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Assistente de Divisao de Volumes

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 com os seguintes valores:

¢ Horas, hora interrompida (selecao padrao)—Se uma interacao estiver aguardando o
encerramento de uma atividade, a hora ndo serd contabilizada nos cdlculos do nivel de servico.

¢ Horas, hora nao interrompida—Se uma interacao estiver aguardando o encerramento de
uma atividade, a hora ainda ser& contabilizada nos célculos do nivel do servico.

* Dias uteis—O numero de dias Uteis, incluindo o dia atual durante o qual a interacao chegou. Se
o nivel de servico = for de 100% em um dia Util, todas as interacdes deverao ser fornecidas no
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mesmo dia da chegada, de acordo com as horas abertas.

 Tempo de Servico—A natureza deste controle depende da sua selecdo na coluna Tipo de Tempo
de Servico.

e Se a granularidade for Horas, esta célula na linha serd uma caixa de rotacdo na qual vocé
deverd especificar as horas, minutos e segundos; este valor devera ser maior que 0.

» Se a granularidade for Dias Uteis, esta célula na linha serd um campo em que vocé deverd
inserir ou selecionar um numero inteiro maior que 0.

Importante

Se vocé trocar a granularidade de Horas para Dias Uteis, o WFM Web redefinira o valor de hora para 0.

8. Clique em Avancgar.
9. Na tela Selecionar Atividades nas Atividades Multi-site:

a. Selecione as atividades locais (destino) em que deseja dividir as atividades multi-site. (E possivel
selecionar vérias atividades destino.)

Importante

» Caso selecione Usar Previsao AHT na etapa 5, nao sera possivel selecionar as
atividades de destino que nao tenham pelo menos um intervalo de tempo com
pelo menos um valor de AHT maior que 0.

e Caso selecione Usar Todas as Atividades, quando o WFM dividir dados para
volumes de interacao, AHT e disponibilidades de agentes para as atividades
selecionadas no cenario, isso leva em consideracao os valores de todas as
atividades do site especificado, nao importando se a atividade esta selecionada
ou nao.

As atividades que ndo foram selecionadas nao serdo divididas; o WFM Web
simplesmente os considera para determinar a proporcao que sera dividida para
cada atividade selecionada. Esta opcdo ndo afetard o resultado da divisao caso
nao existam agentes polivalentes compartilhados que trabalhem tanto nas
atividades selecionadas como nas nao selecionadas.

10. Para garantir que o WFM considere os itens de Calenddrio existentes ao dividir o volume de interacao
entre atividades, marque a caixa de selecdao Considerar Itens de Calendario Concedido.

Clique em Avancgar.

Na tela Parametros de Divisao Manual, é possivel inserir uma porcentagem na coluna % de divisao
para cada uma das atividades filha das atividades multi-site ou clicar na coluna Modelo para usar um
modelo.

Se % de divisao e Modelo forem definidos para qualquer atividade, os valores do modelo serao usados
para todos os intervalos de tempo nao vazios. Para intervalos de tempo vazios no Modelo, o valor da % de
divisdo serd usado. Para excluir um modelo:
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a. Selecione a linha na qual vocé deseja usar um modelo, clique no botao ',

b. Apéds a caixa de didlogo Usar Modelo ser aberta, selecione um modelo da lista e cliqgue em OK.

Importante

Se vocé clicar em OK sem selecionar um modelo, o campo do modelo ficard vazio.

Depois que a tela Parametros de Divisao Manual for preenchida como desejado, clique em Finalizar.
O WFM Web exibe uma caixa de didlogo de Progresso enquanto divide as atividades.

Opcionalmente, clique em Cancelar caso queira cancelar a divisdo. Apds a divisdo das atividades, o WFM
Web retorna a visualizacao Volumes.

Dividindo Volumes por Porcentagem

E possivel especificar uma porcentagem para alocar os Volumes de uma Atividade Multi-Site para
cada Atividade Filha (Site). Um intervalo pode ser o cendrio de previsao inteiro que inclui uma
semana, dia e intervalo de tempo.

No intervalo de tempo, quando a porcentagem especificada for maior que o intervalo de tempo, o
WFM propaga a porcentagem aos intervalos de tempo restantes. Se uma porcentagem nao for
especificada para certas Atividades Filhas, o WFM divide os volumes restantes nessas atividades,
dividindo-as por disponibilidade. E possivel especificar um valor diferente de porcentagem para cada
intervalo.
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