsdao, o Mecanismo de Modelagem
Universal usard os dados histéricos para calcular o impacto do evento e aplicd-lo na linha de base
da previsdao. O Mecanismo de Modelagem Universal é ideal para sites com uma grande
guantidade de dados de histérico de boa qualidade.

Caso selecione Mecanismo de Modelagem Universal, apds clicar em Avancar, a tela Selecionar
Dados Histéricos sera aberta. Se uma atividade selecionada ndo possuir dados de histérico, uma
mensagem de erro serd exibida e a tela Selecionar Dados de Histdrico ndo serd aberta.

Copiar Dados Historicos

Selecdo apropriada caso tenha algum dado de histérico, mas nao o suficiente para usar os
mecanismos Médio Especialista ou de Modelagem Universal. E possivel combinar dados
histéricos com modelos sobrepostos, de forma que preencham as lacunas nos dados histéricos.

Caso selecione Copiar Dados Histéricos, apds clicar em Avancar, a tela Selecionar Dados
Histdricos serd aberta. Se uma atividade selecionada ndo possuir dados de histérico, uma mensagem
de erro serd exibida e a tela Selecionar Dados de Historico ndo sera aberta.
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Usar Valor

Selecao apropriada caso a carga de atividade do site seja bem regular. Aplica um volume de
interacdo ou TMA especifico para cada intervalo de tempo no cendrio.

Caso o tipo de Previsdo seja Volume de Interacao e TMA, a selecdo Usar Valor habilitard os
campos VIl e TMA.

Caso o tipo de Previsdo seja Volume de Interacao, somente o campo VI serd ativado.

Caso o tipo de Previsdo seja TMA, somente o campo TMA estara ativado.

1. Insira o(s) valor(es) apropriado(s) a ser(em) usado(s) por cada célula na previsdo. Para IV, insira o
numero de interacdes por intervalo de tempo (exemplo: nimero de interacdes por intervalo de 15
minutos). Para TMA, insira o nimero de segundos que representa o tempo médio de atendimento.

2. Cligue em Concluir.

O WFM cria a previsdo de volumes e a Visualizacdao de Volumes de Cenario é reexibida,
mostrando seus resultados.
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VBW: Selecionar Dados Historicos

Use a tela Selecionar Dados Histdricos no Assistente de Criacdo de Volumes (VBW) para definir o
intervalo de tempo dos dados histéricos com a opcao de usar modelos de sobreposicdo. Caso
selecione o método Copiar Dados Historicos, esta tela incluird um campo Taxa de Crescimento.

O Assistente abre esta tela quando o Método de Criacao é Mecanismo Médio Especialista,
Mecanismo de Modelagem Universal ou Copiar Dados Historicos.
1. Selecione a Data de Inicio dos dados de histérico que deseja usar.

* Selecione o mesmo dia da semana como o primeiro dia do cenario de previsao. Por exemplo, se a
data de inicio de destino for uma terca-feira, a Data de Inicio dos dados de histérico também
devera ser uma terca-feira.

2. Selecione a Data de Término dos dados de historico.

Dica

Caso selecione Copiar Dados de Historico na tela Selecionar Método de Criacdo de Dados, este campo
ficard desativado. Se o campo Data de Término estiver ativado:

* Vocé poderd selecionar um intervalo de datas téo curto quanto um dia ou tdo longo
quanto o cendrio de previsao no qual esta criando os dados.

* As mesmas datas de inicio e término de dados histéricos sao usadas em todas as
atividades selecionadas na tela Selecionar Atividades.

Dica

Lembre-se de que a redistribuicao de eventos nao afeta os dados histéricos,
apenas a previsao.

3. Se o Método de Criacao for Mecanismo Médio Especialista ou Mecanismo de Modelagem
Universal, vocé poderd adicionar outros periodos histéricos a lista para especificar os dados histéricos
exatos que deseja usar (e ignorar os dados que nao deseja usar).

* Clique no botdo Adicionar para adicionar uma nova linha a drea Usar Dados de Histérico.

e Destaque a linha na area Usar Dados Histoéricos e clique no botdo Excluir para remové-la.

Importante

Vérias linhas nao podem se sobrepor.
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4. Caso selecione o método Copiar Dados Histoéricos na tela anterior, insira um ndmero no campo Taxa

de Crescimento. Esse campo opcional permite aumentar ou diminuir os dados histéricos por um
percentual especifico. O valor ndo pode ser menor que -100%.

5. A proxima série de telas depende do Método de Criacdo e se vocé marcou a caixa de selecdo Usar
Modelo de Sobreposicao.

* Se o0 Método de Criacdo for Copiar Dados de Histoérico e vocé nao estiver usando um modelo de
sobreposicao, clique em Concluir.

e Se o0 Método de Criacdo for Copiar Dados Histdricos e vocé estiver usando um modelo de
sobreposicao, clique em Avancar para abrir uma tela para selecionar os modelos.

* Se 0 Método de Criacao for Mecanismo Médio Especialista ou Mecanismo de Modelagem
Universal, a proxima tela dependerd do fato de vocé usar ou ndo um modelo de sobreposicao.

¢ Caso nao marque a caixa de selecao Usar Modelos de Sobreposicao, clique em Avangar. A
tela Selecionar Eventos é aberta.

e Caso marque a caixa de selecdo Usar Modelos de Sobreposicao, cligue em Avancgar para
abrir uma tela para carregar modelos.
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VBW: Selecionar Modelos

Use as telas descritas abaixo para incorporar modelos dentro do cendrio Volumes de Previsdo. O
Assistente de Criacao de Volumes (VBW) disponibiliza a opgao de uso dos seguintes tipos de modelo:
¢ Modelos de Volume de Interacao
* Modelos de Tempo Médio de Atendimento
¢ Modelos de sobreposicao de volume de interacao

¢ Modelos de Sobreposicao de Tempo Médio de Atendimento

As secdes a seguir explicam as varias telas do modelo de previsao:

Modelos de Volume de Interacao

A tela Carregar Modelos de Previsao de Volume de Interacao abrira se vocé selecionar os
seguintes itens na tela Selecionar Método de Criacdo de Dados:

Previsdo = Volume de Interacdo e TMA ou Volume de Interacéo.

Métodos = Baseados em Modelo.

1. Selecione um modelo a partir da lista de Modelos a esquerda.

2. Selecione as Data de Inicio e Data de Término para o modelo.

3. Marque as caixas de selecao dos dias da semana para indicar quando o modelo deve ser aplicado.
4

. Clique no botdo >>>.
Caso mude de ideia, clique no botdo <<<.

5. Se o tipo de Previsao for Volume de Interacao e TMA, cligue em Avancgar.
A tela Carregar Modelo de Sobreposicao de Previsao de Tempo Médio de Atendimento é
aberta e vocé deve preencher essa tela.

Dica

Se o tipo de Previsao for Volume de Interacao, o botao Concluir fica ativado.

6. Clique em Concluir.
O WFM cria a previsdo de volumes e a Visualizacao de Volumes de Cenario é reexibida, mostrando
0s seus resultados.

Uma mensagem de erro aparecerd se o WFM Web nao puder concluir o célculo (por exemplo, se os
dados histéricos contiverem pouquissimos intervalos de tempo para cobrir as horas de atividade do
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cenario). Isto se aplica a todos os tipos de modelo discutidos neste tépico.

Modelos de Tempo Médio de Atendimento (TMA)

A tela Carregar Modelo de Sobreposicao de Previsao de Tempo Médio de Atendimento
abrird se vocé selecionar os sequintes itens na tela Selecionar Método de Criacao de Dados:

Previsdao = TMA ou Volume de Interacdo e TMA. (Se Volume de Interacdao e TMA forem
selecionados, a janela

serd exibida apds clicar em Avancar na tela Carregar Modelos de Previsdo de Volume mostrada
acima.)

Métodos = Baseados em Modelo.

Exceto pelo titulo e conteldo da lista de modelos, a tela serd idéntica a tela Carregar Modelos de
Previsao de Volume de Interacao.

1. Selecione um modelo na lista de Modelos a esquerda.

2. Selecione as datas de Inicio e Término para o modelo.

3. Marque as caixas de selecao dos dias da semana para indicar quando o modelo pode ser aplicado.

4

. Clique no botao >>>.
Caso mude de ideia, cligue no botdo <<<.

5. Cligue em Concluir.
O WFM cria a previsdo de volumes e a Visualizacao de Volumes de Cenario é reexibida, mostrando
seus resultados.

Modelos de Sobreposicao de Volume de Interacao

Assuma que existam alguns dados invalidos nos dados histéricos. Uma forma de compensar esta
situacado é criar um modelo de sobreposicdo.

A tela Carregar Modelos de Sobreposicdao de Previsao de Volume de Interacao abrird caso
vocé selecione Usar Modelo de Sobreposicao na tela Dados Histéricos e selecione previamente na
tela Selecionar Método de Criacao de Dados os seguintes itens:

Previsdo = Volume de Interacdo e TMA ou Volume de Interacdo.

Métodos = Copiar Dados Histdéricos, Mecanismo Médio Especialista ou Mecanismo de Modelagem
Universal.

Exceto para o titulo, conteldo da lista de modelos e caixas de selecdo dos dias da semana, a tela
exibida é idéntica a tela Carregar Modelos de Previsao de Volume de Interacao.

1. Selecione um modelo de sobreposicao na lista de Modelos a esquerda.

2. Selecione Data de Inicio e Data de Término para o modelo de sobreposicdo.
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3. Clique no botao >>>.
Caso mude de ideia, cligue no botdo <<<.

4. Se o tipo de Previsao for Volume de Interacao e TMA, clique em Avancar.
A tela Carregar Modelo de Sobreposicao de Previsao de Tempo Médio de Atendimento é
aberta (descrita abaixo) e vocé deve preencher essa tela.

Dica

Se o tipo de Previsdo for Volume de Interagao, o botdao Concluir fica ativado.

5. Cligue em Concluir.

O WFM cria a previsdo de volumes e a Visualizacdo de Volumes de Cenéario reaparece, exibindo seus
resultados.

Modelos de Sobreposicao de Previsao de Tempo Médio de
Atendimento

A tela Carregar Modelo de Sobreposicao de Previsdao de Tempo Médio de Atendimento
abrird caso vocé selecione Usar Modelo de Sobreposicao na tela Dados Histdricos e selecione
previamente na tela Selecionar Método de Criacao de Dados os seguintes itens:

Previsao = TMA ou Volume de Interacdo e TMA. (Se Volume de Interacao e TMA forem
selecionados, a tela

aparece apés clicar em Avancar na tela Carga de Modelos de Previsdo de Sobreposicdo de Volume
de Interacdo.)

Métodos = Copiar Dados Histdricos, Mecanismo Médio Especialista ou Mecanismo de Modelagem
Universal.

Exceto para o titulo, conteldo da lista de modelos e caixas de selecdo dos dias da semana, a tela
exibida é idéntica a tela Carregar Modelos de Previsao de Volume de Interacao.

1. Selecione um modelo de sobreposicao da lista de Modelos a esquerda.

2. Selecione as Data de Inicio e Data de Término para o modelo de sobreposicao.

3. Marque as caixas de selecao dos dias da semana para indicar quando o modelo de sobreposicao pode
ser aplicado.

4. Clique em Concluir.

O WFM cria a previsdo de volumes e a Visualizacao de Volumes de Cenario é reexibida, mostrando
seus resultados.

Workforce Management Web for Supervisors Help 348



Previsdes Cenérios de Previsao

VBW: Selecionar Eventos

Use a tela Selecionar Eventos no Assistente de Criacao de Volumes (VBW) para fatorar eventos em
um cendrio de Volumes de Previsdo.

Pré-requisito: Vocé devera criar eventos no médulo Previsao> Sobreposicoes e atribui-los as
atividades, antes de poder adicionar esses eventos a um cenario de previsdo

* Uma sobreposicao é qualquer coisa que se espere afetar o volume de interacdo diadria de uma empresa
e, portanto, os requisitos de equipe e escala.

* Um evento é uma instancia especifica quando uma sobreposicao estd em vigor.

Para adicionar eventos:

1. Marque a caixa de selecao Habilitada para os eventos que deseja incluir.
Como alternativa, marque a caixa de selecao Usar Todos Aplicaveis para usar todos os eventos
aplicaveis, independentemente de a caixa de selecdo Habilitado estar marcada ou desmarcada.

2. Caso esteja usando o Mecanismo de Modelagem Universal, isto sera tudo que precisa configurar. Clique
em Concluir.

3. Caso esteja usando o Mecanismo Médio Especialista, vocé também podera, opcionalmente:

a. Inserir um valor Propagar para cada evento.
Isto determinaréd o periodo afetado pelo evento.

b. Cligue em Dias ou Horas.
Isto determina se o valor da Propagar é interpretado como dias ou horas.

c. Ajuste os valores Impacto Inicial e/ou Impacto Final, se apropriado.
(Os valores padrao sao baseados na configuragao dos eventos. Se o evento foi configurado para
desconsiderar dados histéricos, ndo sera possivel ajustar estes valores aqui. Vocé deve alterar a
configuracao usando o moédulo Sobreposicoes.)

d. Cliqgue em Distribuicao para visualizar e opcionalmente alterar o método de distribuicao da
sobreposicao selecionada.

e. Marque a caixa de selecao Usar Todos Aplicaveis caso o algoritmo de criacdo de previsdo use
todos os eventos ou sobreposicdes aplicaveis as atividades selecionadas que estejam dentro do
intervalo de data do cendrio/dados histéricos. Ao ser marcado, desabilita os campos e controles que
aparecem acima.

f. Clique em Concluir.
O WFM Web calcula os volumes e os exibe na visualizacao Volumes. Uma mensagem de erro

aparecera se o WFM Web nao puder concluir o calculo (por exemplo, se os dados histéricos
contiverem pougquissimos intervalos de tempo para cobrir as horas de atividade do cenario).
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Importante
A redistribuicao de eventos nao influencia os dados histéricos, sé a previsao.
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VBW: Selecionar Distribuicao de Eventos

Use a tela Selecionar Distribuicao de Eventos no Assistente de Criacao de Volumes (VBW) para
visualizar e alterar opcionalmente o método de distribuicdo da sobreposicdo selecionada em um
cenario de Volumes de Previsao.

Dica
A funcionalidade nesta pagina duplica a guia Distribuicao da pagina Sobreposicdes, se

Sempre Usar a Distribuicao Inserida tiver sido selecionado na guia Propriedades
dessa pagina.

Grafico—Exibe as mesmas informacdes da grade abaixo, mas em formato gréfico.

Grade—Exibe e permite a edicao da distribuicao da sobreposicao nas seguintes colunas:
* Impacto por Dia ou Hora—Cada linha exibe um incremento durante o qual a sobreposicdo entrara em
vigor. O incremento real (Dia ou Hora) é configurado em Distribuir.

e Valor da Distribuicao—Exibe o valor de distribuicao de cada incremento. O valor padrao em cada
célula é 0.

* Se a sobreposicao selecionada for do tipo impacto, sera possivel inserir valores entre -100 e 9999
na grade.

* Se a sobreposicao selecionada for do tipo redistribuicdo, serd possivel inserir valores de 0 a 100 na
grade.

Importante

Se o total de todos os valores na grade ndo for igual a 100, vocé verd um aviso e nao poderd salvar suas
alteracdes na sobreposicao.
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Assistente de Divisao de Volumes

Use o Assistente de Divisao de Volumes para dividir um cendrio de previsao para uma atividade
multi-site:

1. Selecione uma visualizacdo de Volumes de Cenario que usa atividades multi-site.

2. Na barra de ferramentas da visualizacao de Volumes de Cenério de Previsao, clique no botdo Dividir.

3. Na tela Dividir Intervalo de Datas, insira uma data de inicio e uma data de término no intervalo e
clique em Avancar.

4. Na tela Selecionar Atividades Multi-site, marque as caixas de selecao ao lado das atividades multi-
site que deseja dividir.

Dica

E possivel selecionar vérias atividades multissite dentro da mesma Unidade de Negécios.

5. Para incluir as previsdes de tempo médio de atendimento na divisdo, selecione Usar Previsao AHT e
clique em Avancar.

Caso selecione Usar Previsao TMA, mas algumas das atividades selecionadas nao possuem uma

previsao TMA, o resultado de cada uma destas atividades sera 0 para o(s) intervalo(s) de tempo onde
TMA=0.

Aviso

Caso nao selecione Usar Previsao AHT, a AHT da atividade multissite sera atribuida as atividades locais.

Isto sobrescreve a atividade TMA local. Caso ndo exista AHT da atividade multissite, a AHT da atividade local
sera simplesmente excluida.

6. Se alguma atividade multi-site selecionada for do tipo adiado, o assistente ird conter a pagina adicional:
Especificar tempo de servico. Se isso nao for verdadeiro, vé para a etapa 9.

7. Na tela Especificar Hora de Servico, especifique a hora de servico para cada atividade multi-site
adiada. Esta tela exibe a grade com as seguintes colunas com uma atividade por linha:

* Atividade—O nome da atividade multi-site.
* Tipo de Tempo do Servico—Um menu suspenso 