FAQ: Insights sobre Webex WFO

Verséo 4.0: 27 janeiro de 2025, Verséo 3.0: 159 janeiro de 2025, Verségo 2.0: 7 de janeiro de 2025, Verséo 1.0: 24 de
outubro de 2024

Fila1 - O que € Insights?

Os insights sdo uma solugao de Bl moderna e totalmente apresentada com varios recursos e
melhorias, projetadas para melhorar de modo significativo o acesso a dados e visibilidade Webex
WEFO. Ele tem como objetivo elevar a experiéncia do usuario e aprimorar a funcionalidade de
relatdrios atual disponivel no Data Explorer hoje.

Motivos de se entusiasmar em Insights:

e O lInsights é uma nova ferramenta de relatdrios, substituindo a ferramenta de relatérios
existente, o Data Explorer.

e Aexperiéncia insights foi projetada para a exploracao e andlise de dados simplificada,
sendo facil para usudrios nao tecnolégicos criarem relatdrios e painel de forma
independente

e Ligagao por IA e altamente personalizavel, para ajudar a acelerar a tomada de decisdes

e Oferece uma ampla gama de visualizacoes, incluindo mapas de calor, mapas de arvore,
barras de dados e muito mais

e Adequado para analise ad-hoc, eficiente e rica travesséo

Preparamos um video curto para fornecer uma 6tima visao geral de todas as novas capacidades
que o Insights traz para a tabela.

Fila2 — Como os clientes Webex WFO existentes terao acesso ao
Insights?

Os insights serao distribuidos para todos os clientes Webex WFO até o final do ano de 2024. A
implantacéao é escalonada pelo data center. Os clientes podem encontrar o centro de dados do
WFO navegando até o Data Explorer e verificando a URL: o centro de dados é o acrénimo
imediatamente apds https://; por exemplo, "https:// us3.calabriocloud.com/...". A tabela a seguir
mostra o ETA aproximado de insights para cada centro de dados:

e 0 d€ A e 0 de A

Nos 1 11/27 au1 11/12
nés2 10/28 cal 11/04
nés3 11/12 gb1 11/04
nés4 12/23 le1 11/04
Nés 5 viver sg1 11/12



https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/insights-bi/get-started/how-insights-works.htm?tocpath=Data%20Analistas%7cInsights%7c_____1

Observacgao: para continuar tendo acesso ao mddulo Insights, os clientes Webex WFO existentes
precisarao entrar em contato com seus parceiros até 28 de margo de 2025 para uma alteracao
sem custo em suas Webex assinatura WFO.

Depois que insights estiverem disponiveis em seu data center, um administrador Webex WFO
precisara definir fungdes e permissoes para Insights e atribui-los aos usuarios (para obter
informacgodes detalhadas, consulte este artigo daAjuda). Para esses usudrios, uma nova guia
aparecera na barra de navegacgao proxima a guia Data Explorer e os clientes poderao comecgar a
usar Insights no lugar do Data Explorer.

A Interactions Recording Controls Contact Queue WFM Analytics Agent Explorer Reporting DaiaEprorer dd-Ons Application Management

Q3 - Como parceiro, que mudanc¢a eu tenho para realizar na assinatura
do meu cliente?

Se seu cliente solicitou Webex WFO em ou depois de 1° de novembro de 2024, entdo vocé néao
precisa fazer nada de especial — os insights serdo automaticamente parte do pedido de Webex
WEFO.

Caso contrario, havera uma mudanga minima necessaria na assinatura. Os parceiros precisam
escolher a opgéo "Modificar" no CCW para a assinatura WFO; na exibicdo Resumo, eles podem
verificar se os SKUs necessarios ("PIDs incluidos": A-FLEX-WFO-IAUTH, A-FLEX-WFO-IRDR;
"Addons": A-FLEX-WFO-AUTH-O, A-FLEX-WFO-RDR-0) foram adicionados. Depois de clicarem
"Verificar &salvar", eles precisardo enviar esta ordem de délar zero.

Em ambos os casos, os clientes terdo acesso ao Insights sem quaisquer cobrancas adicionais
sobre o numero de licencas incluido; veja abaixo para saber mais sobre licengas incluidas e pagas.

Fila4 — O que acontecera com o Data Explorer?

Todos os clientes que forem incluidos no Webex WFO apés meados de outubro nao terdo o Data
Explorer disponivel; em vez disso, o Insights é a Unica ferramenta de Bl para eles no Webex WFO.

Clientes Webex existentes do WFO terdo a oportunidade de usar o Data Explorer e insights em
paralelo até que o Data Explorer seja eliminado em 14 de margo de 2025. Durante esse periodo, 0s
clientes precisarao recriar seus relatérios personalizados e painéis existentes do Data Explorer em
Insights.

Na fila 5 — O que acontecera com os relatérios personalizados existentes
do Data Explorer?

Em geral, relatdrios personalizados precisarao ser recriados usando a ferramenta Autor de insights.
No entanto, como parte do Insights, ha um catdlogo de mais de 65 paginas de painel projetadas
para resolver desafios reais do Contact Center. Os primeiros clientes adotantes tém nos dito que
muitos destes estao eliminando a necessidade de eles recriarem alguns de seus painéis do Data
Explorer sob medida. Encorajamos todos a revisa-los em detalhes enquanto planejam sua jornada
de transicéo.
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Fila 6 — Ha uma diferenca nos dados disponiveis para o Data Explorer e
insights?

Nao. Os insights se baseiam nos mesmos dados do Data Explorer e cumprem o mesmo periodo de
retencdo de dois anos. No entanto, os dados sao mais faceis de usar em Insights porque sao
apresentados aos autores de relatdrios sob a forma de conjuntos de dados com curadoria e faceis
de usar.

Na fila 6 — O que acontecera com os relatérios padrao?

O conjunto de relatdrios padrao disponiveis no moédulo "Relatério” ndo sera afetado por essa
alteracéo.

Fila 7 — Havera alteragcdes no licenciamento devido aos insights?

Sim - os clientes precisarao de licengas para usar insights. Ha dois tipos de licencga: a licenga
Leitor é necessaria para qualquer pessoa que queira consumir um relatério/painel Insights; os
usuarios que criam relatérios precisardo de uma licenga Autor .

Licencas incluidas

Os recursos de insights sao incluidos como parte de cada assinatura Webex WFO. Cada Webex
usuario WFO tera acesso de Leitor a relatérios e painéis. Além disso, para cada 300 licencas Webex
WFO (ou parte dela) uma licenga de Autor é inclusa, por exemplo, se um cliente tiver adquirido 200
licencas Webex pacote do WFO, entdo 200 usuarios poderao acessar relatérios e painéis e um
usuario podera criar relatérios insights; se o cliente tiver 320 licencas de Pacote, entao ha duas
licengas de Autor incluidas.

Licencas adicionais

Os clientes que desejarem usar Insights além do nivel coberto pelo conjunto de licencas incluidas
poderao comprar licencas adicionais de Leitor e Autor. Os precos de lista para esses dois tipos de
licenga serao $6 e $50, respectivamente. Os clientes devem entrar em contato com seus parceiros
para adicionar esses novos SKUs as suas assinaturas Webex WFO.



Uso da licenca baseado na atribuicao

O uso das licencas Insights € baseado em quantas
pessoas receberam uma licencga insights. O
mecanismo de atribui¢cao de licenga para Insights
faz parte dos recursos de geranciamento de
usuario/funcgéo existentes no Webex WFO. O portal
esta mostrando os dois tipos de licengas Insights
na Ul de atribuigdo de licenca.

Também ilustra como a criagao de uma fungao
especifica para autores de Insights garante um
controle rigido das licengas atribuidas, como
evitando a sobreposicao de licencas acidental

Uso de sobreposicéao

Qualqguer uso de licenga acima do nivel coberto
pela combinacéao de licengas incluidas e pagas
sera faturado mensalmente em atraso.

Data Licenses

Call Recording

Calabrio ONE Suite
Quality Management
Workforce Management
Analytics

Data Management
Access License
Calabrio ONE Access

Insights Reader

Insights Author

Administrative License

System Administrator

Active Users
3

N

Q8 - Onde os clientes e parceiros podem encontrar a documentacao do

Insights?

Os recursos a seguir estao disponiveis para obter mais informagdes sobre Insights:

e Video de demonstragcao de 10 min da plataforma para entender as capacidades gerais

e Asecdo Insights no Portal de Ajuda.

e Varios cursos do Learning Studio e um walk-through de recursos na pagina Insights do
Centro de Sucesso Calabrio (qualquer cliente Webex WFO tem acesso a este site)
e Horario comercial do nosso parceiro Calabrio, conforme listado na pagina acima

mencionada no Centro de Sucesso
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