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Grupos de estados del programa

Grupos de estados del programa

Un Grupo de estados de programa es una coleccién de estados de programa que esta vinculada a un
centro.

Si selecciondé Generar grupos de estados del programa y tipos de excepcién predeterminados cuando
importd el centro, estos Grupos de estados del programa aparecen automaticamente:

e Trabajo asincrono

* Dias libres

e Tipos de excepcién

¢ Trabajo de personal fijo

e Trabajo inmediato

e Sin actividad

e Comidas/elementos de turno

e Tiempo libre

La vista Grupo de estados del programa le permite crear un nuevo grupo, copiar y pegar un grupo
existente, editar y eliminar grupos. Véase Configurar grupos de estados del programa.

Para obtener mas informacién acerca de la configuracién de las reglas de adherencia para los grupos
de estados del programa, consulte Configurar reglas de adherencia.

Grupos de estados del programa y estados de Genesys

Cada grupo de estados de programa estd asociado con uno o mas estados de Genesys, como
CallRinging o WaitForNextCall. Cada grupo puede incluir un cédigo de razén (aux) adicional,
enviado con el estado Genesys relacionado, que identifica lo que hace el agente.

Importante

No todos los estados Genesys admiten cédigos aux. El T-Server que esta utilizando
determina qué estados de Genesys admiten cddigos aux. Compruebe la
documentacién de su T-Server para determinar cudl de los estados de Genesys
admite cddigos aux.

Puede aplicar los valores Iniciar antes de valor umbral y Iniciar después de valor umbral a
cada grupo de estados de programa; estos valores le ayudardn a hacer seguimiento de la adherencia
del agente. Configure estas funciones en el panel Reglas de adherencia.
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Acerca de los estados de programa

Los estados de programa que pueden ser incluidos en los grupos de estados del programa son los
siguientes:

* Todos los recesos para descansar configurados para el centro

e Todos los recesos para comer configurados para el centro

» Todas las actividades configuradas para el centro

» Todos los tipos de excepcién configurados para el centro

¢ Todos los tipos de tiempo libre configurados para el centro

e Estados fijos, que son:

* Los estados genéricos de receso para descansar, receso para comer, excepciones y actividades que
puede utilizar en lugar de recesos especificos para comer, para descansar, excepciones y
actividades.

e Dias libres, vacaciones, sin actividad

Sugerencia

Use estos Estados fijos para informar sobre el estado para el que esta programado un
agente cuando un tipo de estado de programa en concreto (tal como un tipo de
excepcién) se ha eliminado de WFM.
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