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Avis
Bien que des efforts raisonnables aient été déployés pour s'assurer 
que les renseignements contenus dans ce document sont complets 
et exacts au moment de l'impression, Avaya n'assume aucune 
responsabilité en cas d'erreur. Avaya se réserve le droit d'apporter 
des modifications et des corrections aux renseignements contenus 
dans ce document sans l'obligation d'aviser toute personne ou 
organisation de ces modifications.
Exonération de responsabilité
Le terme « Documentation » désigne l'ensemble des informations 
publiées sur divers supports, notamment les informations relatives 
aux produits, les descriptions des abonnements ou des services, 
les instructions d'utilisation et les caractéristiques techniques de 
performance qui sont généralement à la disposition des utilisateurs 
des produits. La documentation n’inclut pas les documents de 
marketing. Avaya n'est pas responsable des modifications, des 
ajouts ou des suppressions à la version originale publiée de 
la Documentation à moins que ces modifications, ajouts ou 
suppressions n'aient été exécutés par Avaya ou en son nom. 
L'utilisateur final convient d'indemniser et de tenir indemne Avaya, 
les agents, les préposés et les employés d'Avaya contre toutes 
réclamations, poursuites, demandes et tous jugements découlant de 
modifications, d'ajouts ou de suppressions ultérieurs ou relativement 
à ces documents, dans la mesure faite par l'utilisateur final.
Lien vers l'Avis de non-responsabilité
Avaya n'est pas responsable du contenu ou de la fiabilité des 
sites Web liés mentionnés dans ce site ou dans la Documentation 
fournie par Avaya. Avaya n'est pas responsable de l'exactitude des 
renseignements, des déclarations ou du contenu fournis sur ces sites 
et ne cautionne pas nécessairement les produits, les services ou les 
renseignements décrits ou offerts dans ces sites. Avaya ne garantit 
pas que ces liens fonctionnent en toute circonstance et n'a aucun 
contrôle sur la disponibilité des pages Internet en question.
Garantie
Avaya offre une garantie limitée sur le matériel et les logiciels 
Avaya. Veuillez consulter votre entente avec Avaya pour établir 
les modalités de la garantie limitée. De plus, la langue de 
garantie standard d'Avaya, ainsi que toute information liée au 
soutien de ce produit pendant qu'il est sous garantie est à la 
disposition des clients d'Avaya et des autres parties au moyen du 
site Web de soutien d'Avaya : https://support.avaya.com/helpcenter/
getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010 sous le lien 
« Garantie et cycle de vie du produit » ou un site successeur tel 
que désigné par Avaya. Veuillez noter que si vous avez acquis le 
ou les produits d'un partenaire de réseau Avaya autorisé à l'extérieur 
des États-Unis et du Canada, la garantie vous est fournie par le 
partenaire de réseau Avaya et non par Avaya.
Le terme « Service hébergé » désigne un abonnement à un 
service hébergé d'Avaya souscrit auprès d'Avaya ou d'un partenaire 
de distribution Avaya agréé (le cas échéant), décrit ci-après dans 
la section relative au SAS hébergé et dans tout autre document 
décrivant le service hébergé applicable. Si vous achetez un 
abonnement au Service hébergé, la garantie limitée qui précède 
peut ne pas s'appliquer, mais vous pourriez avoir droit de fournir 
des services en lien avec le Service hébergé, comme décrit plus 
loin dans les documents de description du service pour le Service 
hébergé applicable. Communiquez avec Avaya ou le partenaire de 
réseau Avaya (le cas échéant) pour en savoir plus.
Service hébergé
CELA S'APPLIQUE UNIQUEMENT SI VOUS AVEZ ACHETÉ UN 
ABONNEMENT À UN SERVICE HÉBERGÉ AUPRÈS D'AVAYA 
OU D'UN PARTENAIRE DE DISTRIBUTION D'AVAYA (LE CAS 
ÉCHÉANT), LES CONDITIONS D'UTILISATION POUR LES 
SERVICES HÉBERGÉS SONT DISPONIBLES SUR LE SITE WEB 
D'AVAYA AU HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO SOUS 
LE LIEN « Conditions d'utilisation pour les services hébergés 
d'Avaya » OU SUR LE SITE SUCCESSEUR DÉSIGNÉ PAR 
AVAYA, ET S'APPLIQUENT À QUICONQUE ACCÈDE OU UTILISE 
LE SERVICE HÉBERGÉ. EN ACCÉDANT OU EN UTILISANT 
LE SERVICE HÉBERGÉ, OU EN AUTORISANT D'AUTRES 

PERSONNES À LE FAIRE, VOUS-MÊME, EN VOTRE NOM ET 
EN CELUI DE L'ENTITÉ POUR LAQUELLE VOUS LE FAITES (ICI 
DÉNOMMÉE INDIFFÉREMMENT « VOUS » ET « UTILISATEUR 
FINAL »), ACCEPTEZ CES CONDITIONS D'UTILISATION. SI 
VOUS ACCEPTEZ LES CONDITIONS D'UTILISATION AU NOM 
D'UNE SOCIÉTÉ OU D'UNE AUTRE ENTITÉ JURIDIQUE, VOUS 
DÉCLAREZ AVOIR LE POUVOIR DE LIER CETTE ENTITÉ AUX 
PRÉSENTES CONDITIONS D'UTILISATION. SI VOUS N'AVEZ 
PAS UNE TELLE AUTORITÉ, OU SI VOUS NE SOUHAITEZ 
PAS ACCEPTER CES CONDITIONS D'UTILISATION, VOUS NE 
DEVEZ PAS ACCÉDER AU SERVICE HÉBERGÉ NI L'UTILISER, NI 
AUTORISER QUICONQUE À ACCÉDER AU SERVICE HÉBERGÉ 
OU À L'UTILISER.
Licences
Les Conditions de licence logicielle mondiale (« Conditions de 
licence logicielle ») sont disponibles sur le site Web https://
www.avaya.com/en/legal-license-terms/ ou sur un site successeur 
désigné par Avaya. Ces Conditions de licence logicielle s'appliquent 
à quiconque installe, télécharge ou utilise le Logiciel ou la 
Documentation. En installant, téléchargeant ou utilisant le Logiciel, 
ou en autorisant des tiers à le faire, l'utilisateur accepte que les 
Conditions de licence logicielle créent un contrat exécutoire entre 
lui et Avaya. Dans l'éventualité où l'utilisateur final accepte ces 
Conditions de licence logicielle au nom d'une entreprise ou de toute 
autre entité juridique, l’utilisateur final garantit qu'il possède l'autorité 
pour contracter ce contrat de licence au nom de cette entité.
Droit d'auteur
Sauf indication expresse contraire, aucune utilisation ne doit être 
faite du matériel sur ce site, de la Documentation, du Logiciel, du 
Service hébergé ou du matériel fourni par Avaya. Tout le contenu 
de ce site, la documentation, le Service hébergé et le produit fourni 
par Avaya, y compris la sélection, l'arrangement et la conception 
du contenu, appartiennent soit à Avaya, soit à ses concédants de 
licence et sont protégés par des droits d'auteur et d'autres lois sur 
la propriété intellectuelle, y compris les droits sui generis relatifs à la 
protection des bases de données. Vous ne pouvez modifier, copier, 
reproduire, republier, téléverser, publier, transmettre ou distribuer 
de quelque façon que ce soit tout contenu, en tout ou en partie, 
y compris tout code et logiciel, à moins d'autorisation expresse 
d'Avaya. La reproduction, la transmission, la diffusion, le stockage et 
l'utilisation non autorisés sans le consentement écrit exprès d'Avaya 
peuvent être considérés comme des actes criminels, ainsi que des 
infractions civiles en vertu de la loi applicable.
Virtualisation
Ce qui suit s'applique si le produit est déployé sur une machine 
virtuelle. Chaque produit possède son propre code de commande et 
son propre type de licence. Sauf indication contraire, toute Instance 
d'un produit doit être commandée séparément et qu'il faut demander 
la licence de chaque produit séparément. Par exemple, si le client 
utilisateur final ou le Partenaire de réseau Avaya souhaite installer 
deux Instances du même type de produits, deux produits de ce type 
doivent être commandés.
Composants de tiers
Ce qui suit s'applique uniquement si le codec H.264 (AVC) est 
distribué avec le produit. LE PRÉSENT PRODUIT FAIT L'OBJET 
D'UNE LICENCE DE PORTEFEUILLE DE BREVETS AVC POUR 
L'UTILISATION PERSONNELLE ET NON COMMERCIALE D'UN 
PARTICULIER POUR (i) ENCODER DE LA VIDÉO SELON LA 
NORME AVC (« VIDÉO AVC ») ET/OU (ii) DÉCODER DE 
LA VIDÉO AVC ENCODÉE PAR UN PARTICULIER ENGAGÉ 
DANS UNE ACTIVITÉ PERSONNELLE ET NON COMMERCIALE 
ET/OU OBTENUE AUPRÈS D'UN FOURNISSEUR DE VIDÉOS 
QUI DÉTIENT UNE LICENCE LUI PERMETTANT DE PROPOSER 
DES VIDÉOS AVC. AUCUNE LICENCE N'EST ACCORDÉE OU 
NE SERA IMPLICITE POUR AUCUNE AUTRE UTILISATION. 
DES RENSEIGNEMENTS SUPPLÉMENTAIRES PEUVENT ÊTRE 
OBTENUS AUPRÈS DE MPEG LA, L.L.C. VOIR HTTP://
WWW.MPEGLA.COM.
Fournisseur de service
AU SUJET DES CODECS, SI LE PARTENAIRE DU RÉSEAU 
AVAYA HÉBERGE UN PRODUIT QUI UTILISE OU INTÈGRE 
LE CODEC H.264 OU H.265, LE PARTENAIRE DU RÉSEAU 
AVAYA RECONNAÎT ET ACCEPTE QUE LE PARTENAIRE DU 
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RÉSEAU AVAYA EST RESPONSABLE DE TOUS LES FRAIS 
ET/OU REDEVANCES CONNEXES. LE CODEC H.264 (AVC) FAIT 
L'OBJET D'UNE LICENCE DE PORTEFEUILLE DE BREVETS AVC 
POUR L'UTILISATION PERSONNELLE ET NON COMMERCIALE 
PAR UN PARTICULIER POUR : (i) ENCODER DE LA VIDÉO 
SELON LA NORME AVC (« VIDÉO AVC ») ET/OU (ii) DÉCODER 
DE LA VIDÉO AVC ENCODÉE PAR UN PARTICULIER ENGAGÉ 
DANS UNE ACTIVITÉ PERSONNELLE ET/OU OBTENUE AUPRÈS 
D'UN FOURNISSEUR DE VIDÉOS HABILITÉ À FOURNIR DES 
VIDÉOS AVC. AUCUNE LICENCE N'EST ACCORDÉE OU NE 
SERA IMPLICITE POUR AUCUNE AUTRE UTILISATION. DES 
RENSEIGNEMENTS SUPPLÉMENTAIRES POUR LES CODECS 
H.264 (AVC) ET H.265 (HEVC) PEUVENT ÊTRE OBTENUS 
AUPRÈS DE MPEG LA, L.L.C. VOIR HTTP://WWW.MPEGLA.COM.
Conformité aux lois
Vous reconnaissez et convenez qu'il est de votre responsabilité de 
vous conformer aux lois et règlements applicables, y compris, mais 
sans s'y limiter, aux lois et règlements relatifs à l'enregistrement des 
appels, à la confidentialité des données, à la propriété intellectuelle, 
aux secrets commerciaux, à la fraude et aux droits de performance 
musicale, dans le pays ou le territoire où le produit Avaya est utilisé.
Prévention de la Fraude touchant les appels interurbains
La « Fraude touchant les appels interurbains » est l'utilisation non 
autorisée de vos équipements de télécommunications par un tiers 
non autorisé (par exemple, une personne qui ne serait ni employée, 
ni agent, ni sous-traitant de l'entreprise ou qui ne travaillerait pas 
pour le compte de cette dernière). Sachez qu'il peut y avoir un risque 
de Fraude touchant les appels interurbains associée à votre système 
et que, si la Fraude touchant les appels interurbains survient, 
cela peut entraîner des frais supplémentaires pour vos services de 
télécommunications.
Intervention d'Avaya en cas de Fraude touchant les appels 
interurbains
Si Vous pensez avoir été victime d'une Fraude touchant les appels 
interurbains et que Vous avec besoin d'assistance ou de soutien 
technique, veuillez communiquer avec votre représentant commercial 
Avaya.
Vulnérabilités de sécurité
Des informations sur les stratégies de soutien de sécurité d'Avaya 
se trouvent dans la section Stratégies de sécurité et de soutien sur 
https://support.avaya.com/security.
Les vulnérabilités de sécurité suspectes du produit Avaya sont 
traitées par le flux de soutien de sécurité du produit Avaya (https://
support.avaya.com/css/P8/documents/100161515).
Marques de commerce
Les marques de commerce, les logos et les marques de service 
(« Marques ») figurant sur ce site, sur toute documentation, le 
ou les services hébergés et sur tout produit fournis par Avaya 
sont des marques déposées ou non déposées d'Avaya, de ses 
sociétés affiliées, de ses donneurs de licence, de ses fournisseurs 
ou de parties tierces. Les utilisateurs ne sont pas autorisés à 
utiliser ces Marques sans le consentement écrit préalable d'Avaya 
ou du tiers qui pourrait détenir la Marque. Rien dans ce site, la 
Documentation, le ou les Services hébergés et le ou les produits ne 
doit être interprété comme accordant, par implication, par préclusion 
ou autrement, une licence ou un droit à l'égard des Marques et sans 
l'autorisation écrite expresse d'Avaya ou du tiers concerné.
Avaya est une marque déposée d'Avaya LLC.
Toutes les marques de commerce n'appartenant pas à Avaya 
appartiennent à leurs propriétaires respectifs.
« Linux » est une marque de commerce déposée de Linus Torvalds 
aux États-Unis et dans d'autres pays.
Téléchargement de la Documentation
Pour obtenir les versions les plus récentes de la Documentation, 
consultez le site Web de soutien d'Avaya : https://support.avaya.com 
ou un tel site subséquent désigné par Avaya.
Contacter le support Avaya
Consultez le site Web de soutien d'Avaya : https://support.avaya.com 
pour obtenir les avis et les articles de produits ou de Services 

hébergés, ou pour signaler un problème avec votre produit ou 
Service hébergé Avaya. Pour connaître nos coordonnées et obtenir 
la liste des numéros d'assistance, consultez le site Web de soutien 
technique d'Avaya à l'adresse https://support.avaya.com (ou le site 
successeur désigné par Avaya), faites défiler la page jusqu'en bas, 
puis cliquez sur Contacter l'assistance Avaya.
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Chapitre 1 : Introduction

Objectif
Ce document est destiné aux administrateurs. Il décrit comment intégrer Avaya Workspaces pour 
CRM avec Salesforce, ServiceNow et Dynamics 365 dans un environnement Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect).

Historique des changements

Édition Date Résumé des changements
1 Octobre 2023 Il s’agit d’un nouveau document pour Avaya Experience Platform™

(On-Prem + Connect). Dans cette version initiale, Salesforce est la 
seule option d’intégration CRM prise en charge.
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Chapitre 2 : VDI Citrix

Avaya Experience Platform™ Public Cloud Solution VDI 
pour Citrix

La solution Avaya Experience Platform™ Public Cloud VDI pour Citrix offre une solution multimédia 
optimisée pour la meilleure expérience audio possible pour les agents et les clients. Les 
solutions VDI séparent l’expérience de support de l’agent et l’expérience de bureau de l’agent 
en différents endroits, l’expérience de bureau de l’agent résidant sur le serveur VDI ou le service 
VDI. La séparation de l'expérience multimédia et de bureau de l'agent impose des interactions 
supplémentaires sur le réseau, et les réseaux latents peuvent produire une expérience négative 
de l'agent.

Liens connexes
Restrictions d’utilisation de Citrix VDI à la page 8

Restrictions d’utilisation de Citrix VDI
Si vous utilisez Citrix VDI, tenez compte des limitations suivantes :

• L'ordinateur local doit se trouver dans la même région que le bureau VDI. Une latence 
excessive entre le bureau VDI et l'ordinateur local ralentit le fonctionnement, en particulier les 
temps d'établissement des appels.

• Aucune prise en charge des flux d'appels autres que les flux d'appels du noyau de traitement 
des médias.

Liens connexes
Avaya Experience Platform Public Cloud Solution VDI pour Citrix à la page 8

Configuration VDI Citrix
1. L’administrateur Citrix doit enregistrer le fichier binaire des navigateurs auprès du service 

de redirection Citrix.
Citrix UC SDK peut ensuite fonctionner avec les navigateurs Google Chrome et Microsoft 
Edge (Chromium). Pour obtenir de plus amples renseignements sur le processus 
d'inscription, reportez-vous à la section Inscription de Google Chrome et Microsoft Edge 
(Chromium) au service de réacheminement Citrix à la page 11.

2. L'administrateur du locataire doit activer VDI activé pendant la configuration du profil.
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La fonction VDI est alors disponible pour un agent ou un groupe d'agents. L'agent peut 
se connecter à partir d'un navigateur local ou d'un navigateur dans un environnement 
VDI à Avaya Workspaces. Cependant, le temps de connexion de l'agent augmente 
dans un environnement non VDI. Par conséquent, vous ne devez activer VDI activé 
que si vous avez des agents qui utiliseront la fonction VDI. Pour obtenir de plus 
amples renseignements sur l'activation du paramètre VDI, reportez-vous au Administration 
d'Avaya Experience Platform™ Public Cloud guide.

Remarque :
Si vous configurez l'Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect)agent avec un 
profil VDI désactivé, l'agent peut se connecter à partir d'un navigateur local à Avaya 
Workspaces. Cependant, l'agent ne doit pas se connecter à partir d'un navigateur 
dans un environnement VDI, Avaya Workspaces car cette configuration n'est pas prise 
en charge et entraîne une mauvaise qualité audio.

Latence du réseau dans un environnement VDI Citrix
Avaya recommande les caractéristiques de latence réseau suivantes lorsque l'expérience de 
l'agent se trouve dans un environnement VDI.

Tableau 1 : Expérience de latence du réseau

Temps d'attente Avaya
< 50 ms Excellent
50 < 100 ms Acceptable
100 < 150 ms Dégradé
> 150 ms Non acceptable

Pour améliorer l'expérience de l'agent et du client dans un environnement VDI, augmentez 
la valeur du chronomètre de réacheminement sur non-réponse (RONA) en Avaya Experience 
Platform™ On-Prem utilisant les recommandations suivantes :

Tableau 2 : Valeurs du compteur RONA

Temps d'attente Compteur RONA
< 40 ms Ne pas modifier.
40 < 80 ms Ne pas modifier.
80 < 150 ms Augmentez de 1 seconde.
150 < 300 ms Augmentez de 2 secondes.
> 300 ms Augmentez de 3 secondes.

La latence du réseau entre le bureau de l'agent et le noyau de traitement multimédia de Avaya 
détermine l'expérience audio de l'agent. L'expérience audio de l'agent est indépendante du 

Latence du réseau dans un environnement VDI Citrix
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serveur VDI. La latence du réseau a une incidence sur la signalisation et la configuration des 
appels.

Liste de vérification pour activer la prise en charge de VDI 
pour les agents

Utilisez cette liste de vérification pour activer la prise en charge VDI pour un agent ou un groupe 
d'agents.
Assurez-vous que l’administrateur de compte et l’administrateur Citrix complètent les 
configurations suivantes pour activer la prise en charge VDI sur le bureau de l’agent dans Avaya 
Workspaces :

Non. Tâche Référence Rôles

1 Activez la fonctionnalité 
VDI sur le profil UX.

Reportez-vous à la section 
Activation de la fonction 
VDI pour un agent à la 
page 10.

L'administrateur de compte 
doit accomplir cette tâche.

2 Enregistrez Google 
Chrome et Microsoft 
Edge (Chromium) 
auprès du service de 
redirection Citrix.

Reportez-vous à la section 
Inscription de Google 
Chrome et Microsoft Edge 
(Chromium) au service de 
réacheminement Citrix à la 
page 11.

L’administrateur Citrix du 
client doit accomplir cette 
tâche.

3 Ajoutez l'URL de 
Citrix comme domaine 
de confiance dans 
la configuration du 
locataire Keycloak.

Ajoutez l'URL de Citrix 
comme domaine de 
confiance dans la 
configuration du locataire 
Keycloak pour assurer 
un accès sécurisé et 
ininterrompu aux services 
Citrix.

L'administrateur Avaya 
Keycloak doit réaliser cette 
tâche.

Liens connexes
Activation de la fonction VDI pour un agent à la page 10
Inscription de Google Chrome et Microsoft Edge (Chromium) au service de réacheminement 
Citrix à la page 11

Activation de la fonction VDI pour un agent
À propos de cette tâche
Suivez cette procédure pour activer la fonction VDI pour un agent ou un groupe d'agents pendant 
la configuration du profil.

VDI Citrix
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Après avoir activé la fonction VDI, l'agent peut se connecter à à Avaya Workspaces partir 
d'un navigateur local ou d'un navigateur dans un environnement VDI. Cependant, le temps de 
connexion de l'agent augmente dans un environnement non VDI. Par conséquent, activez VDI 
uniquement si vous avez des agents qui utiliseront la fonction VDI.

Remarque :
Si vous configurez l'agent avec un profil VDI désactivé, l'agent peut se connecter à à à Avaya 
Workspaces partir d'un navigateur local. Cependant, l'agent ne doit pas se connecter à à 
Avaya Workspaces partir d'un navigateur dans un environnement VDI, car cette configuration 
n'est pas prise en charge et entraîne une mauvaise qualité audio.

Préambules
Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur avec le rôle 
d'administrateur des widgets d'administration de Workspaces.

Procédure
1. Dans l'arbre de navigation, cliquez sur Espaces de travail > Profils UX.

2. Accédez au profil UX pour lequel vous voulez activer la fonction VDI.

3. Cliquez sur  pour modifier le profil UX.

4. Dans l'onglet Général, activez le commutateur VDI activé.

5. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Liste de vérification pour activer la prise en charge de VDI pour les agents à la page 10

Inscription de Google Chrome et Microsoft Edge (Chromium) au 
service de réacheminement Citrix

À propos de cette tâche
Pour que le SDK Citrix UC fonctionne avec les navigateurs Google Chrome et Microsoft Edge 
(Chromium), l’administrateur Citrix doit enregistrer le binaire des navigateurs auprès du service de 
redirection Citrix. L’administrateur Citrix doit l’enregistrer dans le registre de bureau VDI.

Préambules
Ajoutez la clé et le répertoire s'ils ne sont pas disponibles. La valeur clé est une liste de noms de 
processus séparés par des virgules.

Procédure
1. Ouvrez la fenêtre Éditeur de registre.

2. Allez à Ordinateur > HKEY_LOCAL_MACHINE > SOFTWARE > WOW6432Node > 
Citrix > WebSocketService.

3. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur WebSocketService et cliquez sur Nouvelle > 
valeur multichaîne.

4. Indiquez le nom de la clé comme processusListe blanche .

Liste de vérification pour activer la prise en charge de VDI pour les agents
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5. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur TraiterListe blanche , puis cliquez sur 
Modifier .

6. Dans le champ Valeur, entrez les données suivantes :
chrome.exe
msedge.exe

7. Cliquez sur OK.

8. Après avoir configuré les clés, redémarrez le CtxHdxWebSocketService service à partir 
de Task Manager .

CtxHdxWebSocketService est le service de réacheminement vidéo Citrix HDX HTML5.

Liens connexes
Liste de vérification pour activer la prise en charge de VDI pour les agents à la page 10

VDI Citrix
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Chapitre 3 : Renseignements généraux sur 
les caractéristiques

Ce chapitre fournit une description de haut niveau des principales fonctions disponibles avec Avaya 
Workspaces pour CRM.

Pour plus d'informations sur les tâches d'administration générales, reportez-vous à la 
section Administration d'Avaya Experience Platform™ Public Cloud. Ce document contient des 
renseignements sur Avaya Experience Platform™ Public Cloud et Avaya Experience Platform™

(On-Prem + Connect).

Aperçu du connecteur CRM
Le connecteur CRM (gestion de la relation client) permet aux clients d'utiliser leur CRM comme 
bureau d'agent préféré au lieu de Avaya Workspaces. Si les agents utilisent le bureau CRM, 
ils ne sont pas obligés de basculer entre les onglets ou les écrans du bureau CRM et Avaya 
Workspaces de faire leur travail.

Le connecteur CRM s'intègre à Salesforce, ServiceNow et Dynamics 365.

Consulter la configuration
Vous pouvez configurer la fonction Consulter dans Avaya Orchestration Designer. Dans les 
propriétés de la Consulter tâche, vous pouvez configurer le traitement d'attente pour l'agent 
recevant une demande de consultation. La Consulter tâche ne s'applique qu'aux interactions 
vocales.
Pour créer une voie de consultation dans un flux de travail, vous pouvez connecter une 
sortie initiée par consultation d'une Agent connecté tâche à une Consulter tâche. Lorsqu'une 
consultation est en cours, Organisation affiche les Consulter tâches Agent connecté et en tant 
que tâches actives.
Pour obtenir de plus amples renseignements sur la fonction Consulter, reportez-vous à la section 
Consultation des interactions dans Utiliser Avaya Workspaces pour CRM avec Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect).
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Propriétés

Propriétés Description
Flux de traitement Entrez le nom du flux libre-service pour fournir un traitement d'attente 

à l'agent qui a lancé un appel de consultation. En attente dans une file 
d'attente, l'agent reçoit le traitement d'attente configuré.

Langue Sélectionnez la langue du flux libre-service.

Administration du TCA
La fonction Après Contact (ACW) permet aux agents d'effectuer des travaux supplémentaires 
après une interaction. En tant qu'administrateur de compte, vous pouvez activer ACW par canal 
ou par file d'attente dans Administration du centre d'appplications.

Si vous activez ACW pour un canal, les préposés passent à l’état ACW après avoir terminé une 
interaction dans le canal. Des exemples de canaux comprennent la voix hybride, la messagerie 
texte ou le courriel. Si vous activez ACW pour une file d'attente, les préposés qui travaillent sur 
une file d'attente particulière entrent dans l'état ACW après la fin d'une interaction dans cette file 
d'attente.

Dans l’état ACW, les agents peuvent voir la transcription et la durée de l’interaction, les détails 
de l’interaction et la durée de l’état ACW. Les agents peuvent sélectionner un code de disposition 
pour chaque interaction numérique. Pour une interaction Avaya Experience Platform™ On-Prem 
vocale, les préposés peuvent sélectionner plus d’un code de travail. Avaya Workspaces pour 
CRM enregistre le code sur la page Journaux d'interaction.

Activation de l'ACW pour une file d'attente
À propos de cette tâche
Lorsque vous activez la fonction ACW pour une file d'attente particulière, les agents travaillant 
dans cette file d'attente entrent dans l'état ACW après la fin de l'interaction avec le client. Dans 
cet état, les agents peuvent examiner les détails de la conversation et recevoir de nouvelles 
interactions après avoir terminé l'activité d'interaction.

Préambules
Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur de compte.

Procédure
1. Dans l'arbre de navigation, cliquez sur Centre de contact > Files d'attente.

2. Sur la Files d'attente page , cliquez sur le nom de la file d'attente.

3. Pour activer ACW pour la file d'attente, sélectionnez Travail après le contact.

Renseignements généraux sur les caractéristiques
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4. Cliquez sur Enregistrer.

Modèles de réponse
Dans Administration du centre d'appplications, vous pouvez créer des modèles de réponse que 
les agents peuvent utiliser lors du traitement des interactions numériques avec les clients. Les 
modèles contiennent généralement du texte ou des liens fréquemment utilisés. Les modèles 
permettent aux agents de répondre aux clients rapidement et avec du texte bien préparé et 
formaté, réduisant ainsi le temps d’interaction et améliorant l’expérience client.
Vous pouvez créer et gérer les types de modèles CRM suivants :

• Modèles de courriels
• Réponses textuelles rapides de clavardage et de messagerie
• URL
• WhatsApp modèles

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des modèles de réponse, 
reportez-vous à la section Gestion des modèles dans Administration d'Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud. Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des 
WhatsApp modèles, reportez-vous à la section WhatsApp Gestion dans Configuration de Avaya 
Social Connections pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Aperçu des attributs et de l’UUI
Cette section fournit des renseignements généraux sur les attributs et les paramètres UUI (User 
to User Information) que vous pouvez configurer pour votre centre d’appels. Les attributs sont 
pour le numérique ou les Avaya Experience Platform™ Public Cloud interactions, tandis que UUI 
est pour les interactions Avaya Experience Platform™ On-Prem vocales. Les données UUI sont 
définies dans Avaya Experience Platform™ On-Prem.

Vous pouvez configurer les renseignements sur le client et les détails de l’interaction qui s’Avaya 
Workspaces pour CRMaffichent, afficher des fenêtres contextuelles basées sur les attributs et 
les éléments UUI pendant les interactions et enregistrer les renseignements sur le client. Par 
exemple, vous pouvez attribuer un attribut au nom de la file d'attente pour afficher le nom de la 
file d'attente à partir de laquelle l'interaction vient dans la Détails de l’interaction section. Vous 
pouvez également afficher une fenêtre contextuelle en fonction du nom de la file d’attente pendant 
une interaction.

Vous pouvez configurer des paramètres personnalisés pour afficher une fenêtre contextuelle et 
lancer une recherche de l’objet spécifié. Avaya Workspaces pour CRM ouvre la carte d'interaction 
connexe lorsque l'agent reçoit une interaction. Vous pouvez également configurer ces paramètres 
pour lancer une recherche globale des enregistrements CRM pour les interactions connexes ou 
utiliser l’identifiant de contact unique pour afficher l’objet CRM correspondant.

Modèles de réponse
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Dans la section Options de fenêtre contextuelle, il y a dix champs Paramètres personnalisés et 
Fenêtre contextuelle avancée. Vous pouvez configurer plusieurs attributs ou valeurs UUI dans 
chaque champ. Utilisez un point-virgule pour séparer chaque valeur. Les paramètres peuvent être 
configurés pour gérer plusieurs détails d'interaction, tels que la langue, le service ou le numéro de 
compte.

Configurez les Données du journal 1 champs Données du journal 2 et dans la section Options 
d'activité pour enregistrer les renseignements sur le client et les détails de l'interaction.

Les attributs et les éléments UUI permettent de faire correspondre plusieurs détails du client 
et diverses options de fenêtre contextuelle pour les agents. Par exemple, Avaya Workspaces 
pour CRM peut comparer le numéro d’appel au numéro de téléphone mobile, résidentiel et 
professionnel d’un client, selon ce que vous avez configuré. Il affiche ensuite une fenêtre 
contextuelle à la page de contact du client qui appelle, quelle que soit la source de l’appel.

Utilisez la fonction de remplacement ANI et DNIS pour afficher différentes valeurs pour le numéro 
d'appel et le numéro appelé.

Pour recevoir de l'information d'un client, configurez le processus libre-service que vous utilisez 
pour acheminer les appels.

Pour obtenir des informations détaillées sur les cas d'utilisation des paramètres personnalisés 
et les données avancées de la fenêtre contextuelle que vous pouvez configurer, consultez les 
sections sous Description des champs de l'option de fenêtre éclair à la page 44.

Attributs et paramètres d'engagement
Vous pouvez configurer les comportements suivants pour Avaya Workspaces pour CRM à l'aide 
des attributs et des paramètres d'engagement :

• Affichage des informations sur le client et des détails de l'interaction.
• Affichage des fenêtres contextuelles en fonction des attributs et des paramètres 

d'engagement lors des interactions
• Enregistrement des informations client dans le CRM

Par exemple, vous pouvez attribuer un attribut au nom de la file d'attente pour afficher le nom de 
la file d'attente d'où provient l'interaction dans la Détails de l'interaction section. Vous pouvez 
également afficher un écran contextuel en fonction du nom de la file d'attente pendant une 
interaction.
Vous pouvez configurer les attributs et les paramètres d'engagement pour afficher un écran 
contextuel et lancer une recherche dans les enregistrements CRM en fonction des attributs et 
des paramètres d'engagement que vous avez configurés. Avaya Workspaces pour CRM ouvre 
la carte d'interaction associée lorsque l'agent reçoit une interaction. Vous pouvez également 
configurer des attributs et des paramètres d'engagement pour lancer une recherche globale 
dans les enregistrements CRM pour les interactions connexes ou utiliser l'ID de contact unique 
pour afficher l'objet CRM correspondant. Vous pouvez configurer la recherche globale et l'écran 
contextuel avec des fonctions d'ID de contact uniquement sur Salesforce.

Renseignements généraux sur les caractéristiques
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Vous pouvez configurer plusieurs attributs et paramètres d'engagement et gérer plusieurs détails 
d'interaction, tels que la langue, le département ou le numéro de compte. Vous pouvez utiliser 
les attributs et les paramètres d'engagement pour afficher ces valeurs dans la Détails de 
l'interaction section ou afficher un écran contextuel.
Vous pouvez configurer les champs Consignation des journaux 1 et Consignation des 
données 2 pour enregistrer les informations sur le client et les détails de l'interaction dans le 
CRM.
Les attributs et les paramètres d'engagement offrent la flexibilité nécessaire pour faire 
correspondre plusieurs détails des clients et diverses options de fenêtre contextuelle pour les 
agents. Par exemple, Avaya Workspaces pour CRM compare le numéro d'appel au numéro de 
téléphone mobile, au numéro de téléphone de domicile et au numéro de téléphone d'entreprise 
d'un client, selon les attributs et les paramètres d'engagement que vous avez configurés. Ensuite, 
il affiche un écran contextuel sur la page de contact du client appelant, quelle que soit la source 
de l'appel. Cette fonction est la valeur par défaut dans Salesforce, et vous devez la configurer sur 
Dynamics 365 et ServiceNow.
Vous pouvez afficher des informations supplémentaires sur une interaction entrante dans l'en-tête 
d'une interaction entrante à l'aide des paramètres d'engagement, des attributs et des éléments 
intrinsèques.
Pour recevoir des informations d'un client, configurez le flux libre-service que vous utilisez pour 
acheminer les appels.
Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des attributs dans Administration 
du centre d'appplications, consultez Administration d'Avaya Experience Platform™ Public Cloud. 
Pour obtenir de plus amples renseignements sur les paramètres d'engagement, consultez 
Configuration des flux de travail pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Attributs et paramètres d'engagement
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Chapitre 4 : Intégration de Avaya 
Workspaces pour CRM avec 
Salesforce

Salesforce est une solution de gestion de la relation client (CRM) qui vous permet d'intégrer tous les 
départements de votre entreprise dans une seule plateforme pour gérer vos interactions avec les 
clients. CRM fait référence à l'ensemble des processus et des outils qui gèrent les relations avec les 
clients. Avec Salesforce, vous pouvez collaborer et interagir avec vos employés et partenaires, tout 
en stockant vos données en toute sécurité dans le cloud.

L'intégration Avaya Workspaces pour CRM à Salesforce permet aux agents de votre centre 
d'appels d'effectuer les actions suivantes tout en utilisant la fonctionnalité Salesforce :

• Accédez au Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel sur le Salesforce site Web.

• Gérer les interactions clients entrantes et sortantes.

• Effectuer des appels internes.

• Exécutez un écran contextuel, cliquez pour composer et enregistrez les journaux d'interaction.

• Accédez au répertoire Salesforce.

• Envoyez des données aux composants Salesforce Lightning, aux flux Lightning et aux pages 
Visualforce.

• Synchronisation de l'agent avec Salesforce Omnicanal.

Les agents utilisent les fonctionnalités du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pour 
communiquer avec les clients et l'intégration de Salesforce pour gérer les informations associées 
de Salesforce. Par exemple, un agent peut accepter les interactions numériques à l'aide du Avaya 
Workspaces pour CRM téléphone logiciel et les associer à divers Salesforce composants, tels que 
des tâches, des cas, des leads et des notes. Avaya Workspaces pour CRM est optimisé pour 
l'interface Salesforce Lightning Experience et prend en charge les modes Lightning Standard et 
Lightning Console.

Cette intégration comprend également des fonctionnalités de supervision. Par exemple, il permet 
aux superviseurs de votre centre d'appels de surveiller les agents et d'intervenir auprès des clients. 
Dans le Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel, les superviseurs peuvent utiliser le 
tableau de bord du superviseur pour afficher les agents actuellement actifs et effectuer des tâches 
de superviseur, telles que l'observation des interactions, le coaching des agents et l'interception des 
interactions.
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Pour obtenir de plus amples renseignements sur la façon dont les agents et les superviseurs 
peuvent utiliser le téléphone logiciel Avaya Workspaces for CRM dans Salesforce, voir Utiliser 
Avaya Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect).

En tant qu'administrateur, vous devez effectuer les tâches requises pour intégrer Avaya 
Workspaces pour CRM avec Salesforce. Lorsque vous terminez l'intégration, vous pouvez 
configurer les propriétés de votre centre d'appels et gérer l'expérience des agents. Pour 
obtenir de plus amples renseignements sur l'administration de Salesforce, consultez https://
help.salesforce.com/.

Liste de vérification pour la configuration Avaya 
Workspaces pour CRM dans Salesforce

Effectuez les tâches suivantes pour l’intégration Avaya Workspaces pour CRM avec Salesforce :

Non. Tâche Description

1. Installez l’ensemble 
APEX.

Vous devez installer le forfait APEX pour 
permettre à vos agents d’accéder au téléphone 
Avaya Workspaces pour CRM logiciel.

2. Activez votre 
application Lightning 
Experience pour 
afficher le téléphone 
Avaya Workspaces 
pour CRM logiciel.

Si vous utilisez l’application Lightning 
Experience, configurez-la pour afficher le 
téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel 
sur la barre utilitaire.

3. Importez le fichier 
de définition de 
l'application Call 
Center dans 
Salesforce.

Téléchargez le fichier Définition de l'application 
Call Center à partir de https://support.avaya.com 
ou https://plds.avaya.com/ et importez-le 
Salesforce dans en format XML pour configurer 
les propriétés de votre centre d'appels.

4. Configurez votre 
centre d’appels.

Dans le fichier Définition de l'application Call 
Center, vous pouvez configurer et modifier les 
propriétés du téléphone Avaya Workspaces pour 
CRM logiciel.

Le fichier de définition de l'application Call Center 
vous permet de gérer l'expérience de l'agent. 
Par exemple, vous pouvez définir si Avaya 
Workspaces pour CRM affiche des notifications 
contextuelles aux agents.

Suite du tableau…

Liste de vérification pour la configuration Avaya Workspaces pour CRM dans Salesforce
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Non. Tâche Description

5. Configurez la 
disposition du 
téléphone logiciel.

Vous pouvez configurer la disposition du 
téléphone logiciel pour les appels entrants, 
sortants et internes. Personnalisez la disposition 
du téléphone logiciel pour définir les champs 
et objets liés à l'Salesforceappel affichés dans 
Avaya Workspaces pour CRM.

Cette étape est facultative. Si vous ne configurez 
pas la disposition du téléphone logiciel, Avaya 
Workspaces pour CRM affiche la disposition par 
défaut aux préposés.

6. Configurez les 
paramètres de la 
fenêtre contextuelle 
pour les appels 
entrants.

Lors de la configuration de la disposition du 
téléphone logiciel pour les appels entrants, 
spécifiez les pages qui s'Avaya Workspaces 
pour CRMaffichent aux préposés lorsque les 
détails d'un appel entrant correspondent ou ne 
correspondent pas aux enregistrements existants 
dans Salesforce.

Cette étape est facultative. Si vous ne configurez 
pas les paramètres de la fenêtre contextuelle 
pour les appels entrants, Avaya Workspaces 
pour CRM affiche les pages en fonction de la 
disposition par défaut. Vous pouvez configurer la 
page qui s’Avaya Workspaces pour CRMaffiche 
aux agents dans les scénarios suivants :

• Un agent accepte un appel entrant et les 
détails de l’appel ne correspondent pas aux 
Salesforce enregistrements existants.

• Un agent accepte un appel entrant et 
les détails de l’appel correspondent à un 
Salesforce enregistrement existant.

• Un agent accepte un appel entrant et les 
détails de l’appel correspondent à plusieurs 
Salesforce enregistrements existants.

Liens connexes
Voyage du client - Workspaces pour Salesforce
Test Workspaces pour Salesforce

Intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Salesforce
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Installation du package APEX
À propos de cette tâche
Installez l'ensemble APEX pour permettre à vos agents d'accéder au Avaya Workspaces pour 
CRM téléphone logiciel.

Procédure
1. Pour installer le paquet APEX pour une organisation de test, accédez à l'URL suivante : 

http://test.salesforce.com/packaging/installPackage.apexp?p0=04t5w000005PndM

2. Pour installer le package APEX pour une organisation de production, 
accédez à l'URL suivante : https://login.salesforce.com/packaging/installPackage.apexp?
p0=04t5w000005PndM

3. Sur la Installer Avaya IXWS page, sélectionnez Installer pour tous les utilisateurs.

4. Cliquez sur Installer.

Une fois l'installation terminée, vous recevez une notification par courriel.

Liens connexes
Installation du paquet APEX dans Salesforce

Activation de l’application Lightning Experience pour 
afficher le téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel

À propos de cette tâche
Activez l’application Lightning Experience pour afficher le téléphone Avaya Workspaces pour CRM 
logiciel sur la barre utilitaire aux agents en utilisant la vue Lightning Experience.

Préambules
Configurez une application Lightning Experience pour votre centre d’appels. Pour plus 
d'informations sur la configuration de l'application Lightning Experience, contactez votre 
Salesforce administrateur.

Procédure
1. En haut de la page d’Salesforceaccueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle, cliquez sur Configuration.

3. Allez à Applications > Gestionnaire d'applications.

Salesforce affiche la Gestionnaire d'applications Lightning Experience page.

4. Trouvez l’application Lightning Experience configurée pour votre centre d’appels et cliquez 
sur à  côté.

5. Dans la fenêtre contextuelle, cliquez sur Modifier.

Installation du package APEX
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6. Cliquez sur Éléments utilitaires (bureau seulement).
7. Cliquez sur Ajouter un élément utilitaire.

8. Dans la fenêtre contextuelle, repérez l’Ouvrir le CTI Softphoneoption dans la liste et 
cliquez dessus.

Salesforce affiche les champs de configuration des Téléphone onglets.

9. (Facultatif) Pour modifier le nom du téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel 
qui s'Salesforceaffiche sur la barre utilitaire, dans Étiquette, tapez un nom pour votre 
téléphone logiciel.

10. Dans Largeur du panneau, tapez 260 .

11. Dans Hauteur du panneau, tapez 600 .

12. (Facultatif) Pour activer Avaya Workspaces pour CRM automatiquement lorsqu'un 
préposé se connecte, sélectionnez Démarrer automatiquement.

13. Cliquez sur Enregistrer.

Téléchargement du fichier de configuration du CRM
À propos de cette tâche
Suivez cette procédure pour télécharger le fichier de définition du Call Center à partir du 
site Web d'assistance Avaya. Ce fichier de configuration est également disponible sur https://
plds.avaya.com/ sous CCaaS Workspaces pour CRM.

Procédure
1. À partir de https://support.avaya.com, accédez à Support produit > Téléchargements.

2. Dans le champ Rechercher un produit, saisissez Avaya Experience Platform™ (On-Prem 
+ Connect).

La liste affiche les paquets logiciels disponibles.

Liens connexes
Importation du fichier de définition de l'application Call Center à la page 22

Importation du fichier de définition de l'application Call 
Center

À propos de cette tâche
Importez le fichier de définition de l'application Call Center (CCDef) pour créer un enregistrement 
de votre centre d'appels dans Salesforce. Le fichier CCDef est en format XML. Après avoir 
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importé le fichier CCDef dans Salesforce, vous pouvez configurer les propriétés de votre centre 
d'appels.

Préambules
Téléchargez le fichier de configuration à partir du site Web Avaya de soutien.

Procédure
1. En haut de la page d’Salesforceaccueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle, cliquez sur Configuration.

3. Sur la Configuration page , allez à Paramètres des fonctionnalités > Service > Centre 
d'appels > Centres d'appels.

4. Cliquez sur Importer.
5. Cliquez Choisir un fichier et sélectionnez le fichier requis.

6. Cliquez sur Importer.
Liens connexes

Configuration de votre centre d'appels à la page 23

Configuration de votre centre d'appels
À propos de cette tâche
Configurez votre centre d'appels pour définir comment Avaya Workspaces pour CRM gère les 
interactions entrantes et sortantes et gère l'expérience de vos agents. Par exemple, vous pouvez 
activer la fonction de transfert d'appels et permettre aux agents de sélectionner des codes de 
raison.

Préambules
Importez le fichier CCDef de votre centre d'appels dans Salesforce.

Procédure
1. En haut de la page d’Salesforceaccueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle, cliquez sur Configuration.

3. Sur la Configuration page , allez à Paramètres des fonctionnalités > Service > Centre 
d'appels > Centres d'appels.

4. Repérez le centre d'appels à configurer et cliquez dessus.

Salesforce affiche la Détails du centre d'appels page contenant la configuration de 
centre de contact sélectionnée.

5. En haut de la page, cliquez sur Modifier.
6. Remplissez les champs.

Configuration de votre centre d'appels
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Illustration 1 : Exemple d'écran de configuration du centre de contact Salesforce

7. Cliquez sur Enregistrer.

Description des champs d'informations générales
Nom Description
Nom interne Le nom de votre fichier CCDef. Si vous avez plusieurs centres d'appels, 

chacun doit avoir un nom interne unique. Après avoir configuré le nom 
interne de votre CCDef, vous ne pouvez pas le changer.

Vous pouvez saisir un maximum de 40 caractères alphanumériques, 
sans espaces ni signes de ponctuation. Le nom interne doit commencer 
par un caractère alphabétique.

Nom d'affichage Le nom de votre centre d'appels, que Salesforce affiche dans la table 
Tous les centres d'appels. Si vous avez plusieurs centres d'appels, 
chacun doit avoir un nom d'affichage unique.

Vous pouvez entrer un maximum de 1 000 caractères UTF-8.
Utiliser l'API CTI L'option d'utiliser l'API CTI dans votre CCDef. Assurez-vous que la valeur 

dans ce champ est vrai.
URL du widget Agent Web Le point d'entrée que Salesforce utilise pour récupérer Avaya 

Workspaces pour CRM depuis Avaya Experience Platform™ (On-Prem 
+ Connect).

Pour entrer cette URL, vous devez la construire. Pour plus de 
renseignements, consultez la section Création d'une URL pour le champ 
URL du widget Web Agent à la page 26.

Hauteur de connexion du 
logiciel de téléphonie

La hauteur du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pendant 
la connexion de l'utilisateur. Vous pouvez saisir une valeur correspondant 
à la hauteur requise en pixels. La valeur par défaut est de 640.

Suite du tableau…
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Nom Description
Largeur de connexion du 
logiciel de téléphonie

La largeur du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pendant la 
connexion de l'utilisateur. Vous pouvez saisir une valeur correspondant à 
la largeur requise en pixels. La valeur par défaut est de 300.

Hauteur de la page 
principale du logiciel de 
téléphonie

La hauteur du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel après la 
connexion de l'utilisateur. Vous pouvez saisir une valeur correspondant à 
la hauteur requise en pixels. La valeur par défaut est de 640.

Cette valeur est utilisée lorsque l'agent possède au moins une carte 
d'interaction dans le Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel. Si 
le préposé n'en a aucun, la hauteur du Avaya Workspaces pour CRM 
téléphone logiciel est déterminée par la valeur dans le champ Hauteur 
d'inactivité de la page principale du téléphone logiciel.

Astuce :

Pour désactiver le redimensionnement du téléphone logiciel entre le 
mode inactif et le mode d'interaction, saisissez la même valeur dans 
les champs Hauteur de la page principale du téléphone logiciel 
et Hauteur de la page principale du téléphone logiciel inactif.

Largeur de la page 
principale du logiciel de 
téléphonie

La largeur du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel après 
que l'utilisateur se soit connecté. Vous pouvez saisir une valeur 
correspondant à la largeur requise en pixels. La valeur par défaut est 
de 300.

Hauteur d'inactivité de la 
page principale du logiciel 
téléphonique

La hauteur du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel après 
que l'utilisateur se soit connecté. Vous pouvez saisir une valeur 
correspondant à la hauteur requise en pixels. La valeur par défaut est 
de 520.

Cette valeur est utilisée lorsque l'agent n'a aucune carte d'interaction 
dans le Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel. Si l'agent 
possède une carte d'interaction, la hauteur du Avaya Workspaces pour 
CRM téléphone logiciel est déterminée par la valeur du champ Hauteur 
de la page principale du téléphone logiciel.

Astuce :

Pour désactiver le redimensionnement du téléphone logiciel entre le 
mode inactif et le mode d'interaction, saisissez la même valeur dans 
les champs Hauteur de la page principale du téléphone logiciel 
et Hauteur de la page principale du téléphone logiciel inactif.

Mode de compatibilité 
Salesforce

Les modes Salesforce dans lesquels vous pouvez utiliser le Avaya 
Workspaces pour CRM téléphone logiciel.

Par exemple, réglez cette valeur à Classic_and_Lightning.

Extensions valides des 
pièces jointes de fichiers 
Salesforce

Le type de fichiers que les agents peuvent joindre lors des interactions de 
messagerie.

Suite du tableau…
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Nom Description
Ventes à Grande Vitesse 
Salesforce (O/N)

L'option pour activer et désactiver la fonctionnalité Ventes à grande 
vitesse.

Les valeurs sont les suivantes :

• La fonction Ventes à grande vitesse est activée.

• N : La fonctionnalité Ventes à grande vitesse est désactivée. Ce dernier 
mode est le réglage par défaut.

Vous devez activer les fonctionnalités suivantes pour utiliser la fonction 
Ventes à grande vitesse :

• Cliquer pour composer

• Consignation automatique des données d’appel

• Foudre

Création d'une URL pour le champ URL du widget Web Agent
Préambules
Créez une URL pour l'entrer dans le champ URL du widget Web Agent lors de la configuration 
de votre centre d'appels. Salesforce utilise cette URL pour récupérer à Avaya Workspaces pour 
CRM partir de Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect). Vous pouvez configurer le 
champ URL du widget Web Agent dans la section Informations générales de la page Détails de 
l'application Call Center.

Préambules
Obtenez l'Avaya WorkspacesURL et l'URL du Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect) 
serveur.

Procédure
1. Dans le champ URL du widget Web Agent, saisissez votre Avaya Workspaces URL.

Par exemple : https://example.workspaces.avayacloud.com
2. Ajouter /sfdc-workspaces/?tenantId= à l'URL saisie.

3. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

4. (Facultatif) Pour copier votre ID de compte, suivez les étapes suivantes :

a. Connectez-vous à Administration du centre d'appplications.

b. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Compte.

c. Sur la Compte page, localisez votre compte et cliquez sur l'  à côté de celle-ci.

L'ID de compte a été ajouté à votre presse-papiers.

5. Ajouter &tenantUrl= à l'URL saisie.

6. Ajoutez l'URL du Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect) serveur sans 
https://.

Intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Salesforce
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Par exemple, si l'URL du Avaya Experience Platform™ (On-Prem + 
Connect) serveur est https://example.avayacloud.com, vous devez ajouter 
example.avayacloud.com à l'URL saisie.

7. Ajoutez /auth/realms/ à l'URL saisie.

8. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

Pour ajouter l'ID de compte à votre presse-papiers, répétez l'étape 4.

9. Cliquez sur Enregistrer.

Salesforce remplit le champ Web Agent Widget URL avec l’URL saisie.

Description des champs Options de composition
Nom Description
Préfixe extérieur Le préfixe que les agents entrent pour initier des appels externes. La 

valeur par défaut est 9. Vous pouvez également laisser ce champ vide.
Préfixe interurbain Le préfixe pour initier des appels interurbains. Au Canada et aux États-

Unis, ce préfixe est 1. Dans le reste du monde, il est habituellement de 0.

La valeur par défaut est 1. Vous pouvez également laisser ce champ 
vide.

Préfixe international Le préfixe pour initier des appels internationaux. Au Canada et aux États-
Unis, le préfixe pour les appels internationaux est 011. Dans le reste du 
monde, elle est habituellement de 00.

La valeur par défaut est 011. Vous pouvez également laisser ce champ 
vide.

Longueur du numéro 
interne

Le nombre de chiffres des numéros intérieurs de votre centre d'appels. 
La valeur par défaut est 4.

Si la longueur d'un numéro de téléphone est égale ou inférieure à 
la valeur entrée, Avaya Workspaces pour CRM traite le numéro de 
téléphone comme un numéro interne.

Si la longueur d'un numéro de téléphone est supérieure à la valeur 
entrée, Avaya Workspaces pour CRM traite le numéro de téléphone 
comme un numéro extérieur.

Remarque :

Si votre plan de composition local utilise des postes ayant la même 
longueur que Longueur du numéro local, réglez cette valeur à 
0. Si vous tapez 0, Avaya Workspaces pour CRM traite tous les 
numéros de téléphone comme des numéros extérieurs.

Ne laissez pas ce champ vide.

Suite du tableau…
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Nom Description
Code du pays L'indicatif du pays pour l'emplacement actuel de votre centre de contact. 

Avaya Workspaces pour CRM utilise cette valeur pour améliorer le 
traitement des numéros sortants.

La valeur par défaut est 1. Ne laissez pas ce champ vide.
Longueur du numéro local La longueur des numéros de téléphone locaux externes. La valeur par 

défaut est 7.
Longueur interurbaine Le nombre de chiffres des numéros de téléphone extérieurs interurbains. 

Avaya Workspaces pour CRM utilise cette valeur pour analyser les 
numéros sortants et déterminer les préfixes requis. La valeur implicite 
est 10.

Codes d'urgence Les numéros d’urgence à composer pour joindre les fournisseurs de 
services d’urgence. Par exemple, aux États-Unis, le numéro d'urgence 
est le 911. Si vous entrez un numéro d'urgence dans ce champ et 
qu'un agent compose le numéro, Avaya Workspaces pour CRM établit 
un appel d'urgence. Les appels d’urgence sont acheminés directement 
aux fournisseurs de services d’urgence, et ils ignorent les règles de 
composition existantes.

Vous pouvez saisir plusieurs numéros d'urgence séparés par des 
virgules. Pour désactiver la fonction d'appel d'urgence, laissez ce champ 
vide.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur les appels d'urgence, 
reportez-vous à la section Administration d'Avaya Experience Platform™

Public Cloud Gestion des utilisateurs.

Considérations relatives aux règles de composition pour Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect)

Les transformations des règles de composition sont effectuées sur Avaya Workspaces pour 
CRM. Les systèmes sous-jacents Avaya Experience Platform™ Public Cloud et Avaya Experience 
Platform™ On-Prem effectuent la correspondance de modèles, mais Avaya Workspaces pour 
CRM ne le fait pas. En cas d'ambiguïté, le système sous-jacent effectue tout traitement d'appel 
requis.

Avaya Workspaces pour CRM utilise les valeurs Longueur du numéro local et Longueur des 
appels interurbains pour traiter les appels sortants. Vous devez entrer une valeur dans ces 
champs. Assurez-vous que la valeur que vous entrez dans le champ Longueur du numéro 
local est inférieure à la valeur du champ Longueur des appels interurbains. Si les numéros 
de téléphone locaux et interurbains de votre pays ont généralement la même longueur, saisissez 
cette valeur dans le champ Longueur interurbaine et réduisez la valeur Longueur du numéro 
local d'un.

Intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Salesforce

Octobre 2024 Administration d’Avaya Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (sur site + Connect) 28
Ce contenu a été traduit par une machine.

Des remarques sur ce document? 

29

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Administrationd%E2%80%99AvayaWorkspacespourCRMavecAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2(sursite&Connect)&p3=6


Descriptions des champs des options du téléphone logiciel
Nom Description
Langue par défaut Sauvegarde du paramètre de langue pour Avaya Workspaces pour CRM. 

Ce paramètre est utilisé si la langue configurée dans l'Salesforceinterface 
utilisateur n'est pas prise en charge. Si Avaya Workspaces pour CRM ne 
prend pas en charge la langue configurée dans ce Langue par défaut 
champ, il utilise l'anglais.

Démarrage automatique du 
travail activé? (O/N)

L'option permettant d'initier automatiquement le démarrage du travail 
lorsqu'un agent se connecte à Avaya Workspaces pour CRM.

Les valeurs sont les suivantes :

• Le préposé entre automatiquement en mode Démarrer le travail sans 
appuyer sur des boutons.

• N : L'agent n'entre pas automatiquement en mode Démarrer le travail 
après s'être connecté.

Déconnexion automatique 
activée ? (O/N)

Option permettant d'exécuter automatiquement l'étape Avaya 
Workspaces pour CRM lorsqu'un agent se déconnecte.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents n'ont pas besoin de cliquer sur Terminer le travail avant de 
se déconnecter.

• N : Les agents doivent cliquer sur Terminer le travail avant de se 
déconnecter.

Classe de récupération de 
l'utilisateur Apex

Le nom de la classe de récupération d'utilisateur d'Apex que Avaya 
Workspaces pour CRM utilise pour obtenir des informations sur 
l'utilisateur connecté à Salesforce.

Classe de récupération des 
données Apex

Le nom de la classe de récupération d'utilisateur d'Apex que Avaya 
Workspaces pour CRM utilise pour effectuer des recherches dans 
Salesforce.

Classe de récupération 
d'objet Apex

Le nom de la classe d'extraction d'objet Apex que Avaya Workspaces 
pour CRM utilise pour obtenir des informations sur l'objet Salesforce 
requis.

Classe de répertoire 
Salesforce Apex

Le nom de la classe d'annuaire Salesforce d'Apex qui récupère les 
numéros d'annuaire pour Salesforce Lightning.

Classe Apex des valeurs de 
la liste de sélection

Le nom de la classe de valeurs de liste de sélection d'Apex que 
Avaya Workspaces pour CRM utilise pour obtenir des valeurs de menu 
déroulant personnalisées de Salesforce.

URL du rapport de journal L'URL que Avaya Workspaces pour CRM utilise lorsqu'un agent clique 
sur Mon rapport.

Vous pouvez configurer la valeur par défaut de ce champ à l'aide du 
fichier XML CCDef.
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Nom Description
Le clic pour composer est-il 
activé? (O/N/P/I)

L'option d'activer la fonction Cliquer pour composer.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent utiliser la fonction Cliquer pour composer.

• N : Les agents ne peuvent pas utiliser la fonction Cliquer pour 
composer.

• P (préremplissage) : les agents peuvent utiliser la fonction de 
composition par clic. Lorsqu'un agent clique sur un numéro, Avaya 
Workspaces pour CRM affiche ce numéro dans le champ Trouver 
quelqu'un et l'agent peut modifier le numéro avant de commencer 
l'appel.

• I (Interrogation) : Les agents peuvent utiliser la fonction Cliquer pour 
composer. Lorsqu'un agent clique sur un numéro, Avaya Workspaces 
pour CRM affiche une fenêtre de confirmation avant de lancer l'appel.

Cliquer pour consulter 
activé ? (O/N/T/C/P/I)

L'option pour activer la fonction de consultation par clic. Grâce à la 
fonction Cliquer pour consulter, l'agent qui gère un appel actif peut cliquer 
sur un numéro et initier un appel consultatif ou transférer l'appel actif.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent utiliser la fonction de consultation par clic.

• N : Les agents ne peuvent pas utiliser la fonction de consultation par 
clic.

• T (Transfert) : les agents peuvent utiliser la fonction de consultation 
par clic. Lorsqu'un agent clique sur un numéro pendant un appel actif, 
Avaya Workspaces pour CRM effectue un transfert à l'aveugle.

• C (consult) : Les agents peuvent utiliser la fonction cliquer pour 
consulter afin d'initier un appel consultatif.

• P (préremplissage) : les agents peuvent utiliser la fonction de 
consultation par clic. Lorsqu'un agent clique sur un numéro pendant 
un appel actif, Avaya Workspaces pour CRM affiche ce numéro dans le 
champ Trouver quelqu'un. Le préposé peut modifier le numéro avant 
d'initier l'appel.

• I (Interrogation) : Les agents peuvent utiliser la fonction de consultation 
par clic. Lorsqu'un agent clique sur un numéro pendant un appel 
actif, Avaya Workspaces pour CRM affiche une fenêtre de confirmation 
avant d'initier l'appel. Dans la fenêtre de confirmation, le préposé peut 
sélectionner Consult pour initier un appel consultatif ou Transfert à 
l'aveugle pour transférer l'appel actif.
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Nom Description
Activer la sélection 
manuelle Non disponible 
(O/N)

L'option permettant aux agents de passer l'état de l'agent à Pas prêt.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les préposés peuvent changer l'état de l'agent à Pas prêt.

• N : Les agents ne peuvent pas changer l'état de l'agent à Pas prêt. 
Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas cette option dans la liste 
des états des agents. L'état de l'agent passe à Non disponible si 
le serveur l'amorce. Par exemple, si un agent ne répond pas à une 
interaction routée.

Activer la sélection 
manuelle du travail après 
contact (O/N)

L'option permettant aux agents de passer l'état de l'agent à Travail après 
contact.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent basculer l'état de l'agent à Travail après contact.

• N : Les agents ne peuvent pas changer l'état de l'agent à Travail après 
contact. Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas cette option dans 
la liste des états des agents. L'état de l'agent passe à Travail après 
contact si le serveur l'initie. Par exemple, si un agent termine une 
interaction routée.

Activer le transfert ? (Y/C/N) L'option pour activer la fonctionnalité Transfert.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des transferts en aveugle et consultés à 
d'autres agents ou à une file d'attente.

• C (consulter) : Les agents peuvent initier des transferts consultés à 
d'autres agents ou à une file d'attente. Ils ne peuvent pas initier de 
transferts à l'aveugle.

• N : Les agents ne peuvent pas initier de transferts.

Si vous réglez les options Activer le transfert et Activer la conférence 
à N, les agents ne peuvent pas initier un appel de consultation.

Activer la conférence ? 
(Y/C/N)

L'option d'activer la fonction de conférence.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des appels consultés en tant que 
conférences.

• C (consult) : les agents peuvent initier des appels consultés sous forme 
de conférences.

• N : Les agents ne peuvent pas lancer de conférences.

Si vous réglez les Activer le transfert et Activer la conférence à N, les 
agents ne peuvent pas initier un appel de consultation.
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Nom Description
Délai d'attente de la réponse 
du serveur (secondes)

Option permettant de définir une valeur de délai d'attente pour les 
processus qui nécessitent une réponse du serveur Salesforce. Par 
exemple, lorsque vous activez un agent. La valeur par défaut est de 120.

Si un processus dure plus longtemps que la valeur entrée, Avaya 
Workspaces pour CRM affiche le bouton Réinitialiser la session. 
Lorsqu'un utilisateur clique sur ce bouton, le serveur reçoit une requête 
de déconnexion. Vous pouvez utiliser une valeur de 0 pour désactiver 
cette fonctionnalité.

Accepter automatiquement 
l'interaction ? (Y/A/N)

L'option d'accepter automatiquement les interactions entrantes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM accepte automatiquement toutes les 
interactions entrantes.

• A (ACD) : Avaya Workspaces pour CRM accepte automatiquement les 
interactions routées (ACD et VDN).

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'accepte pas automatiquement les 
interactions entrantes.

Niveau de sécurité des 
journaux (N/M/H/D)

Le niveau de sécurité des Avaya Workspaces pour CRM journaux. Le 
niveau de sécurité détermine si les journaux créés contiennent des 
champs correspondant à des informations personnellement identifiables, 
telles que le nom du client, l'adresse courriel ou le numéro de téléphone.

Les valeurs sont les suivantes :

• N (aucun) : Les journaux créés contiennent des champs correspondant 
à des renseignements personnels identifiables.

• M (Moyen) : Les journaux créés contiennent des champs 
correspondant à des informations personnelles identifiables. Avaya 
Workspaces pour CRM remplace les valeurs de ces champs par le 
message suivant : adfconnect-value-exists.

• H (Élevé) : Les journaux créés ne contiennent pas de champs 
correspondant à des renseignements personnels identifiables.

• D (Désactivé) : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de journaux 
d'interaction.

Durée de la conservation 
des journaux (minutes)

Durée pendant laquelle Avaya Workspaces pour CRM conserve les 
journaux dans le stockage de session. Entrez une valeur en minutes.

Activer le transfert des 
interactions entrantes 
(O/I/N)

L'option permettant aux agents de terminer les interactions entrantes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent mettre fin aux interactions entrantes.

• I (interne) : Les agents ne peuvent mettre fin qu'aux interactions 
internes. Les agents ne peuvent pas mettre fin aux interactions routées.

• N : Les agents ne peuvent pas mettre fin aux interactions entrantes.
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Nom Description
Activer l'interaction sortante 
manuelle (O/N)

L'option permettant aux agents d'initier des interactions manuelles. Les 
agents peuvent initier des interactions à l'aide du clavier, du bouton 
Recomposer, de la liste d'historique ou de la zone de recherche.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des interactions manuelles.

• N : Les agents ne peuvent pas initier des interactions manuelles.
Omnicanal activé ? (C/S/N) L'option pour activer la synchronisation de l'état de l'agent entre les files 

d'attente Avaya Workspaces pour CRM et Salesforce Omnichannel.

Remarque :

Cette option de synchronisation omnicanal n'est pas actuellement 
prise en charge pour les agents hybrides sur Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect). Il est disponible uniquement 
avec Avaya Experience Platform™ On-Prem et Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

Les valeurs sont les suivantes :

• C (mode complémentaire) : l'état par défaut de l'agent dans Avaya 
Workspaces pour CRM et Salesforce Omnichannel est Non prêt. 
Lorsque l'état de l'agent dans Avaya Workspaces pour CRM passe 
à Prêt, l'état de l'agent dans Salesforce Omnichannel passe à Non 
disponible.

• S (mode synchronisé) : l'état de l'agent change simultanément dans 
Salesforce Omnichannel et Avaya Workspaces pour CRM. Lorsque 
l'agent accepte une interaction dans une file d'attente, l'état de l'agent 
dans l'autre file d'attente passe à Non prêt.

• N : Salesforce Omnichannel est désactivé.
ID d'état prêt pour 
l'omnicommerce

L'option pour indiquer l'ID d'état Salesforce Ready. Vous pouvez entrer 
plusieurs ID d'état Prêt séparés par un point-virgule. Par exemple, vous 
pouvez saisir : 
0N50S00000000Cj;0N50S00000000CK;0N550000000000k;0N50S0
0000000CP.

Lorsque l'état de l'agent dans Salesforce passe à Prêt et que l'ID d'état 
Prêt correspond à l'un des ID entrés dans le champ ID d'état Prêt 
omnicanal, l'état de l'agent dans Avaya Workspaces passe également 
à Prêt.

Lorsque l'état de l'agent dans Avaya Workspaces passe à Prêt, l'état 
de l'agent dans Salesforce passe à l'état Prêt avec l'ID d'état Prêt qui 
correspond au premier ID entré dans le champ ID d'état Prêt omnicanal.

Vous devez entrer au moins un ID d'état prêt.
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Nom Description
ID d'état omnicanal non prêt L'option pour indiquer l'ID d'état Non prêt Salesforce. Vous pouvez entrer 

plusieurs ID d'état Non disponible séparés par un point-virgule. Par 
exemple : 
0N50S00000000Cj;0N50S00000000CK;0N550000000000k;0N50S0
0000000CP.

Lorsque l'état de l'agent dans Salesforce passe à Pas prêt et que l'ID 
d'état Pas prêt correspond à l'un des ID entrés dans ce champ, l'état de 
l'agent dans Avaya Workspaces passe également à Pas prêt.

Lorsque l'état de l'agent dans Avaya Workspaces passe à Non 
disponible, l'état de l'agent dans Salesforce passe à Non disponible avec 
l'ID d'état Non disponible qui correspond au premier ID entré dans ce 
champ.

Vous pouvez associer les ID d'état Salesforce Pas libre entrés aux codes 
de motif Avaya Workspaces Pas libre à l'aide des champs Mappage des 
codes de motif Pas libre avec Omnichannel 1-20.

ID de l'état de travail après 
contact omnicanal

L'option permettant d'indiquer l'ID d'état Salesforce Pas prêt et de 
l'associer à l'état Travail après contact Avaya Workspaces. Vous ne 
pouvez entrer qu'un seul ID d'état Non prêt.

Lorsque l'état de l'agent dans Salesforce passe à Pas prêt et que l'ID 
d'état Pas prêt correspond à l'ID entré dans ce champ, l'état de l'agent 
dans Avaya Workspaces passe à Travail après contact.

Code de motif omnicanal 
Non prêt

Option permettant d'indiquer et d'étiqueter le code de motif Avaya 
Workspaces Non prêt. En mode complémentaire, lorsque l'état de l'agent 
dans Salesforce passe à Prêt, l'état de l'agent dans Avaya Workspaces 
passe à l'état Non disponible associé au code de motif entré.

Si vous n’associez pas les ID d’état Salesforce Pas libre aux codes de 
motif Avaya Workspaces Pas libre à l’aide des champs Carte de codes 
de motif Pas libre avec Omnichannel 1 à 20 , Avaya Workspaces 
utilise le code de motif entré dans le champ Code de motif Pas libre 
omnicanal par défaut.

Vous devez entrer un code de motif Avaya Workspaces Not Ready 
dans le format suivant : <reason code number = reason code 
label>, où <reason code number> est le numéro du code de motif 
Not Ready requis dans Avaya Workspaces et <reason code label> 
est l'étiquette que Avaya Workspaces affiche pour ce code de motif.

Par exemple, vous pouvez saisir 21 = Numérique non prêt. Si vous 
utilisez le mode complémentaire, lorsque l'état de l'agent dans Salesforce 
passe à Prêt, l'état de l'agent dans Avaya Workspaces passe à l'état Pas 
prêt associé au code de motif 21, et le code de motif est étiqueté Pas prêt 
numérique.
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Nom Description
Touche de parcours client 
activée (O/N)

L'option permettant aux agents de visualiser le parcours client.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents cliquent sur l'  pour consulter le parcours client.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas l' .
Activer ou désactiver les 
canaux (O/N/P)

L'option permettant aux agents d'afficher la liste des canaux à l'aide du 
bouton de basculement ( ). Si vous activez cette fonction, les agents 
peuvent cliquer sur le bouton bascule au bas du Avaya Workspaces pour 
CRM téléphone logiciel pour afficher la liste des canaux et leur état de 
disponibilité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le bouton de basculement, et les 
agents peuvent cliquer dessus pour développer la liste des canaux. 
Si l'un des canaux devient non disponible, le bouton de basculement 
s'affiche en jaune et l'icône de canal dans la liste des canaux s'affiche 
également en jaune. L'état de l'agent pour les canaux non disponibles 
passe à Pas prêt.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le bouton de 
basculement. La liste des canaux s'affiche par défaut dans l'affichage 
développé.

• P (Présent) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le bouton de 
basculement, et les agents peuvent cliquer dessus pour développer 
la liste des canaux. Si l'une des voies devient indisponible, Avaya 
Workspaces pour CRM développe automatiquement la liste des canaux 
et l'icône de canal s'affiche en jaune. L'état de l'agent pour les canaux 
non disponibles passe à Pas prêt.

Activer les notifications ? 
(Y/L/T/N)

L'option pour activer Avaya Workspaces pour CRM afin d'afficher les 
notifications aux agents.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent afficher la liste des notifications et les notifications 
toast (fenêtre contextuelle).

• L (Liste) : Les agents ne peuvent afficher que la liste de notifications.

• T (Toast) : Les agents ne peuvent voir que les notifications 
contextuelles.

• N : Les agents ne peuvent pas voir les notifications.

Suite du tableau…

Configuration de votre centre d'appels

Octobre 2024 Administration d’Avaya Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (sur site + Connect) 35
Ce contenu a été traduit par une machine.

Des remarques sur ce document? 

36

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Administrationd%E2%80%99AvayaWorkspacespourCRMavecAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2(sursite&Connect)&p3=6


Nom Description
Définir l'état de l'agent à 
Non disponible sur RONA?

L'option permettant de changer automatiquement l'état de l'agent à Pas 
prêt lorsque le réacheminement sur non-réponse (RONA) se produit.

Les valeurs sont les suivantes :

• L'état de l'agent passe à Non prêt lorsque RONA se produit. Vous 
pouvez activer Avaya Workspaces pour CRM pour utiliser un code 
de raison lors du passage de l'état de l'agent à Non disponible. Pour 
indiquer un code de raison, tapez Y = numéro, où numéro est un 
numéro de code de raison. Par exemple, vous pouvez saisir Y = 1.

• N : L'état de l'agent ne passe pas à Non prêt lorsque RONA se produit.
Activer l'historique avancé 
des clients? (O/N)

L'option permettant aux agents de consulter l'historique client avancé. La 
disposition avancée de l'historique du client est similaire à la disposition 
standard du Avaya Workspaces clavardage, chaque message étant 
affiché dans une zone distincte. L'historique client par défaut affiche les 
messages à l'aide de séparateurs de lignes.

Astuce :

Si les agents rencontrent des erreurs lors de l'affichage de 
l'historique avancé des clients, réglez cette option sur N.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent consulter l'historique client avancé.

• N : Les agents ne peuvent pas consulter l'historique client avancé.
Temps de rebond 
(secondes)

L'option permettant d'indiquer un intervalle de temps en secondes pour 
la désactivation des touches du téléphone logiciel Avaya Workspaces 
pour CRM après qu'un agent a cliqué sur un bouton. Par exemple, si 
vous entrez une valeur de 5, les agents ne peuvent pas cliquer sur les 
boutons du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pendant cinq 
secondes après avoir cliqué sur Alerte pour accepter une interaction 
numérique. Si l'agent termine l'action avec succès, Avaya Workspaces 
pour CRM ne désactive pas les boutons.

Numéro de la messagerie 
vocale

Le numéro de téléphone que Avaya Workspaces pour CRM utilise pour 
accéder aux messages vocaux.

Les valeurs sont les suivantes :

• Si vous laissez ce champ vide, Avaya Workspaces pour CRM désactive 
la fonction de messagerie vocale.

• Si vous tapez un numéro, Avaya Workspaces pour CRM utilise ce 
numéro pour activer la fonctionnalité de messagerie vocale. Les agents 
peuvent appeler le numéro configuré pour écouter les messages 
laissés par les clients.
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Nom Description
Options de recherche dans 
le répertoire (A/N/E/U/S/P)

Les options de recherche de répertoire disponibles. Vous pouvez 
configurer les valeurs suivantes :

• A (Tous) : Toutes les options de recherche dans le répertoire sont 
disponibles.

• N (aucun) : la recherche dans le répertoire n'est pas disponible.

• E (annuaire d'entreprise) : Vous pouvez accéder aux contacts de 
l'annuaire d'entreprise configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• U (Utilisateurs) : Vous pouvez accéder aux Contact Center utilisateurs 
configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• S (Services) : Vous pouvez accéder aux Contact Center services 
configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• P (postes téléphoniques) : Vous pouvez accéder aux postes 
téléphoniques configurés dans Avaya Aura® Device Services.

La valeur par défaut est A. Vous pouvez changer cette valeur. Utilisez une 
virgule pour séparer chaque option. Par exemple, saisissez E,U si vous 
souhaitez uniquement activer l'accès au répertoire d'entreprise et Contact 
Center Users.

Si vous tapez N, toutes les autres options sont ignorées et la recherche 
dans le répertoire n'est pas disponible.

Toute combinaison d'options qui comprend A mais pas N activera toutes 
les options de recherche dans le répertoire.

Afficher l'origine du canal 
(O/N)

L'option de la colonne sur le tableau de bord du superviseur pour indiquer 
si l'agent utilise la voix Avaya Experience Platform™ Public Cloud ou la 
voix hybride Avaya Experience Platform™ On-Prem.

Vous pouvez configurer l'une des valeurs suivantes :

• Le tableau de bord du superviseur affiche une icône et une infobulle 
indiquant la source du canal vocal de l'agent. Si l'agent utilise la 
voix Avaya Experience Platform™ Public Cloud, la colonne Canaux 
du tableau de bord du superviseur affiche une icône avec un nuage 

( ). Si l'agent utilise la voix hybride Avaya Experience Platform™ On-
Prem, le tableau de bord du superviseur affiche une icône de téléphone 
standard ( ).

• N : Le tableau de bord du superviseur n'indique pas la source du canal 
vocal de l'agent.
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Nom Description
État de démarrage du travail 
(R/NR)

L'option permettant de mettre les agents à l'état Prêt ou Pas prêt après 
que l'agent a lancé le travail.

Les valeurs sont les suivantes :

• R (Prêt) : l'état de l'agent passe à Prêt après que l'agent a initié le 
démarrage du travail.

• NR (Pas prêt) : l'état de l'agent passe à Pas prêt après que l'agent a 
lancé le travail de démarrage.

Vous pouvez configurer État de démarrage du travail (R/NR) si le 
serveur prend en charge l'option Démarrer le travail avec la sélection 
de l'état de l'agent. Si le serveur prend en charge l'option Commencer 
le travail avec la sélection de l'état de l'agent, l'état de l'agent change 
automatiquement après que l'agent a initié Commencer le travail.

Si l'administrateur du locataire active la fonction Prêt simultané, cette 
option contrôle l'état de travail initial pour la voix numérique Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud et la voix hybride Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect) simultanément.

Lorsque la fonction Prêt simultané est désactivée, la État de démarrage 
du travail (R/NR) valeur est réglée de force à NR pour la connexion aux 
canaux vocaux Avaya Experience Platform™ Public Cloud numériques et 
hybrides Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect).

Options d'activité descriptions des champs
Nom Description
Journal des activités activé ? 
(O/N/A/E)

L'option permettant d'activer Avaya Workspaces pour CRM la 
création de journaux d'activité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux pour toutes les 
activités.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de journaux 
d'activités.

• A (ACD) : Avaya Workspaces pour CRM ne crée que des journaux 
de distribution automatique des appels (ACD).

• E (Externe) : Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux 
pour les interactions externes seulement.
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Nom Description
Afficher les détails de l'activité ? 
(O/N/S/A)

L'option permettant d'afficher la section Détails de l'activité sur les 
cartes d'interaction.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent afficher la section Détails de l'activité sur les 
cartes d'interaction. Lorsqu'un agent reçoit une carte d'interaction, 
les informations sur les Détails de l'activité sont réduites. L'agent 
peut cliquer sur la section Détails de l'activité pour l'agrandir.

• N : Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux, mais les 
agents ne peuvent pas les consulter ou les modifier.

• S (Afficher les champs au départ) : Les agents peuvent afficher la 
section Détails de l'activité sur les cartes d'interaction. Lorsqu'un 
agent reçoit une carte d'interaction, la section Détails de l'activité 
est étendue. L'agent peut cliquer sur la section pour la replier.

• A (Toujours ouvert) : les agents peuvent afficher la section Détails 
de l'activité sur les cartes d'interaction. Lorsqu'un agent reçoit une 
carte d'interaction, la section Détails de l'activité est étendue et 
ne peut pas être réduite.

Afficher le nom (O/N) L'option permettant d'afficher le champ Nom sur les cartes 
d'interaction dans la section Détails de l'activité.

Les valeurs sont les suivantes :

• O : Avaya Workspaces pour CRM affiche le champ Nom.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le champ Nom.
Afficher les éléments associés? 
(O/N)

L'option permettant d'afficher le champ Lié à sur les cartes 
d'interaction dans la section Détails de l'activité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le champ Lié à.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le champ Lié à.
Afficher les commentaires ? 
(O/N)

L'option permettant d'afficher le champ Commentaires sur les 
cartes d'interaction dans la section Détails de l'activité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le champ Commentaires.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le champ 
Commentaires.
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Nom Description
Rendre les données liées à 
l'activité persistantes (O/X/N)

Option permettant de déterminer la valeur sélectionnée dans les 
champs Nom et Lié à.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM sélectionne le premier objet 
Salesforce qu'un agent ouvre après avoir accepté l'interaction. 
L'agent peut modifier manuellement la valeur dans les champs 
Nom et Lié à champs. Avaya Workspaces pour CRM enregistre le 
dernier objet sélectionné dans le journal des interactions.

• X : Avaya Workspaces pour CRM ne sélectionne aucune valeur 
dans les champs Nom et Lié à. L'agent doit sélectionner la valeur 
manuellement.

• N : Avaya Workspaces pour CRM sélectionne le dernier objet 
Salesforce qu'un agent ouvre après avoir accepté une interaction. 
L'agent peut sélectionner la valeur manuellement. Lorsque l'agent 
ouvre un nouvel objet Salesforce, Avaya Workspaces pour CRM 
met à jour la valeur dans les champs Nom et Lié à.

Prioriser en fonction de (O/N) L'option permettant de déterminer si les journaux d'interaction 
contiennent l'objet Salesforce à partir des champs Nom ou Lié à 
dans le cas où le champ Nom contient l'objet Piste.

Les valeurs sont les suivantes :

• Si le champ Nom contient l'objet Lead, Avaya Workspaces pour 
CRM enregistre l'objet du champ Lié à dans le journal d'interaction 
et l'élimine du champ Nom.

• N : Si le champ Nom contient l'objet Lead, Avaya Workspaces 
pour CRM enregistre l'objet du champ Nom dans le journal des 
interactions et le supprime du champ Lié à.

Activer le journal d'activités 
sur les interactions incomplètes 
(O/N)

L'option de créer des journaux pour les interactions incomplètes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux pour les 
interactions incomplètes.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de journaux pour 
les interactions incomplètes.

Champ d'activité vocale 
personnalisée (1 à 3)

L'option permettant de définir un champ personnalisé pour les 
interactions vocales qui sont affichées sur les cartes d'interaction 
dans la section Détails de l'activité. Vous pouvez entrer une valeur 
API associée au champ personnalisé requis dans Salesforce. Par 
exemple, saisissez Product__c.

Avaya Workspaces pour CRM utilise l’API pour créer le champ 
personnalisé dans les journaux de Salesforce. Si l'API n'existe pas, 
Avaya Workspaces pour CRM ne sauvegarde pas les journaux pour 
ce champ.

Suite du tableau…

Intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Salesforce

Octobre 2024 Administration d’Avaya Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (sur site + Connect) 40
Ce contenu a été traduit par une machine.

Des remarques sur ce document? 

41

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Administrationd%E2%80%99AvayaWorkspacespourCRMavecAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2(sursite&Connect)&p3=6


Nom Description
Champ d'activité numérique 
personnalisé (1 à 3)

L'option permettant de définir un champ personnalisé pour les 
interactions numériques affichées sur les cartes d'interaction dans 
la section Détails de l'activité. Vous pouvez saisir une valeur 
d'API associée au champ personnalisé requis dans Salesforce. Par 
exemple, saisissez Product__c.

Avaya Workspaces pour CRM utilise l’API pour créer le champ 
personnalisé dans les journaux de Salesforce. Si l'API n'existe pas, 
Avaya Workspaces pour CRM ne sauvegarde pas les journaux pour 
ce champ.

Nom de l’API du champ ID de 
l’agent

L'option permettant de définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui sauvegarde l'ID de l'agent.

Par exemple, vous pouvez saisir AgentId__c.

Nom de l'API du champ de 
l'appelant

L'option utilisée pour les interactions vocales pour définir le nom 
de l'API du champ personnalisé d'activité qui sauvegarde l'ID de 
l'appelant. Il s’agit également de l’identification automatique du 
numéro (ANI).

Par exemple, vous pouvez saisir Caller__c.

Nom de l'API du champ appelé L'option utilisée pour les interactions vocales pour définir le nom 
de l'API du champ personnalisé d'activité qui enregistre le numéro 
appelé ou l'expéditeur d'interaction numérique (DNIS).

Par exemple, vous pouvez saisir Called__c.

À partir du nom de l'API de 
champ

L'option utilisée pour les interactions numériques pour définir le nom 
de l'API du champ personnalisé d'activité qui sauvegarde le DNIS.

Par exemple, vous pouvez saisir From__c.

Au nom de l’API du champ L'option utilisée pour les interactions numériques afin de définir le 
nom de l'API du champ personnalisé d'activité qui enregistre le 
destinataire de l'interaction numérique.

Par exemple, vous pouvez entrer To__c.

Nom de l’API du champ à 
consulter

L'option permettant de définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui sauvegarde le type de consultation.

Par exemple, vous pouvez saisir Consult__c.

Nom de l'API du champ Codes 
de travail

L'option de définir les codes de travail qui sont sélectionnés lors 
d'une interaction vocale.

Par exemple, vous pouvez saisir WorkCodes__c.

Nom de l'API du champ Heure 
de début

L'option permettant de définir le nom de l'API du champ Heure de 
début qui enregistre l'heure de début des interactions.

Par exemple, vous pouvez saisir Call_Start__c.
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Nom Description
Nom de l'API du champ de file 
d'attente

Option permettant de définir le nom de la file d'attente. Si le champ 
est vide, Avaya Workspaces pour CRM l'ignore et ne sauvegarde 
aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir Queue__c.

Nom de l'API du champ ID de la 
file d'attente

L'option permettant de définir la valeur de l'ID de la file d'attente, 
qui est configurée dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, QueueId__c.

Nom de l’API du champ 
Compétence

Le nom de la compétence configuré dans Avaya Experience 
Platform™ On-Prem.

Nom de l'API du champ 
Identifiant de compétence

L'ID de compétence configuré dans Avaya Experience Platform™

On-Prem.
Nom de l'API du champ UUI La valeur de l'information utilisateur à utilisateur (UUI) reçue pour 

une interaction. Par exemple, UUI__c.

Nom de l'API de champ ASAI 
UUI

La valeur UUI reçue pour une interaction de l'interface d'application 
de commutateur adjoint (ASAI). Par exemple, ASAIUUI__c.

Nom de l'API du champ UCID La valeur de l'identifiant d'appel unique (UCID). Par exemple, 
UCID__c.

Nom de l'API du champ Heure 
de fin de l'appel

Option permettant de définir l'heure de fin de l'interaction. Par 
exemple, Call_End__c.

Taille de l’historique des 
interactions

Le nombre d'interactions que Avaya Workspaces pour CRM 
enregistre dans le widget Historique. Vous pouvez entrer un 
nombre de 0 à 20.

Objet de l'activité vocale par 
défaut

La valeur par défaut affichée par Avaya Workspaces pour CRM dans 
le champ Sujet des interactions vocales.

Objet par défaut de l'activité 
numérique

La valeur par défaut que Avaya Workspaces pour CRM affiche dans 
le champ Sujet des interactions numériques.
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Nom Description
Gérer la fonction Cliquer pour 
composer à partir de la tâche 
(N/R/U/C)

L'option d'utiliser les informations de la page Tâche pour créer un 
journal des appels lorsqu'un agent initie un appel clic-à-composer.

Les valeurs sont les suivantes :

• N (Non) : Lorsqu'un agent initie un appel en un clic à partir de 
la page Tâche, Avaya Workspaces pour CRMil n'utilise pas les 
informations de la page Tâche pour créer un journal des appels.

• R (lié) : Lorsqu'un agent initie un appel en un clic pour composer, 
Avaya Workspaces pour CRM utilise les informations liées sur la 
page pour créer un journal des appels.

• U (mise à jour) : Lorsqu'un agent initie un appel en un clic pour 
composer, Avaya Workspaces pour CRM utilise les informations 
de la page Tâche pour créer un journal d'appels. L'état de l'appel 
dans le journal d'appels ne change pas.

• C (Terminé) : Lorsqu'un agent initie un appel en un clic pour 
composer un numéro, Avaya Workspaces pour CRM utilise les 
informations de la page Tâche pour créer un journal d'appels. 
L'état de l'appel dans le journal des appels passe à Complété.

Données de journal (1 et 2) L'option permettant d'activer le nom de l'API de journalisation des 
données pour enregistrer les valeurs de :

• Attributs : cela s'applique uniquement aux interactions Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

• UUI : cette option s'applique uniquement aux interactions vocales 
Avaya Experience Platform™ On-Prem.

• Param : cette option s'applique uniquement aux interactions 
numériques Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Vous pouvez ajouter plusieurs champs de données de journal 
séparés par un point-virgule.

Le format requis pour un attribut est : 
CRMCustomActivityField=AttributeKey. Par exemple, dans 
le Données du journal 1 champ, saisissez Langue__c=Langue 
pour attribuer la langue sélectionnée par le client lors d'une 
interaction à un attribut.

Le format UUI est : CRMCustomActivityField=UUI<number>, 
où le nombre peut être de 1 à 5. Par exemple, dans le champ 
Données de journal 2, saisissez CaseID__c=UUI2, où UUI2 
contient les données d'identification de cas du serveur Avaya 
Experience Platform™ On-Prem.

Le format Param est : CRMCustomActivityField=Param1, où 
Param1 est une valeur des paramètres d'engagement dans Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.
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Nom Description
Nom du champ de la liste des 
catégories de ventes à grande 
vitesse

Le nom du champ Activité personnalisée qui affiche une liste des 
catégories de ventes à grande vitesse pour un appel.

Étiquettes d'en-tête Voix/
Courriel/Chat/Messagerie

Option permettant d'afficher des informations supplémentaires dans 
l'en-tête d'une carte d'interaction entrante aux états Alerte, Actif 
et ACW. Vous pouvez utiliser les paramètres d'engagement, les 
attributs et les éléments intrinsèques pour afficher des informations 
supplémentaires. Vous pouvez configurer séparément les canaux 
vocaux et numériques.

Vous pouvez choisir un type de canal pour afficher des informations 
supplémentaires et saisir une chaîne dans le champ respectif dans 
les formats suivants :

• attr :LabelToDisplay=AttributeKey
• paramètre :LabelToDisplay=EngagementParameterKey
• intrinsèques : LabelToDisplay=TOPIC_NAME
• uui :LabelToDisplay=UUI1
Par exemple, dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, saisissez 
param:LabelToDisplay=customerType pour afficher la valeur 
de la clé customerType reçue des paramètres d'engagement dans 
l'en-tête d'une carte d'interaction vocale entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, saisissez 
attr :LabelToDisplay=Language pour afficher la valeur de 
la clé Language reçue des attributs sur l'en-tête d'une carte 
d'interaction vocale entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, saisissez 
intrinsèques :LabelToDisplay=TOPIC_NAME pour afficher la 
valeur de la clé TOPIC_NAME reçue des intrinsèques dans l'en-tête 
d'une carte d'interaction vocale entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, saisissez 
uui:LabelToDisplay=UUI1 pour afficher la valeur uui transmise 
au connecteur CRM à partir du serveur Avaya Experience Platform™

On-Prem.

Description des champs de l'option de fenêtre éclair
Avaya Workspaces utilise l'élément Trame en ligne pour la page affichée par l'application de 
fenêtre contextuelle. Lorsque Avaya Workspaces utilise la syntaxe <iframe> pour afficher le site 
Web, les témoins du contenu intégré sont considérés comme des témoins tiers.
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Nom Description
Voulez-vous entrer l'ANI ? 
(O/N)

L'option permettant d'activer les fenêtres contextuelles pour l'ANI avec le 
numéro de téléphone de l'appelant.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour ANI.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups pour l'ANI.
POP sur le DNIS? (O/N) L'option permettant d'activer les fenêtres contextuelles pour le DNIS avec 

le numéro appelé.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour DNIS.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups pour DNIS.
Fenêtre contextuelle lors 
de la consultation ou 
de la conférence/transfert 
terminé (C/N)

L'option permettant d'activer Avaya Workspaces pour CRM pour afficher 
les fenêtres contextuelles aux participants de la conférence et du 
transfert. Les destinataires de la conférence et du transfert peuvent 
afficher des fenêtres contextuelles lorsqu’ils reçoivent des appels 
consultatifs ou lorsque Avaya Workspaces pour CRM termine une 
conférence ou un transfert.

Les valeurs sont les suivantes :

• C (Terminé) : Avaya Workspaces pour CRM affiche des fenêtres 
contextuelles aux destinataires de la conférence et du transfert 
lorsqu'un transfert ou une conférence est terminée. Il s’agit de l’option 
par défaut

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de fenêtres 
contextuelles pour transférer, conférer et consulter les destinataires 
d'appels.

Recherche d'ANI 
internationale? (O/N)

L'option permettant d'activer Avaya Workspaces pour CRM pour effectuer 
une recherche ANI en utilisant le format E.164.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM recherche les numéros ANI en utilisant 
le format E.164.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne recherche pas les numéros ANI 
en utilisant le format E.164.

Supprimer l'affichage 
contextuel (O/N)

L'option de désactiver les affichages à l'écran pour les interactions.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups pour les 
interactions.

• N : Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour les 
interactions.
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Nom Description
Attendez le média avant 
d'effectuer le screenpop 
(O/N)

L'option permettant d'afficher les détails du client dans le pop-up.

Les valeurs sont les suivantes :

• Lorsqu'un agent reçoit une interaction, le pop-up affiche les détails 
du client. Avaya Workspaces pour CRM recherche les informations 
associées à ce client dans Salesforce en utilisant les données client 
recueillies par le formulaire d'initiation de clavardage. Les informations 
recueillies par le formulaire d'initiation de discussion peuvent inclure le 
nom et le numéro de téléphone du client.

• N : Lorsqu'un agent reçoit une interaction, le pop-up n'affiche pas 
les détails du client. Avaya Workspaces pour CRM recherche les 
informations associées à ce client dans Salesforce en utilisant le 
courriel du client.

Paramètre personnalisé 
(1-10)

Option permettant de définir des paramètres personnalisés pour les 
attributs ou les éléments UUI. Vous pouvez effectuer une ou plusieurs 
des actions suivantes :

• Afficher des informations supplémentaires sur le client dans la Détails 
de l’interaction section. Par exemple, définissez des attributs ou des 
éléments UUI qui acheminent un engagement, tels que la langue, le 
département ou la file d'attente.

• Afficher un pop-up ou lancer une recherche globale dans le CRM

• Afficher un pop-up en fonction de l'ID de l'objet

• Remplacez les valeurs par défaut de l'ANI et du DNIS par les nouvelles 
valeurs.

Pour obtenir de plus amples renseignements et des exemples, consultez 
Cas d'utilisation des paramètres personnalisés à la page 48.
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Nom Description
Fenêtre contextuelle 
avancée (1 à 10)

L'option de définir des options avancées de fenêtre contextuelle pour les 
attributs ou les éléments UUI.

En tant qu'administrateur Salesforce, vous pouvez créer une Visualforce 
page, des flux personnalisés et des composants Lightning personnalisés. 
Utilisez les Fenêtre contextuelle avancée champs pour définir les 
données relatives aux appels Avaya pour ce contenu personnalisé.

Pour chaque champ Advanced Pop, saisissez une ou plusieurs valeurs 
attr :AttributeKey ou uui :UUI<n>, où <n> est un numéro 
UUI de 1 à 5, défini dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, les mots clés "attr :" pour les attributs ou "uui :" pour l'UUI 
sont obligatoires car ils sont utilisés pour identifier le type de données 
personnalisé utilisé pour l'option. Voici des exemples :

• Dans le champ Advanced Pop 1, saisissez Advanced Pop 1 : 
attr : Langue

• Dans le champ Fenêtre contextuelle avancée 2, saisissez 
Fenêtre contextuelle avancée 2 : attr:Langue; 
attr:Département

• Dans le champ Fenêtre contextuelle avancée 3, saisissez uui : 
UUI1.

• Dans le champ Fenêtre éclair avancée 4, saisissez Fenêtre éclair 
avancée 4 : uui :UUI2; uui :UUI3; uui :UUI4

Pour une liste des options de données, reportez-vous aux sections 
suivantes :

• Données de fenêtre contextuelle avancées :page Visualforce  à la 
page 50

• Données avancées de la fenêtre contextuelle : Processus 
personnalisés à la page 51

• Données avancées de la fenêtre contextuelle : Composants Lightning 
personnalisés à la page 51

Nom de la classe 
de composant Pop To 
Lightning

L'option pour indiquer le nom de la classe de composant Lightning que 
Avaya Workspaces pour CRM utilise pour obtenir des informations sur le 
composant Lightning Salesforce requis.

Suite du tableau…
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Nom Description
Ordre des codes 
d'apparition d'écran 

L'option pour définir la priorité de l'affichage de l'écran en fonction de la 
valeur de l'ID d'objet Salesforce.

Chaque objet a un ID ou un préfixe d'objet spécifique, qui se compose de 
trois caractères. Par exemple, 001 est Compte, 003 est Contact, 006 est 
Opportunité et 00T est Tâche. Pour obtenir une liste complète, consultez 
https://www.salesforceben.com/salesforce-object-key-prefix-list/.

Si l'ordre que vous entrez dans ce champ est 003,006,001 et que 
les résultats de recherche renvoient un compte (001) et une opportunité 
(006), la fenêtre contextuelle affiche uniquement l'opportunité. Si vous 
laissez ce champ vide, plusieurs paramètres de correspondance seront 
utilisés.

Démarrer UUI Le caractère de délimitation de début pour le contenu UUI. Tout ce qui se 
trouve avant le caractère de début dans une chaîne est ignoré.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit correspondre à 
la valeur configurée dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, cette valeur peut être réglée à ; (point-virgule).

Séparateur UUI Le caractère séparateur indique comment les champs sont séparés dans 
une chaîne UUI.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit correspondre à 
la valeur configurée dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, cette valeur peut être réglée à ! (point d'exclamation).

Arrêt UUI Le caractère de délimitation d'arrêt UUI. Tout ce qui suit le caractère 
d'arrêt est ignoré.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit correspondre à 
la valeur configurée dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, cette valeur peut être réglée à  : (deux-points).

Cas d'utilisation des paramètres personnalisés
Utilisez les champs Paramètres personnalisés pour définir les éléments suivants :

• Attributs pour le numérique ou Avaya Experience Platform™ Public Cloud les interactions.
• UUI pour les interactions Avaya Experience Platform™ On-Prem vocales.

Voici des exemples de formats de paramètres personnalisés. Dans chacun des exemples 
suivants, UUI<number> peut être un nombre de 1 à 5. Les données UUI sont définies dans 
Avaya Experience Platform™ On-Prem.
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Cas d'utilisation Description du format Pourquoi et quand exécuter cette tâche
Aucune fenêtre 
contextuelle

Entrez une valeur qui commence 
par un point si vous ne voulez pas 
qu'une fenêtre contextuelle s'affiche. 
L'information n'est affichée Détails de 
l’interaction que dans .

Utilisez le format 
attr :.ActivityField=Attribu
teKey ou 
uui :.ActivityField=UUI<numb
er>.

• attr :.Langue=Langue
• uui :.CaseID=UUI2

Fenêtre 
contextuelle 
seulement

Utilisez le format 
attr :Object.Field=Attribute
Key ou 
uui :Object.Field=UUI<number
> pour afficher une fenêtre 
contextuelle sur l'objet Salesforce 
trouvé.

• attr :Contact.Service=Service
• uui :Case.CaseNumber=UUI3

Rechercher 
et fenêtre 
contextuelle

Utilisez le format 
attr :label&Object.Field=Att
ributeKey ou 
uui :label&Object.Field=UUI<
number> pour rechercher l'objet 
spécifié et afficher une fenêtre 
contextuelle en fonction des résultats 
de la recherche. La chaîne est 
également affichée dans Détails de 
l’interaction.

S'il n'y a pas de résultats 
correspondants, les règles de fenêtre 
contextuelle précédentes s'appliquent. 
Ces règles sont configurées pour 
votre centre d'appels dans la section 
Options de fenêtre éclair.

• attr :Language&Contact.Language
=Langue

• uui :Cas&Case.CaseNumber=UUI3

Recherche 
globale et fenêtre 
contextuelle

Entrez un attribut ou une valeur UUI 
qui contient *= pour effectuer une 
recherche globale de tous les objets 
Salesforce et afficher une fenêtre 
contextuelle sur l'objet trouvé.

• attr :*=Emplacement
• uui :*=UUI1

Fenêtre 
contextuelle vers 
ID d'objet

Entrez un attribut ou une valeur 
UUI qui contient ID= pour afficher 
une fenêtre contextuelle à l'ID d'objet 
trouvé dans Salesforce.

• attr :ID=Emplacement
• uui :ID=UUI1

Suite du tableau…
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Cas d'utilisation Description du format Pourquoi et quand exécuter cette tâche
Remplacement 
ANI

Entrez un attribut ou une valeur UUI 
qui contient ANI= pour remplacer le 
numéro de téléphone ANI (appelant) 
par une nouvelle valeur, comme un 
nom de service. Cette information 
est affichée dans le Détails de 
l’interaction.

• attr :ANI=Service
• uui :ANI=UUI4

Remplacement 
DNIS

Entrez un attribut ou une valeur UUI 
qui contient DNIS= pour remplacer 
le numéro de téléphone DNIS 
(appelé) par une nouvelle valeur. 
Cette information est affichée dans le 
Détails de l’interaction.

• attr :DNIS=Service
• uui :SINC=UUI4

Données de fenêtre contextuelle avancées :page Visualforce
En tant qu'administrateur Salesforce, vous pouvez créer une page Visualforce personnalisée. 
Pour plus d'informations, voir Pages Visualforce dans la documentation Salesforce.

Options de données
Le type de données relatives aux appels Avaya Workspaces pour CRM qui peuvent être envoyées 
à votre page Visualforce comprend les éléments suivants :

• ID d'agent
• ASAI_UUI
• ANI
• DNIS
• Nom de l’appelant
• Numéro de l’appelant
• Consu
• Heure de fin
• Tches demandées
• ID de compétence
• Nom de la compétence
• Date de début
• Heure de début
• ID de thème
• Nom du thème
• UCID
• UUI
• Données configurées dans les champs Advanced Pop 1 à 10
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Par exemple : Fenêtre contextuelle avancée 2 : attr :Language; 
attr :Service

Données avancées de la fenêtre contextuelle : Processus personnalisés
Vous pouvez créer des flux personnalisés dans Salesforce. Pour plus d’informations, consultez 
Créer un flux dans la documentation Salesforce.

Options de données
Avaya Workspaces pour CRM peut envoyer les données d’appel suivantes à vos flux Salesforce :

• ID d'agent
• ASAI_UUI
• ANI
• DNIS
• Nom de l’appelant
• Numéro de l’appelant
• Consu
• Heure de fin
• Tches demandées
• ID de compétence
• Nom de la compétence
• Date de début
• Heure de début
• ID de thème
• Nom du thème
• UCID
• UUI
• Données configurées dans les champs Advanced Pop 1 à 10

Par exemple : Fenêtre contextuelle avancée 2 : attr :Language; 
attr :Service

Données avancées de la fenêtre contextuelle : Composants Lightning 
personnalisés

Vous pouvez créer des composants Lightning personnalisés dans Salesforce. Pour plus 
d’informations, consultez la section Composants Lightning personnalisés dans la documentation 
Salesforce.

Options de données
Avaya Workspaces pour CRM peut envoyer des données liées aux Avaya appels à vos 
composants Salesforce Lightning pour plusieurs événements. Le tableau suivant répertorie les 
options de données pour chaque type d'événement :
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Événements entrants et de 
réponse

Événements sortants Événements de mise en 
production

• Appelant (ANI)

• Appelé (DNIS)

• Consu

• Nom de l’appelant

• Date de début

• Heure de début

• ID du sujet

• Nom du sujet

• UUI

• UCID

• Heure de fin

• ID de compétence

• Nom de la compétence

• ID d’appel

• Données dans les champs 
Advanced Pop 1-10

• Appelant (ANI)

• Appelé (DNIS)

• Consu

• ID de demande de travail

• Données dans les champs 
Advanced Pop 1-10

• Appelant (ANI)

• Appelé (DNIS)

• Consu

• Nom de l’appelant

• Date de début

• Heure de début

• ID du sujet

• Nom du sujet

• UUI

• UCID

• Heure de fin

• ID de compétence

• Nom de la compétence

• ID d’appel

• Données dans les champs 
Advanced Pop 1-10

• ID d'agent

• Durée de l'appel

• Commentaires sur le journal 
des appels

• Objet du journal des appels

• Résultat du journal des appels/
Code de disposition

• Type d'appel

• Nom

• Lié à

• Type de version

Description des champs de configuration du serveur
Nom Description
URL de l'hôte Le nom de domaine complet (FQDN) du nom d'hôte du serveur indique le 

serveur sur lequel le Avaya Workspaces pour CRM softphone est installé. 
Procurez-vous le FQDN auprès de l’assistance Avaya.

Suite du tableau…
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Nom Description
URL du serveur de licences L'URL du serveur WebLM.
Utiliser le partage de 
session local (N)

L'option d'activer la prise en charge de plusieurs onglets.

Les valeurs sont les suivantes :

• N : La prise en charge de plusieurs onglets est désactivée. Les agents 
ouvrent les interactions numériques et vocales dans le même onglet.

Description des champs Codes de motif activés
Nom Description
Raison de non disponibilité 
activée? (O/N/Z)

L'option permettant aux agents d'utiliser les codes de motif Pas libre.

Les valeurs sont les suivantes :

• O : Les préposés peuvent cliquer sur le code de motif Pas libre requis 
Non prêt et le sélectionner.

• N : Les préposés peuvent cliquer Non prêt pour passer à l'état Pas 
libre, mais ils ne peuvent pas sélectionner les codes de motif Pas libre.

• Z (zéro) : Lorsque les agents cliquent sur Non prêt, affiche Avaya 
Workspaces pour CRM uniquement le code de motif Pas libre de zéro.

Codes de disposition 
activés ? (O/N)

L'option permettant aux agents d'utiliser les codes de disposition.

Les valeurs sont les suivantes :

• O : Les agents peuvent cliquer Plus sur la carte d'interaction et 
sélectionner le code de disposition approprié.

• N : Les préposés ne peuvent pas sélectionner les codes de disposition.
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Description des champs Carte des codes de motif Pas libre avec 
omnicanal

Nom Description
Mappage des codes de 
raison de non disponibilité 
avec Omnichannel 1-20

L'option permettant d'associer l'ID d'état Salesforce Pas libre au code de 
motif Avaya Workspaces Pas libre. Entrez une valeur au format suivant : 
<Code de motif Pas libre Avaya Workspaces> = <ID d'état 
Pas libre Salesforce>, où <Code de motif Pas libre Avaya 
Workspaces> est le numéro du code de motif Pas libre requis dans et 
Avaya Workspaces <ID d'état Pas libre Salesforce> est l'ID 
d'état Salesforce Pas libre requis.

Par exemple, vous pouvez saisir 1=0N50S00000000Cj . En mode 
Synchronisé, lorsque l'état de l'agent Salesforce passe à Pas libre et 
que l'ID d'état Pas libre est 0N50S00000000Cj l'état de l'agent Avaya 
Workspaces passe à l'état Pas libre associé au code de motif 1.

Remarque :

Assurez-vous de fournir les ID d'état Salesforce Pas libre dans le ID 
d'état omnicanal non prêt champ avant de les associer aux codes 
de motif Avaya Workspaces Pas libre à l'aide des Mappage des 
codes de motif Non prêt avec Omnicanal champs.
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Description des champs Options d'étiquette
Nom Description
Connecté

Prêt

Pas libre

Prêt

Ne pas être prêt

Travail après contact

Travail après contact 
(étendu)

En attente Pas libre

Travail après contact en 
attente

Codes de disposition

Codes de travail

Annuler

Activer

Activer l'agent

Commencer le travail

Pour commencer le travail

Commencer le travail en 
attente

Terminer le travail

Terminer le travail en 
attente

Hors ligne

Afficher les agents hors 
ligne

Masquer les agents hors 
ligne

Déconnexion

Forcer la déconnexion

Travail après contact

Bienvenue {{name}}, vous 
êtes connecté!

Vous pouvez modifier le nom d'une étiquette utilisée dans Avaya 
Workspaces pour CRM si votre centre d'appels utilise une autre étiquette. 
Par exemple, si votre centre d'appels utilise l'étiquette d'état de l'agent 
disponible au lieu de l'étiquette d'état de l'agent prêt, vous pouvez saisir 
Disponible dans le champ Prêt. Avaya Workspaces pour CRM affiche 
l'étiquette d'état de l'agent disponible au lieu de l'étiquette d'état de 
l'agent libre lorsqu'un agent sélectionne cet état d'agent.
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Description des champs Paramètres de l'API d'emplacement
Nom Description
Clé API Google Maps Chaîne alphanumérique unique que vous 

pouvez générer à partir de la plateforme 
Google Maps. Pour plus de renseignements, 
consultez la section https://developers.google.com/
maps/documentation/javascript/get-api-key.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73

Configuration d'une disposition de téléphone logiciel
À propos de cette tâche
Configurez une disposition de téléphone logiciel pour définir quels Salesforce champs et objets 
liés à l'appel sAvaya Workspaces pour CRM'affichent aux agents. Pour configurer la disposition 
du téléphone logiciel, vous devez créer une définition de la disposition du téléphone logiciel. 
Configurez la disposition du téléphone logiciel pour les appels entrants, sortants et internes dans 
la définition de la disposition du téléphone logiciel. Vous pouvez définir l'ordre dans lequel Avaya 
Workspaces pour CRM affiche les Salesforce champs et les objets liés aux appels aux agents.

Procédure
1. En haut de la page d’Salesforceaccueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle, cliquez sur Configuration.

3. Sur la Configuration page , allez à Paramètres des fonctions > Service > Centre 
d'appels > Configurations des téléphones logiciels.

4. lick Nouveau.

5. Dans Nom, entrez un nom pour la définition de la disposition de votre téléphone logiciel.

6. (Facultatif) Pour en faire la définition par défaut de la disposition du téléphone logiciel, 
sélectionnez La disposition par défaut est-elle activée ?.

7. Dans Sélectionner le type d'appel, sélectionnez Interne, Entrantou Sortant.
8. Pour configurer la disposition du téléphone logiciel pour les champs liés à l'appel, dans 

la Afficher ces champs liés aux appels section , cliquez sur l'une des options suivantes 
Modifier :

• Pour ajouter un champ à la disposition du téléphone logiciel, dans la Disponible 
section , sélectionnez le champ requis et cliquez sur .

• Pour supprimer un champ de la disposition du téléphone logiciel, dans la Sélections 
section , sélectionnez le champ requis et cliquez sur .
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• Pour modifier l'ordre dans lequel Avaya Workspaces pour Salesforce affiche un champ, 
dans la Sélections section , sélectionnez le champ requis et cliquez sur  ou .

Avaya Workspaces pour CRM affiche un champ lié à l'appel dans le téléphone logiciel de 
l'agent si une valeur valide pour ce champ est disponible. Par exemple, si vous ajoutez 
le ID de l'appelant champ à la disposition du téléphone logiciel pour les appels sortants, 
Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas ce champ.

9. Pour configurer la disposition du téléphone logiciel pour les objets liés à l'appel, dans la 
Afficher ces objets de salesforce.com section , cliquez sur l'une des options suivantes 
Ajouter / Supprimer des objets :

• Pour ajouter un objet à la disposition du téléphone logiciel, dans la Disponible section , 
sélectionnez l'objet requis et cliquez sur .

• Pour supprimer un objet de la disposition du téléphone logiciel, dans la Sélections 
section , sélectionnez l'objet requis et cliquez sur .

• Pour modifier l'ordre dans lequel Avaya Workspaces pour CRM affiche un objet, dans la 
Sélections section , sélectionnez le champ requis et cliquez sur  ou .

10. Pour configurer la disposition du téléphone logiciel dans les cas où Avaya Workspaces 
pour CRM trouve un seul enregistrement pour l'objet requis, dans les Si un seul 
<Object> est trouvé, affichez sections , cliquez sur l'une des options suivantes Modifier 
et effectuez l'une des opérations suivantes :

• Pour ajouter un champ à la disposition du téléphone logiciel, dans la Disponible 
section , sélectionnez le champ requis et cliquez sur .

• Pour supprimer un champ de la disposition du téléphone logiciel, dans la Sélections 
section , sélectionnez le champ requis et cliquez sur .

• Pour modifier l'ordre dans lequel Avaya Workspaces pour CRM affiche un champ, dans 
la Sélections section , sélectionnez le champ requis et cliquez sur  ou .

11. Pour configurer la disposition du téléphone logiciel pour les autres types d'appels, répétez 
les étapes 7 à 10.

12. En haut de la Dispositions des téléphones logiciels page, cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Configuration des dispositions de téléphone logiciel dans Salesforce

Configuration des paramètres de la fenêtre contextuelle 
pour les appels entrants

À propos de cette tâche
Lors de la configuration de la disposition du téléphone logiciel pour les appels entrants, vous 
pouvez spécifier les pages qui s'Avaya Workspaces pour CRMaffichent lorsque les détails 
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d'un appel entrant correspondent et ne correspondent pas aux enregistrements existants dans 
Salesforce.
Avaya Workspaces utilise l'élément Trame en ligne pour la page affichée par l'application de 
fenêtre contextuelle. Lorsque Avaya Workspaces utilise la syntaxe <iframe> pour afficher le site 
Web, les témoins du contenu intégré sont considérés comme des témoins tiers.

Préambules
Créez une définition de disposition de téléphone logiciel pour le type d'appel entrant.

Procédure
1. En haut de la page d’Salesforceaccueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle, cliquez sur Configuration.

3. Sur la Configuration page , allez à Paramètres des fonctions > Service > Centre 
d'appels > Configurations des téléphones logiciels.

Salesforce affiche la Dispositions des téléphones logiciels page .

4. Pour modifier une définition de disposition de téléphone logiciel existante, cliquez Modifier 
à côté de celle-ci.

Vous pouvez configurer les paramètres de fenêtre contextuelle pour la disposition du 
téléphone logiciel de type appel entrant.

5. Dans la Paramètres de l'écran contextuel section , cliquez sur Les fenêtres 
contextuelles s'ouvrent dans la section et sélectionnez l'une des options suivantes :

• Fenêtre de navigateur existante : Avaya Workspaces pour CRM affiche des fenêtres 
contextuelles dans les fenêtres ouvertes du navigateur.

• Nouvelle fenêtre ou nouvel onglet de navigateur : Avaya Workspaces pour CRM 
affiche des fenêtres contextuelles dans les nouvelles fenêtres ou les nouveaux onglets 
du navigateur.

6. Cliquez sur Aucun enregistrement correspondant et sélectionnez l'une des options 
suivantes :

• Ne pas faire apparaître d'écran : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de 
fenêtres contextuelles lorsque les détails d'un appel entrant ne correspondent pas aux 
Salesforce enregistrements existants.

• Aller à nouveau : vous pouvez sélectionner une nouvelle page d'enregistrement 
qui s'Avaya Workspaces pour CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant ne 
correspondent pas aux Salesforce enregistrements existants.

• Aller à la page Visualforce : vous pouvez spécifier une page Visualforce qui s'Avaya 
Workspaces pour CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant ne correspondent 
pas aux Salesforce enregistrements existants. L'adaptateur CTI transmet les données 
de l'appel à la page Visualforce à l'aide d'une URL. Les données peuvent comprendre 
ANI (ID du demandeur) et DNIS (numéro composé par le demandeur).

• Aller au flux : vous pouvez sélectionner un flux d'écran qui s'Avaya Workspaces pour 
CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant ne correspondent pas aux Salesforce 
enregistrements existants. Vous pouvez sélectionner des flux d'écran actifs.
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7. Cliquez sur Enregistrement à correspondance unique et sélectionnez l'une des options 
suivantes :

• Ne pas faire apparaître d'écran : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de 
fenêtres contextuelles lorsque les détails d'un appel entrant correspondent à un 
Salesforce enregistrement existant.

• Aller à nouveau : vous pouvez sélectionner une nouvelle page d'enregistrement 
qui sAvaya Workspaces pour CRM'affiche lorsque les détails d'un appel entrant 
correspondent à un Salesforce enregistrement existant.

• Aller à la page Visualforce : vous pouvez spécifier une page Visualforce qui s'Avaya 
Workspaces pour CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant correspondent à un 
Salesforce enregistrement existant. L'adaptateur CTI transmet les données de l'appel à 
la page Visualforce à l'aide d'une URL. Les données peuvent comprendre ANI (ID du 
demandeur) et DNIS (numéro composé par le demandeur).

• Aller au flux : vous pouvez sélectionner un flux d'écran qui s'Avaya Workspaces 
pour CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant correspondent à un Salesforce 
enregistrement existant. Vous pouvez sélectionner des flux d'écran actifs.

8. Cliquez sur Enregistrement à correspondance multiple et sélectionnez l'une des 
options suivantes :

• Ne pas faire apparaître d'écran : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de 
fenêtres contextuelles lorsque les détails d'un appel entrant correspondent à plus d'un 
Salesforce enregistrement existant.

• Aller à nouveau : vous pouvez sélectionner une nouvelle page d'enregistrement 
qui s'Avaya Workspaces pour CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant 
correspondent à plus d'un Salesforce enregistrement existant.

• Aller à la page Visualforce : vous pouvez spécifier une page Visualforce qui s'Avaya 
Workspaces pour CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant correspondent à 
plus d'un Salesforce enregistrement existant. L'adaptateur CTI transmet les données de 
l'appel à la page Visualforce à l'aide d'une URL. Les données peuvent comprendre ANI 
(ID du demandeur) et DNIS (numéro composé par le demandeur).

• Aller au flux : vous pouvez sélectionner un flux d'écran qui s'Avaya Workspaces pour 
CRMaffiche lorsque les détails d'un appel entrant correspondent à plus d'un Salesforce 
enregistrement existant. Vous pouvez sélectionner des flux d'écran actifs.

9. En haut de la Modification de la disposition du logiciel de téléphonie page, cliquez sur 
Enregistrer.

Liens connexes
Configuration d'une disposition de téléphone logiciel à la page 56
Configuration des paramètres de fenêtre éclair dans Salesforce
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SSO pour Salesforce
L’authentification unique (SSO) est un système d’authentification qui permet aux utilisateurs 
de se connecter avec un seul ID à plusieurs applications logicielles indépendantes. Grâce à 
l’authentification unique, les agents peuvent se connecter à en Avaya Workspaces pour CRM 
utilisant le même nom d’utilisateur et le même mot de passe qu’ils utilisent pour Salesforce. 
Pour activer SSO, créez un fichier de métadonnées dans Salesforce et téléchargez-le sur 
Administration du centre d'appplications. De plus, assurez-vous que le nom de domaine que vous 
utilisez n’est pas bloqué.

Le protocole SAML v2 est utilisé pour assurer la confidentialité entre le fournisseur d’identité et 
Salesforce.

Liste de vérification pour activer l’authentification unique dans 
Salesforce

Effectuez les tâches de configuration SSO suivantes :

Non. Tâche Description

1. Créez un fichier de 
métadonnées dans Salesforce.

Configurez les informations de base 
et activez SAML avant de télécharger 
le fichier de métadonnées sur votre 
ordinateur.

2. Ajouter des utilisateurs dans 
Salesforce.

Ajoutez chaque utilisateur SSO à 
Salesforce.

Comme indiqué plus loin dans cette liste 
de vérification, vous devrez également 
créer des utilisateurs pour Salesforce 
SSO dans Avaya Experience Platform™

(On-Prem + Connect).
3. Téléversez le fichier de 

métadonnées.
Ajoutez le fichier de métadonnées de 
Salesforce à l’inventaire des Avaya 
Experience Platform™ (On-Prem + 
Connect) éléments.

4. Ajoutez le nom de domaine 
Salesforce à la liste d’Avaya 
Experience Platform™ (On-Prem 
+ Connect)autorisation.

Assurez-vous que les messages 
provenant de Salesforce ne sont pas 
bloqués. Cela est nécessaire pour créer 
des utilisateurs.

5. Créer des utilisateurs SSO dans 
Avaya Experience Platform™

(On-Prem + Connect).

Lorsque vous créez des utilisateurs, 
assurez-vous que leur identifiant de 
connexion correspond à leur identifiant 
de connexion Salesforce.
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Création d'un fichier de métadonnées dans Salesforce
Procédure

1. En haut de la page d'Salesforceaccueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle , cliquez sur Configuration.

3. Allez à Applications > Gestionnaire d'applications.

Salesforce affiche la Gestionnaire d'applications Lightning Experience page .

4. Cliquez sur Nouvelle application connectée.

5. Dans la Informations de base section , remplissez les champs.

6. Dans la Paramètres de l'application Web section , cochez la Activer SAML case et 
remplissez les champs.

7. Cliquez sur Enregistrer.

Salesforce affiche la Gestionnaire d'applications Lightning Experience page .

8. Cliquez sur la nouvelle application connectée dans la liste et cliquez sur Gérer.
9. Dans la section Informations de connexion SAML, cliquez sur Télécharger les 

métadonnées.

Salesforce télécharge les métadonnées associées à la nouvelle application de connexion 
pour SSO.

Liens connexes
Configuration du gestionnaire d'applications Salesforce

Nouvelle application connectée description des pages
Description des champs Informations de base
Nom Description
Nom de l'application 
connectée

Le nom de l'application connectée pour la fonction SSO. Une application 
connectée consiste en un ensemble de paramètres de configuration dans 
Salesforce.

Nom de l’API Le nom de l’API qui fournit la fonction SSO.
Courriel de contact L'adresse courriel du contact pour l'application connectée.
Téléphone de contact Le numéro de téléphone de la personne-ressource pour l’application 

connectée.
URL de l'image du logo Ce paramètre n'est pas applicable.
URL de l'icône Ce paramètre n'est pas applicable.
URL d'information Ce paramètre n'est pas applicable.
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Description des champs Paramètres de l'application Web
Nom Description
URL de départ Laissez ce champ vide.
Activer SAML Cochez cette case pour activer SAML pour SSO. Les champs restants 

sont affichés après que vous avez coché cette case.
ID d'entité Exemple : https://<your_ccaas_domain>/auth/realms/

<tenant ID>

Prenez note de cette valeur.
URL ACS Cette URL est l'URL du Avaya Experience Platform™

(On-Prem + Connect) locataire suivie du modèle : 
https://<your_ccaas_domain>/auth/realms/<tenant ID>/
broker/<yourSSOappName>/endpoint 
Prenez note de cette valeur. Vous en aurez besoin lorsque vous 
ajouterez le serveur SAML à l'inventaire des Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect) éléments.

Activer la déconnexion 
unique

L'option de déconnexion des utilisateurs Avaya Workspaces pour CRM 
lorsqu'ils se déconnectent de Salesforce.

Exemple : https://<your_Salesforce_production_URL>/
services/auth/idp/saml2/logout

Type de sujet Liste déroulante des identifiants de connexion possibles. Dans un 
déploiement typique, il s'agit du nom d'utilisateur.

Format d'ID de nom Le format du nom d’utilisateur. Vous pouvez le sélectionner dans 
la liste déroulante. Dans un déploiement typique, il s'agit de 
urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:nameid-format:persistent.

Émetteur L’adresse de votre URL de Salesforce production.

Exemple : https://
<your_Salesforce_production_URL>.lightning.force.com

Certificat IdP Le nom du certificat du fournisseur d’identité. Sélectionnez cette option 
dans la liste déroulante.

Vérifier la signature de la 
requête

La case à cocher pour activer un niveau supplémentaire de vérification 
de sécurité.

Chiffrer la réponse SAML La case à cocher pour activer un niveau supplémentaire de chiffrement 
de sécurité.

Algorithme de signature 
pour les messages SAML

Liste déroulante pour définir le format des messages SAML. Dans un 
déploiement typique, il s’agit de SHA1.

Ajout d'utilisateurs dans Salesforce
Préambules
Créez un fichier de métadonnées dans Salesforce.
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Procédure
1. En haut de la page d'Salesforceaccueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle , cliquez sur Configuration.

3. Allez à Applications > Gestionnaire d'applications.

Salesforce affiche la Gestionnaire d'applications Lightning Experience page .

4. Cliquez sur la nouvelle application connectée dans la liste, puis cliquez sur Gérer.
5. Dans la section Profils, cliquez sur Gérer les profils.

6. Sélectionnez les profils auxquels vous voulez accéder SSO.

Liens connexes
Configuration des utilisateurs dans Salesforce

Téléversement du fichier de métadonnées dans l’inventaire des 
Administration du centre d'appplications éléments

À propos de cette tâche
Téléversez le fichier de métadonnées que vous avez créé dans Salesforce.

Préambules
Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur de compte.

Procédure
1. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Inventaire des éléments.

2. Sur la Éléments page , cliquez sur Nouveau > SAML.

3. Remplissez les champs de la Serveur SAML page.

4. Cliquez Sélectionner le fichier XML et repérez le fichier de métadonnées que vous avez 
créé dans Salesforce.

5. Cliquez sur Téléverser.
6. Sélectionnez les options suivantes :

• Liaison HTTP-POST pour la demande d'authentification : contrôle la liaison SAML 
lors de la demande d’authentification auprès d’un fournisseur d’identité externe (IDP). Si 
vous le réglez sur Désactivé, Keycloak utilise Redirect Binding.

• Déconnexion de liaison HTTP-POST : spécifie le point de terminaison de déconnexion 
SAML. Cette étape est facultative. Si votre SAML IDP publie un descripteur d’entité IDP, 
la valeur y est spécifiée.

• Réponse de liaison HTTP-POST : contrôle la liaison SAML en réponse à toute 
demande SAML envoyée par un PDI externe. Si vous le réglez sur Désactivé, Keycloak 
utilise Redirect Binding.

7. Cliquez sur Enregistrer.
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Serveur SAML descriptions des pages
Le tableau suivant décrit les champs et les boutons de la Serveur SAML page :

Nom Description
Nom Le nom, sans espaces, que vous avez utilisé dans le URL 

ACS champ de la Paramètres de l'application Web section, 
que vous avez rempli lors de la création d’un fichier de 
métadonnées dans Salesforce. Il s'agit du nom qui s'affiche avant 
endpoint. Dans l'exemple https://sandbox.avayacloud.com/
auth/realms/ULEENI/broker/sfdcsso/endpoint, le nom est 
sfdcsso.

Nom d'affichage Le nom qui s'Avaya Workspaces pour CRMaffiche sur la Connexion 
page.

Sélectionner le fichier XML Cliquez pour sélectionner le fichier de métadonnées que vous avez créé 
dans Salesforce.

Téléverser Cliquez pour téléverser le fichier de métadonnées dans Avaya 
Experience Platform™ (On-Prem + Connect).

Autoriserliste du nom de Salesforce domaine
Préambules
Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur de compte.

Procédure
1. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Comptes.

2. Sur la Compte page , cliquez sur à  côté de votre compte, puis cliquez sur Modifier.
3. Remplissez les champs.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Description des champs de la page Compte
Champ Description
Nom Le nom du compte.

Par exemple, vous pouvez saisir .

Domaine(s) de connexion Les domaines de connexion associés au Salesforce compte que vous 
souhaitez autoriserlist.

Par exemple, vous pouvez saisir xyz.com et appuyer sur Entrée .

Domaine de connexion par 
défaut

Le domaine par défaut du compte.

Adresse(s) courriel 
d'urgence

Adresses de courriel pour envoyer une notification concernant les appels 
d'urgence.

Suite du tableau…
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Champ Description
Description La description du compte.
Profils Le profil à assigner au compte. Vous pouvez attribuer plusieurs profils à 

un compte.

Adresse
Utilisez cette section pour ajouter un emplacement d'urgence pour votre compte. Après 
avoir ajouté un emplacement d'urgence, vous pouvez l'attribuer aux utilisateurs existants. 
Administration du centre d'appplications attribue automatiquement l'emplacement d'urgence par 
défaut à tous les nouveaux utilisateurs. Vous pouvez ajouter un maximum de cinq emplacements 
d'urgence pour un compte et en définir un par défaut.

Administrateur
Utilisez cette section pour ajouter de nouveaux administrateurs de compte ou attribuer les 
utilisateurs existants comme administrateurs à votre compte.

Création d'utilisateurs pour Salesforce SSO
À propos de cette tâche
Vous pouvez créer un agent d'essai et lui attribuer des files d'attente et des attributs. L'agent 
hérite des attributs du profil que vous affectez.
Pour plus d'informations sur la gestion des utilisateurs dans Administration du centre 
d'appplications, reportez-vous à la section Administration d'Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud.

Préambules
• Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur de 

compte.
• Créez un profil associé à votre compte.

Procédure
1. Dans l'arbre de navigation, cliquez sur Gestion des utilisateurs > Utilisateurs.

2. Sur la page Utilisateurs, cliquez sur Créer un utilisateur.
3. Sur la Utilisateurs page , remplissez les champs.

4. Développez la Appartenance section et remplissez les champs.

5. Dans la Fonctions de l'utilisateur section , remplissez les champs.

6. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Configuration des utilisateurs dans Salesforce
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Description des champs de la page Nouvel utilisateur
Champs Description
Compte Sélectionnez le compte ou la hiérarchie de compte pour créer un 

utilisateur.

Par défaut, la page affiche la hiérarchie de compte sélectionnée sur la 
Utilisateurs page. À partir de cette Compte liste, vous pouvez modifier le 
compte ou la hiérarchie du compte.

Prénom Entrez le prénom de l'utilisateur.
Nom de famille Entrez le nom de famille de l'utilisateur.
Nom d'affichage Entrez le nom d'affichage de l'utilisateur.
Adresse de courriel Entrez l'adresse de courriel de l'utilisateur.
Identifiant de connexion Entrez l'ID de connexion de l'utilisateur. Dans la liste à côté de l'ID de 

connexion, sélectionnez le domaine.

L'ID de connexion que vous entrez doit correspondre à l'ID de connexion 
pour Salesforce.

Le nom de domaine provient du compte.
Mot de passe Laissez ce champ vide.
Confirmation du mot de 
passe

Laissez ce champ vide.

Profil Sélectionnez un profil pour l'utilisateur.

Vous devez sélectionner un profil pour activer la section Fonctions. Selon 
la configuration du profil, différentes options de voies sont affichées dans 
la section Fonctions.
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Chapitre 5 : Aperçu de l'intégration de 
Avaya Workspaces pour CRM 
avec Dynamics 365

Dynamics 365 est une solution logicielle qui unit les fonctionnalités de gestion de la relation 
client (CRM) et de planification des ressources d'entreprise (ERP). Grâce au logiciel infonuagique 
Dynamics 365, vous pouvez gérer les personnes, les processus et les données associés à votre 
entreprise dans une seule solution divisée en plusieurs applications.

L'intégration de Avaya Workspaces pour CRM à Dynamics 365 permet aux agents de votre centre 
de contact d'effectuer les actions suivantes tout en utilisant la fonctionnalité Dynamics 365 :

• Accédez au Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel sur la Dynamics 365 plateforme.
• Gérer les interactions clients entrantes et sortantes.
• Effectuer des appels internes.

Les agents utilisent les fonctionnalités du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pour 
communiquer avec les clients et l'intégration de Dynamics 365 pour gérer les informations 
associées à Dynamics 365. Par exemple, un agent peut sélectionner un numéro de téléphone 
dans le répertoire téléphonique Dynamics 365 et initier une interaction vocale sortante à l'aide du 
Avaya Workspaces pour CRM softphone.

Cette intégration comprend également des fonctionnalités de supervision. Par exemple, il permet 
aux superviseurs de votre centre de contact de surveiller les agents et d'intervenir auprès des 
clients. Dans le Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel, les superviseurs peuvent utiliser le 
tableau de bord du superviseur pour afficher les agents actuellement actifs et effectuer des tâches 
de superviseur, telles que l'observation des interactions, le coaching des agents et l'interception des 
interactions.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la façon dont les agents et les superviseurs 
peuvent utiliser le Avaya Workspaces pour CRM softphone dans Dynamics 365, voir Utiliser Avaya 
Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect).

En tant qu'administrateur, vous devez effectuer les tâches requises pour intégrer Avaya 
Workspaces pour CRM avec Dynamics 365. Vous pouvez créer une application Power dans 
laquelle Dynamics 365 affiche le Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel, ou utiliser une 
application Power existante. Assurez-vous d’installer l’application Channel Integration Framework 
qui vous permet d’intégrer des solutions externes à Dynamics 365 avant de commencer à y intégrer 
Avaya Workspaces pour CRM. Lorsque vous terminez l'intégration, vous pouvez configurer les 
propriétés de votre centre de contact et gérer l'expérience de vos agents. Pour obtenir de plus 
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amples renseignements sur l'administration de Dynamics 365, consultez https://docs.microsoft.com/
en-us/dynamics365/.

Liens connexes
Liste de vérification pour la configuration de Avaya Workspaces pour CRM dans Dynamics 365 
CIF 1.0 à la page 68
Téléchargement du fichier de configuration du CRM à la page 22
Importation d’une solution à la page 70
Ajout des entités du centre de contact à une application Power App à la page 71
Configuration de votre centre de contacts à la page 73
Configuration d'un fournisseur de canaux dans l'application Power de Channel Integration 
Framework à la page 97
SSO pour Dynamics 365 à la page 99
Liste de vérification pour la configuration de Avaya Workspaces pour CRM dans Dynamics 365 
CIF 2.0 à la page 107
Création d'un nouveau profil d'expérience d'agent à la page 112
Création d'un fournisseur CIF pour le nouveau profil d'expérience de l'agent. à la page 113
Configuration de votre centre de contact pour CIF 2.0 à la page 116
Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de contact pour les interactions en cours à 
la page 120

Liste de vérification pour la configuration de Avaya 
Workspaces pour CRM dans Dynamics 365 CIF 1.0

Utilisez la liste de contrôle suivante pour vous assurer que vous effectuez toutes les étapes 
requises pour configurer avec succès l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec 
Dynamics 365 CIF 1.0 :

Non. Tâche Description Remarques

1. Importez le fichier de 
solution dans Dynamics 
365.

Vous devez importer 
le fichier de solution 
dans Dynamics 365 pour 
configurer les propriétés 
de votre centre de 
contact.

Vous devez télécharger le 
fichier de solution à partir de 
https://support.avaya.com/.

Suite du tableau…
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Non. Tâche Description Remarques

2. Ajoutez les entités du 
centre de contact à 
l'application Power.

Vous devez ajouter les 
entités du centre de 
contact à l'application 
Power Apps pour l'utiliser 
pour configurer votre 
centre de contact. Après 
avoir ajouté les entités 
du centre de contact, 
Dynamics 365 les affiche 
dans l'application Power.

Vous devez créer une 
application Power Apps pour 
votre centre de contact ou 
utiliser une application Power 
Apps existante pour effectuer 
cette procédure. Pour plus 
d'informations sur la création 
de Power Apps, consultez la 
documentation de Microsoft.

3. Configurez votre centre 
de contact.

Vous devez configurer 
votre centre de contact 
à l'aide d'une application 
Power App. Dans Power 
App, vous pouvez 
configurer et modifier 
les propriétés du Avaya 
Workspaces pour CRM 
téléphone logiciel.

Lors de la configuration 
du centre de contact, vous 
pouvez gérer l'expérience de 
vos agents. Par exemple, 
vous pouvez définir si Avaya 
Workspaces pour CRM affiche 
des notifications pop-up aux 
agents.

4. Configurez un 
fournisseur de canaux 
dans l'application 
Power de Channel 
Integration Framework.

Après avoir configuré 
votre centre de contact 
dans une application 
Power, vous devez 
utiliser l'application 
Power du Channel 
Integration Framework 
pour configurer un 
fournisseur de canaux. 
Le fournisseur de 
canaux récupère le 
Avaya Workspaces pour 
CRM téléphone logiciel 
de Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud à 
Dynamics 365.

Vous devez effectuer les 
actions suivantes avant de 
configurer un fournisseur de 
canaux :

• Configurez votre centre de 
contact dans une application 
Power App.

• Procurez-vous l'URL du 
serveur à partir de Avaya 
Experience Platform™ Public 
Cloud auprès de Avaya.

• Installez l'application Power 
de Channel Integration 
Framework.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Importation du fichier de solution dans Dynamics 365 
Ajout d'entités du Centre de contact dans Dynamics 365 
Configuration du Contact Center dans Dynamics 365 
Configuration du fournisseur de canaux dans Dynamics 365 
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Téléchargement du fichier de configuration du CRM
À propos de cette tâche
Suivez cette procédure pour télécharger le fichier de définition du Call Center à partir du 
site Web d'assistance Avaya. Ce fichier de configuration est également disponible sur https://
plds.avaya.com/ sous CCaaS Workspaces pour CRM.

Procédure
1. À partir de https://support.avaya.com, accédez à Support produit > Téléchargements.

2. Dans le champ Rechercher un produit, saisissez Avaya Experience Platform™ (On-Prem 
+ Connect).

La liste affiche les paquets logiciels disponibles.

Liens connexes
Importation du fichier de définition de l'application Call Center à la page 22

Importation d’une solution
À propos de cette tâche
Importez le fichier de solution que vous avez téléchargé à partir du site Web Avaya Support pour 
configurer les propriétés de votre centre de contact. Ce fichier contient les tables de configuration 
que vous pouvez utiliser pour ajouter les entités de centre de contact requises à l'application 
Power. Le fichier de solution est au format ZIP.

Préambules
• Créez une application Power pour votre centre de contact ou utilisez une application Power 

existante. Pour obtenir de plus amples renseignements sur la création d'applications Power, 
reportez-vous à la documentation de Microsoft.

Procédure
1. En haut de la Dynamics 365 page d'accueil, cliquez sur .

2. Dans la fenêtre contextuelle, cliquez sur Paramètres avancés.

3. En haut de la page, à côté de Paramètres, cliquez sur .

4. Dans la section Personnalisation, cliquez sur Solutions.

Dynamics 365 affiche la Toutes les solutions page.

5. En haut de la page, cliquez sur Importer.

Dynamics 365 affiche la Importer la solution fenêtre.

6. Dans la Sélectionner le paquet de solutions section, cliquez sur Choisissez un fichier 
et sélectionnez le fichier requis.

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365
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7. Cliquez sur Suivant.
8. Dans la Actions post-importation section, sélectionnez Activer toutes les étapes de 

traitement des messages du SDK incluses dans la solution.

9. Cliquez sur Importer.
10. En haut de la page, cliquez sur Publier toutes les personnalisations.

Dynamics 365 importe le fichier de solution. Vous pouvez maintenant ajouter des entités 
de centre de contact à l'application Power.

11. Téléchargez le fichier de configuration à partir du site Web Avaya Support.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Importation du fichier de solution dans Dynamics 365

Ajout des entités du centre de contact à une application 
Power App

À propos de cette tâche
Ajoutez les entités du centre de contact à une application Power App. Avec les entités de 
centre de contact, vous pouvez gérer les composants de votre centre de contact, tels que la 
configuration, les journaux d'interaction et la liste des agents qui peuvent accéder au téléphone 
Avaya Workspaces pour CRM logiciel. Vous devez ajouter les entités de centre de contact 
suivantes à Power App :

• Contact Center : pour gérer la configuration du centre d'appels.
• Journal des contacts : pour gérer les journaux du centre d'appels.
• Contact : pour gérer les détails du client.

Pour ajouter des entités de centre de contact à Power Apps, utilisez l'Sitemap 
Designerapplication . Pour obtenir de plus amples renseignements sur l'utilisation de l'Sitemap 
Designerapplication , reportez-vous à la documentation de Microsoft.

Préambules
• Créez une application Power pour votre centre de contact ou utilisez l'application Power 

existante. Pour obtenir de plus amples renseignements sur la création de Power Apps, 
reportez-vous à la documentation de Microsoft.

• Importez le fichier de solution que vous avez téléchargé à partir du site Web de Avaya 
support vers Dynamics 365.

Procédure
1. Sur la Applications Power page , cliquez sur  dans l'application Power App configurée 

pour votre centre d'appels.

Ajout des entités du centre de contact à une application Power App
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2. Dans la fenêtre contextuelle , cliquez sur OUVRIR DANS APP DESIGNER.

Dynamics 365 affiche la Concepteur d'applications page .

3. Dans la Plan du site rangée , cliquez sur .

Dynamics 365 affiche la Concepteur de plan de site page .

4. (Facultatif) Pour configurer une zone pour votre centre d'appels, cliquez sur l'Nouvelle 
zoneonglet et, dans Titre, saisissez un nom.

Dynamics 365 utilise les zones pour permettre aux utilisateurs de passer d'une 
configuration de centre d'appels à une autre. Vous pouvez basculer entre les zones à 
l'aide de l'icône de basculement située au bas de la page Power App.

5. (Facultatif) Pour configurer un groupe pour votre centre d'appels, cliquez sur l'Nouveau 
groupeonglet et, dans Titre, saisissez un nom.

Dynamics 365 affiche Groupes sous forme d'en-têtes sur la page Application Power. Pour 
ajouter des entités de centre de contact à chaque groupe, vous pouvez utiliser l'Nouvelle 
sous-zoneonglet .

6. Pour créer une entité pour la gestion de la configuration de votre centre de contacts, 
procédez comme suit :

a. Cliquez sur l'onglet Nouvelle sous-zone.

b. Dans Entité, sélectionnez Contact Center.

Vous pouvez utiliser l'entité créée pour configurer votre centre de contacts dans Power 
App.

7. Pour créer une entité pour la gestion des journaux de votre centre de contacts, procédez 
comme suit :

a. En haut de la Concepteur de plan de site page, cliquez sur Ajouter > Sous-zone.

b. Cliquez sur l'onglet Nouvelle sous-zone.

c. Dans Entité, sélectionnez Journal des contacts.

Vous pouvez utiliser l'entité créée pour gérer les journaux d'interaction dans Power App.

8. Pour créer une entité pour la gestion des détails du client, procédez comme suit :

a. En haut de la Concepteur de plan de site page, cliquez sur Ajouter > Sous-zone.

b. Cliquez sur l'onglet Nouvelle sous-zone.

c. Dans Entité, sélectionnez Contact.

Vous pouvez utiliser l'entité créée pour afficher et gérer les détails du client.

9. En haut de la Concepteur de plan de site page, cliquez sur Enregistrer et fermer.

Dynamics 365 met à jour la configuration de l'application Power App et vous redirige vers 
la Concepteur d'applications page .

10. En haut de la page, cliquez sur Publier.
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Vous pouvez maintenant accéder à l'application Power App et l'utiliser pour gérer la 
configuration de votre centre d'appels.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Ajout d'entités Contact Center dans Dynamics 365

Configuration de votre centre de contacts
À propos de cette tâche
Configurez votre centre de contact pour définir comment Avaya Workspaces pour CRM gère les 
interactions entrantes et sortantes et gère l'expérience de vos agents. Par exemple, vous pouvez 
permettre à vos agents de transférer des appels et de configurer des conférences.

Préambules
• Créez une application Power pour votre centre de contact ou utilisez une application Power 

existante. Pour obtenir de plus amples renseignements sur la création de Power Apps, 
reportez-vous à la documentation de Microsoft.

• Importez le fichier de solution que vous avez téléchargé du site Web de Avaya support vers 
Dynamics 365.

• Ajoutez les entités du centre de contact à votre application Power App.

Procédure
1. Sur la Applications Power page , sélectionnez l'application Power App configurée pour 

votre centre d'appels.

2. SélectionnezCentres de contact.
3. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

Dynamics 365 affiche la Nouveau Centre de contact page .

Configuration de votre centre de contacts
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Illustration 2 : Exemple de page de configuration du centre de contacts Dynamics 365

4. Remplissez les champs pertinents.

5. En haut de la page, cliquez sur Enregistrer et fermer.
Liens connexes

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Description générale des champs à la page 74
Description des champs de configuration du serveur à la page 75
Description des champs Options de composition à la page 27
Description des champs de l'option d'activité à la page 77
Description des champs des options du téléphone logiciel à la page 84
Description des champs du champ Codes de motif activés à la page 92
Description des champs de l'option d'étiquette à la page 93
Description des champs Paramètres de l'API d'emplacement à la page 56
Description des champs de l'option de fenêtre éclair à la page 94
Configuration de Contact Center dans Dynamics 365

Description générale des champs
Nom Description
Nom interne Le nom de la configuration de votre centre d'appels. Si vous avez 

plusieurs centres de contact, chacun doit avoir un nom interne unique.

Vous pouvez entrer un maximum de 40 caractères alphanumériques 
sans espaces ni signes de ponctuation.

Suite du tableau…
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Nom Description
Propriétaire Le nom de l'Dynamics 365utilisateur qui a créé la configuration du centre 

de contact. Par défaut, Dynamics 365 remplit ce champ avec votre nom.
Nom d'affichage Le nom de votre centre d'appels qui Dynamics 365 s'affiche sur la 

Centres d'appels actifs page . Si vous avez plusieurs centres de 
contact, chacun doit avoir un nom d'affichage unique.

Vous pouvez entrer un maximum de 1 000 caractères UTF-8.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73

Description des champs de configuration du serveur
Nom Description
URL DE L'HÔTE Le nom de domaine complet (FQDN) du nom d'hôte du serveur, qui 

indique le serveur sur lequel le Avaya Workspaces pour CRM téléphone 
logiciel est installé. Procurez-vous le FQDN auprès de l’assistance 
Avaya.

Partage de session locale? 
(N)

L'option d'activer la prise en charge de plusieurs onglets.

Les valeurs sont les suivantes :

N : La prise en charge de plusieurs onglets est désactivée. Les agents 
ouvrent les interactions numériques et vocales dans le même onglet.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73

Description des champs Options de composition
Nom Description
Préfixe extérieur Le préfixe que les agents entrent pour initier des appels externes. La 

valeur par défaut est 9. Vous pouvez également laisser ce champ vide.
Préfixe interurbain Le préfixe pour initier des appels interurbains. Au Canada et aux États-

Unis, ce préfixe est 1. Dans le reste du monde, il est habituellement de 0.

La valeur par défaut est 1. Vous pouvez également laisser ce champ 
vide.

Préfixe international Le préfixe pour initier des appels internationaux. Au Canada et aux États-
Unis, le préfixe pour les appels internationaux est 011. Dans le reste du 
monde, elle est habituellement de 00.

La valeur par défaut est 011. Vous pouvez également laisser ce champ 
vide.

Suite du tableau…

Configuration de votre centre de contacts
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Nom Description
Longueur du numéro 
interne

Le nombre de chiffres des numéros intérieurs de votre centre d'appels. 
La valeur par défaut est 4.

Si la longueur d'un numéro de téléphone est égale ou inférieure à 
la valeur entrée, Avaya Workspaces pour CRM traite le numéro de 
téléphone comme un numéro interne.

Si la longueur d'un numéro de téléphone est supérieure à la valeur 
entrée, Avaya Workspaces pour CRM traite le numéro de téléphone 
comme un numéro extérieur.

Remarque :

Si votre plan de composition local utilise des postes ayant la même 
longueur que Longueur du numéro local, réglez cette valeur à 
0. Si vous tapez 0, Avaya Workspaces pour CRM traite tous les 
numéros de téléphone comme des numéros extérieurs.

Ne laissez pas ce champ vide.
Code du pays L'indicatif du pays pour l'emplacement actuel de votre centre de contact. 

Avaya Workspaces pour CRM utilise cette valeur pour améliorer le 
traitement des numéros sortants.

La valeur par défaut est 1. Ne laissez pas ce champ vide.
Longueur du numéro local La longueur des numéros de téléphone locaux externes. La valeur par 

défaut est 7.
Longueur interurbaine Le nombre de chiffres des numéros de téléphone extérieurs interurbains. 

Avaya Workspaces pour CRM utilise cette valeur pour analyser les 
numéros sortants et déterminer les préfixes requis. La valeur implicite 
est 10.

Codes d'urgence Les numéros d’urgence à composer pour joindre les fournisseurs de 
services d’urgence. Par exemple, aux États-Unis, le numéro d'urgence 
est le 911. Si vous entrez un numéro d'urgence dans ce champ et 
qu'un agent compose le numéro, Avaya Workspaces pour CRM établit 
un appel d'urgence. Les appels d’urgence sont acheminés directement 
aux fournisseurs de services d’urgence, et ils ignorent les règles de 
composition existantes.

Vous pouvez saisir plusieurs numéros d'urgence séparés par des 
virgules. Pour désactiver la fonction d'appel d'urgence, laissez ce champ 
vide.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur les appels d'urgence, 
reportez-vous à la section Administration d'Avaya Experience Platform™

Public Cloud Gestion des utilisateurs.

Considérations relatives aux règles de composition pour Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect)

Les transformations des règles de composition sont effectuées sur Avaya Workspaces pour 
CRM. Les systèmes sous-jacents Avaya Experience Platform™ Public Cloud et Avaya Experience 
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Platform™ On-Prem effectuent la correspondance de modèles, mais Avaya Workspaces pour 
CRM ne le fait pas. En cas d'ambiguïté, le système sous-jacent effectue tout traitement d'appel 
requis.

Avaya Workspaces pour CRM utilise les valeurs Longueur du numéro local et Longueur des 
appels interurbains pour traiter les appels sortants. Vous devez entrer une valeur dans ces 
champs. Assurez-vous que la valeur que vous entrez dans le champ Longueur du numéro 
local est inférieure à la valeur du champ Longueur des appels interurbains. Si les numéros 
de téléphone locaux et interurbains de votre pays ont généralement la même longueur, saisissez 
cette valeur dans le champ Longueur interurbaine et réduisez la valeur Longueur du numéro 
local d'un.

Description des champs de l'option d'activité
Nom Description
Nom de l'API du champ Durée de l'appel en 
secondes

L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ Durée de l'activité qui enregistre la durée 
totale de l'activité (vocale ou numérique). Si le 
champ est vide, Avaya Workspaces pour CRM 
ignore le champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir 
new_callduration.

Nom du champ de l'API de l'objet Journal des 
appels

L'option permettant de définir le nom de l'API 
de l'ID du champ d'interaction qui enregistre 
l'ID de l'interaction. Si le champ est vide, Avaya 
Workspaces pour CRM ignore le champ et ne 
sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir new_callid.

Nom de l'API du champ de disposition des 
appels

L'option permettant de définir le nom de l'API 
du champ Disposition qui enregistre le code de 
raison de disposition d'une interaction. Si le champ 
est vide, Avaya Workspaces pour CRM ignore le 
champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir 
new_wrapupreason.

Nom de l’API du champ Sujet du journal des 
appels

L'option permettant de définir le nom de 
l'API du champ Objet qui enregistre le sujet 
d'une interaction. Si le champ est vide, Avaya 
Workspaces pour CRM ignore le champ et ne 
sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir new_name.
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Nom Description
Nom du champ API personnalisé pour le type 
d'appel

L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ Type d'appel qui enregistre le type d'appel 
d'une interaction. Si le champ est vide, Avaya 
Workspaces pour CRM ignore le champ et ne 
sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir new_calltype.

Nom du champ API personnalisé des 
commentaires

L'option permettant de définir le nom API du champ 
Comment qui enregistre les commentaires de 
l'utilisateur pendant une interaction. Si le champ 
est vide, Avaya Workspaces pour CRM ignore le 
champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir new_comments.

Lié au nom du champ de l'API L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ Lié à qui enregistre le contact associé 
à une interaction. Si le champ est vide, Avaya 
Workspaces pour CRM ignore le champ et ne 
sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir new_relatedto.

Saisir le nom du champ d'API personnalisé L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ Type qui enregistre le type d'interaction. Si 
le champ est vide, Avaya Workspaces pour CRM 
ignore le champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir new_type.

Nom du champ d'API personnalisée de l'état Option permettant de définir le nom de l'API du 
champ État qui enregistre l'état d'une interaction. 
Si le champ est vide, Avaya Workspaces pour CRM 
ignore le champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez entrer new_status.

Afficher les éléments associés? (O/N) L'option permettant d'afficher le champ Lié à sur 
les cartes d'interaction dans la section Détails de 
l'activité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le champ 
Lié à.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le 
champ Lié à.
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Nom Description
Afficher les commentaires ? (O/N) L'option permettant d'afficher le champ 

Commentaires sur les cartes d'interaction dans la 
section Détails de l'activité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le champ 
Commentaires.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le 
champ Commentaires.

Se connecter aux interactions incomplètes L'option de créer des journaux pour les interactions 
incomplètes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux 
pour les interactions incomplètes.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de 
journaux pour les interactions incomplètes.

Nom de l’API du champ ID de l’agent L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ personnalisé d'activité qui sauvegarde l'ID 
de l'agent.

Par exemple, vous pouvez saisir new_agentId.

Nom de l'API du champ de l'appelant L'option utilisée pour les interactions vocales pour 
définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui sauvegarde l'ID de l'appelant. Il 
s’agit également de l’identification automatique du 
numéro (ANI).

Par exemple, vous pouvez saisir new_caller.

Nom de l'API du champ appelé L'option utilisée pour les interactions vocales pour 
définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui enregistre le numéro appelé ou 
l'expéditeur d'interaction numérique (DNIS).

Par exemple, vous pouvez saisir new_callee.

À partir du nom de l’API de champ L'option utilisée pour les interactions numériques 
pour définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui sauvegarde le DNIS.

Par exemple, vous pouvez saisir new_from.

Au nom de l’API du champ L'option utilisée pour les interactions numériques 
afin de définir le nom de l'API du champ 
personnalisé d'activité qui enregistre le destinataire 
de l'interaction numérique.

Par exemple, vous pouvez saisir new_to.
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Nom Description
Nom de l'API du champ UUI La valeur de l'information utilisateur à utilisateur 

(UUI) reçue pour une interaction. Par exemple, 
new_uui.

Nom de l'API du champ ASAI UUI La valeur UUI reçue pour une interaction de 
l'interface d'application de commutateur adjoint 
(ASAI). Par exemple, new_asaiuui.

Nom de l’API du champ UCID La valeur de l'identifiant d'appel unique (UCID). Par 
exemple, new_ucid.

Nom de l'API du champ Heure de fin de l'appel Option permettant de définir l'heure de fin de 
l'interaction. Par exemple, new_callendtime.

Nom du champ de l'API d'identifiant de 
compétence

L'ID de compétence configuré dans Avaya 
Experience Platform™ On-Prem. Par exemple, 
new_skillid.

Nom du champ API de la compétence Le nom de la compétence configuré dans Avaya 
Experience Platform™ On-Prem. Par exemple, 
new_skillname.

Nom de l’API du champ Transcription L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ personnalisé d'activité qui sauvegarde la 
transcription d'appel.

Par exemple, vous pouvez saisir 
new_transcript.

Consulter le nom de l’API du champ L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ personnalisé d'activité qui sauvegarde le 
type de consultation.

Par exemple, vous pouvez saisir new_consult.

Nom de l'API du champ Heure de début L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ Heure de début qui enregistre l'heure de 
début des interactions.

Par exemple, vous pouvez saisir 
new_callstarttime.

Taille de l’historique des interactions Le nombre d'interactions que Avaya Workspaces 
pour CRM enregistre dans le widget Historique. 
Vous pouvez entrer un nombre de 0 à 20.
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Nom Description
Champ de journal des interactions 
personnalisées 1-3

L'option de définir des champs de journal 
d'interaction personnalisés où les agents 
enregistrent des détails supplémentaires sur les 
interactions vocales. Vous pouvez configurer ces 
champs pour répondre à vos besoins commerciaux 
uniques. Vous pouvez ajouter plusieurs champs 
séparés par un point-virgule.

Par exemple, vous pouvez ajouter un champ pour 
sauvegarder les préférences spécifiques des clients 
pendant les interactions de vente. Le nom du 
champ doit être identique à la colonne Dynamics 
365 créée dans la table des journaux d'interactions. 
Par exemple, « new_mycustomdepartment ».

CIF 1.0 ne prend en charge que les champs de type 
texte, tandis que CIF 2.0 prend en charge à la fois 
les champs de type texte et les listes déroulantes.

Champ de journal des transactions 
personnalisées 1-3

L'option de définir des champs de journal 
de transactions personnalisés où les agents 
enregistrent des détails supplémentaires sur les 
interactions numériques. Vous pouvez configurer 
ces champs pour répondre à vos besoins 
commerciaux uniques. Vous pouvez ajouter 
plusieurs champs séparés par un point-virgule.

Par exemple, vous pouvez ajouter un champ pour 
sauvegarder les préférences spécifiques des clients 
pendant les interactions de vente. Le nom du 
champ doit correspondre à la colonne Dynamics 
365 créée dans la table des journaux d'interactions. 
Par exemple, « new_mycustomdepartment ».

CIF 1.0 ne prend en charge que les champs de type 
texte, tandis que CIF 2.0 prend en charge à la fois 
les champs de type texte et les listes déroulantes.

Objet de l'activité vocale par défaut La valeur par défaut affichée par Avaya 
Workspaces pour CRM dans le champ Sujet des 
interactions vocales.

Objet par défaut de l'activité numérique La valeur par défaut que Avaya Workspaces pour 
CRM affiche dans le champ Sujet des interactions 
numériques.
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Nom Description
Étiquettes d'en-tête Voix/Courriel/Chat/
Messagerie

Option permettant d'afficher des informations 
supplémentaires dans l'en-tête d'une carte 
d'interaction entrante aux états Alerte, Actif et ACW. 
Vous pouvez utiliser les paramètres d'engagement, 
les attributs et les éléments intrinsèques pour 
afficher des informations supplémentaires. Vous 
pouvez configurer séparément les canaux vocaux 
et numériques.

Vous pouvez choisir un type de canal pour afficher 
des informations supplémentaires et saisir une 
chaîne dans le champ respectif dans les formats 
suivants :

• attr :LabelToDisplay=AttributeKey
• paramètre :LabelToDisplay=EngagementP
arameterKey

• intrinsèques : 
LabelToDisplay=TOPIC_NAME

• uui :LabelToDisplay=UUI1
Par exemple, dans le Étiquettes 
d'en-tête vocal champ, saisissez 
param:LabelToDisplay=customerType pour 
afficher la valeur de la clé customerType reçue des 
paramètres d'engagement dans l'en-tête d'une carte 
d'interaction vocale entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, 
saisissez attr :LabelToDisplay=Language 
pour afficher la valeur de la clé Language reçue des 
attributs sur l'en-tête d'une carte d'interaction vocale 
entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, 
saisissez 
intrinsèques :LabelToDisplay=TOPIC_NAM
E pour afficher la valeur de la clé TOPIC_NAME 
reçue des intrinsèques dans l'en-tête d'une carte 
d'interaction vocale entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, 
saisissez uui:LabelToDisplay=UUI1 pour 
afficher la valeur uui transmise au connecteur CRM 
à partir du serveur Avaya Experience Platform™ On-
Prem.
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Nom Description
Nom de la file d'attente L'option permettant de définir le nom de l'API du 

champ Nom de la file d'attente qui enregistre le 
nom de la file d'attente de l'interaction.

Par exemple, vous pouvez saisir new_queue.

Données de journal (1 à 2) L'option permettant d'activer le nom de l'API de 
journalisation des données pour enregistrer les 
valeurs de :

• Attributs : cela s'applique uniquement aux 
interactions Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud.

• UUI : cette option s'applique uniquement aux 
interactions vocales Avaya Experience Platform™

On-Prem.

• Param : cette option s'applique uniquement 
aux interactions numériques Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

Vous pouvez ajouter plusieurs champs de données 
de journal, séparés par un point-virgule.

Le format requis pour un attribut est : 
CRMCustomActivityField=AttributeKey. 
Par exemple, dans le Données du journal 
1 champ, saisissez Langue__c=Langue pour 
attribuer la langue sélectionnée par le client lors 
d'une interaction à un attribut.

Le format UUI est : 
CRMCustomActivityField=UUI<number>, où 
le nombre peut être de 1 à 5. Par exemple, 
dans le champ Données de journal 2, saisissez 
CaseID__c=UUI2, où UUI2 contient les données 
d'ID de cas du serveur Avaya Experience Platform™

On-Prem.

Le format Param est : 
CRMCustomActivityField=Param1, où Param1 
est une valeur des paramètres d'engagement dans 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud.
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Nom Description
Journal des interactions activé (O/A/E/N) L'option permettant d'activer Avaya Workspaces 

pour CRM la création de journaux d'activité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux 
pour toutes les activités.

• A (ACD) : Avaya Workspaces pour CRM ne crée 
que des journaux de distribution automatique des 
appels (ACD).

• E (Externe) : Avaya Workspaces pour CRM 
crée des journaux pour les interactions externes 
seulement.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de 
journaux d'activités.

Nom de la table du journal des interactions Le nom de la table qui contient les journaux 
d'interactions.

Le nom de la table du journal des 
interactions suit le format new_mytablename, 
où mytablename est le nom personnalisé que 
l'utilisateur spécifie lors de la création de la table.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73

Description des champs des options du téléphone logiciel
Nom Description
Langue par défaut Paramètre de langue de sauvegarde pour Avaya Workspaces pour CRM. 

Ce paramètre est utilisé si la langue configurée dans l'Dynamics 365 n'est 
pas prise en charge. Si Avaya Workspaces pour CRM ne prend pas en 
charge la langue configurée dans ce Langue par défaut champ, il utilise 
l'anglais.

Démarrage automatique du 
travail activé? (O/N)

L'option permettant d'initier automatiquement le démarrage du travail 
lorsqu'un agent se connecte à Avaya Workspaces pour CRM.

Les valeurs sont les suivantes :

• Le préposé entre automatiquement en mode Démarrer le travail sans 
appuyer sur des boutons.

• N : L'agent n'entre pas automatiquement en mode Démarrer le travail 
après s'être connecté.
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Nom Description
Déconnexion automatique 
activée ? (O/N)

Option permettant d'exécuter automatiquement l'étape Avaya 
Workspaces pour CRM lorsqu'un agent se déconnecte.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents n'ont pas besoin de cliquer sur Terminer le travail avant de 
se déconnecter.

• N : Les agents doivent cliquer sur Terminer le travail avant de se 
déconnecter.

La fonction Cliquer pour 
composer est-elle activée? 
(O/N)

L'option d'activer la fonction Cliquer pour composer.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent utiliser la fonction de clic pour composer.

• N : Les agents ne peuvent pas utiliser la fonction Cliquer pour 
composer.

Cliquer pour consulter 
activé ? (O/N/T)

L'option d'activer la fonction clic pour consulter. Grâce à la fonction de 
consultation par clic, l'agent qui gère un appel actif peut cliquer sur un 
numéro et initier un appel consultatif ou transférer l'appel actif.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent utiliser la fonction de consultation par clic.

• N : Les agents ne peuvent pas utiliser la fonction cliquer pour consulter.

• T (Transfert) : les agents peuvent utiliser la fonction de consultation 
par clic. Lorsqu'un agent clique sur un numéro pendant un appel actif, 
Avaya Workspaces pour CRM effectue un transfert à l'aveugle.

Activer la sélection 
manuelle Non disponible 
(O/N)

L'option permettant aux agents de passer l'état de l'agent à Pas prêt.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les préposés peuvent changer l'état de l'agent à Pas prêt.

• N : Les agents ne peuvent pas changer l'état de l'agent à Pas prêt. 
Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas cette option dans la liste 
des états des agents. L'état de l'agent passe à Non disponible si 
le serveur l'amorce. Par exemple, si un agent ne répond pas à une 
interaction routée.

Activer la sélection 
manuelle du travail après 
contact (O/N)

L'option permettant aux agents de passer l'état de l'agent à Travail après 
contact.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent basculer l'état de l'agent à Travail après contact.

• N : Les agents ne peuvent pas changer l'état de l'agent à Travail après 
contact. Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas cette option dans 
la liste des états des agents. L'état de l'agent passe à Travail après 
contact si le serveur l'initie. Par exemple, si un agent termine une 
interaction routée.
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Nom Description
Bouton de transfert activé ? 
(O/N/C)

L'option pour activer la fonctionnalité Transfert.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des transferts en aveugle et consultés à 
d'autres agents ou à une file d'attente.

• C (consulter) : Les agents peuvent initier des transferts consultés à 
d'autres agents ou à une file d'attente. Ils ne peuvent pas initier de 
transferts à l'aveugle.

• N : Les agents ne peuvent pas initier de transferts.

Si vous réglez les options Activer le transfert et Activer la conférence 
à N, les agents ne peuvent pas initier un appel de consultation.

Activer ou désactiver les 
canaux (O/N/P)

L'option permettant aux agents d'afficher la liste des canaux à l'aide du 
bouton de basculement ( ). Si vous activez cette fonction, les agents 
peuvent cliquer sur le bouton bascule au bas du Avaya Workspaces pour 
CRM téléphone logiciel pour afficher la liste des canaux et leur état de 
disponibilité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le bouton de basculement, et les 
agents peuvent cliquer dessus pour développer la liste des canaux. 
Si l'un des canaux devient non disponible, le bouton de basculement 
s'affiche en jaune et l'icône de canal dans la liste des canaux s'affiche 
également en jaune. L'état de l'agent pour les canaux non disponibles 
passe à Pas prêt.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le bouton de 
basculement. La liste des canaux s'affiche par défaut dans l'affichage 
développé.

• P (Présent) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le bouton de 
basculement, et les agents peuvent cliquer dessus pour développer 
la liste des canaux. Si l'une des voies devient indisponible, Avaya 
Workspaces pour CRM développe automatiquement la liste des canaux 
et l'icône de canal s'affiche en jaune. L'état de l'agent pour les canaux 
non disponibles passe à Pas prêt.

Bouton Conférence activé? 
(O/N/C)

L'option d'activer la fonction de conférence.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des appels consultés en tant que 
conférences.

• C (consult) : les agents peuvent initier des appels consultés sous forme 
de conférences.

• N : Les agents ne peuvent pas lancer de conférences.

Si vous réglez les Activer le transfert et Activer la conférence à N, les 
agents ne peuvent pas initier un appel de consultation.
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Nom Description
Délai d'attente de la réponse 
du serveur (secondes)

Option permettant de définir une valeur de délai d'attente pour les 
processus qui nécessitent une réponse du serveur Dynamics 365. Par 
exemple, lorsque vous activez un agent. La valeur par défaut est de 120.

Si un processus dure plus longtemps que la valeur entrée, Avaya 
Workspaces pour CRM affiche le bouton Réinitialiser la session. 
Lorsqu'un utilisateur clique sur ce bouton, le serveur reçoit une requête 
de déconnexion. Vous pouvez utiliser une valeur de 0 pour désactiver 
cette fonctionnalité.

Accepter automatiquement 
l'interaction ? (Y/A/N)

L'option d'accepter automatiquement les interactions entrantes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM accepte automatiquement toutes les 
interactions entrantes.

• A (ACD) : Avaya Workspaces pour CRM accepte automatiquement les 
interactions routées (ACD et VDN).

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'accepte pas automatiquement les 
interactions entrantes.

Niveau de sécurité des 
journaux (N/M/H/D)

Le niveau de sécurité des Avaya Workspaces pour CRM journaux. Le 
niveau de sécurité détermine si les journaux créés contiennent des 
champs correspondant à des informations personnellement identifiables, 
telles que le nom du client, l'adresse courriel ou le numéro de téléphone.

Les valeurs sont les suivantes :

• N (aucun) : Les journaux créés contiennent des champs correspondant 
à des renseignements personnels identifiables.

• M (Moyen) : Les journaux créés contiennent des champs 
correspondant à des informations personnelles identifiables. Avaya 
Workspaces pour CRM remplace les valeurs de ces champs par le 
message suivant : adfconnect-value-exists.

• H (Élevé) : Les journaux créés ne contiennent pas de champs 
correspondant à des renseignements personnels identifiables.

• D (Désactivé) : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de journaux 
d'interaction.

Durée de la conservation 
des journaux (minutes)

Durée pendant laquelle Avaya Workspaces pour CRM conserve les 
journaux dans le stockage de session. Entrez une valeur en minutes.

Activer le transfert des 
interactions entrantes 
(O/I/N)

L'option permettant aux agents de terminer les interactions entrantes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent mettre fin aux interactions entrantes.

• I (interne) : Les agents ne peuvent mettre fin qu'aux interactions 
internes. Les agents ne peuvent pas mettre fin aux interactions routées.

• N : Les agents ne peuvent pas mettre fin aux interactions entrantes.

Suite du tableau…
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Nom Description
Activer l'interaction sortante 
manuelle (O/N)

L'option permettant aux agents d'initier des interactions manuelles. Les 
agents peuvent initier des interactions à l'aide du clavier, du bouton 
Recomposer, de la liste d'historique ou de la zone de recherche.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des interactions manuelles.

• N : Les agents ne peuvent pas initier des interactions manuelles.
Touche de parcours client 
activée (O/N)

L'option permettant aux agents de visualiser le parcours client.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents cliquent sur l'  pour consulter le parcours client.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas l' .
Activer les notifications ? 
(Y/L/T/N)

L'option pour activer Avaya Workspaces pour CRM afin d'afficher les 
notifications aux agents.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent afficher la liste des notifications et les notifications 
toast (fenêtre contextuelle).

• L (Liste) : Les agents ne peuvent afficher que la liste de notifications.

• T (Toast) : Les agents ne peuvent voir que les notifications 
contextuelles.

• N : Les agents ne peuvent pas voir les notifications.
Définir l'état de l'agent à 
Non disponible sur RONA?

L'option permettant de changer automatiquement l'état de l'agent à Pas 
prêt lorsque le réacheminement sur non-réponse (RONA) se produit.

Les valeurs sont les suivantes :

• L'état de l'agent passe à Non prêt lorsque RONA se produit. Vous 
pouvez activer Avaya Workspaces pour CRM pour utiliser un code 
de raison lors du passage de l'état de l'agent à Non disponible. Pour 
indiquer un code de raison, tapez Y = numéro, où numéro est un 
numéro de code de raison. Par exemple, vous pouvez saisir Y = 1.

• N : L'état de l'agent ne passe pas à Non prêt lorsque RONA se produit.

Suite du tableau…
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Nom Description
Activer l'historique avancé 
des clients? (O/N)

L'option permettant aux agents de consulter l'historique client avancé. La 
disposition avancée de l'historique du client est similaire à la disposition 
standard du Avaya Workspaces clavardage, chaque message étant 
affiché dans une zone distincte. L'historique client par défaut affiche les 
messages à l'aide de séparateurs de lignes.

Astuce :

Si les agents rencontrent des erreurs lors de l'affichage de 
l'historique avancé des clients, réglez cette option sur N.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent consulter l'historique client avancé.

• N : Les agents ne peuvent pas consulter l'historique client avancé.
Temps de rebond 
(secondes)

L'option permettant d'indiquer un intervalle de temps en secondes pour 
la désactivation des touches du téléphone logiciel Avaya Workspaces 
pour CRM après qu'un agent a cliqué sur un bouton. Par exemple, si 
vous entrez une valeur de 5, les agents ne peuvent pas cliquer sur les 
boutons du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pendant cinq 
secondes après avoir cliqué sur Alerte pour accepter une interaction 
numérique. Si l'agent termine l'action avec succès, Avaya Workspaces 
pour CRM ne désactive pas les boutons.

Rapports activés ? (O/N) Option permettant d'afficher le Afficher les rapports de CRM bouton 
lorsque l'agent clique sur .

Les valeurs sont les suivantes :

• Le Afficher les rapports de CRM bouton apparaîtra lorsque l'agent 
cliquera sur .

• N : Le Afficher les rapports de CRM bouton n'apparaîtra pas lorsque 
l'agent cliquera sur .

Numéro de la messagerie 
vocale

Le numéro de téléphone que Avaya Workspaces pour CRM utilise pour 
accéder aux messages vocaux.

Les valeurs sont les suivantes :

• Si vous laissez ce champ vide, Avaya Workspaces pour CRM désactive 
la fonction de messagerie vocale.

• Si vous tapez un numéro, Avaya Workspaces pour CRM utilise ce 
numéro pour activer la fonctionnalité de messagerie vocale. Les agents 
peuvent appeler le numéro configuré pour écouter les messages 
laissés par les clients.

Suite du tableau…
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Nom Description
Afficher l'origine du canal 
(O/N)

L'option de la colonne sur le tableau de bord du superviseur pour indiquer 
si l'agent utilise la voix Avaya Experience Platform™ Public Cloud ou la 
voix hybride Avaya Experience Platform™ On-Prem.

Vous pouvez configurer l'une des valeurs suivantes :

• Le tableau de bord du superviseur affiche une icône et une infobulle 
indiquant la source du canal vocal de l'agent. Si l'agent utilise la 
voix Avaya Experience Platform™ Public Cloud, la colonne Canaux 
du tableau de bord du superviseur affiche une icône avec un nuage 

( ). Si l'agent utilise la voix hybride Avaya Experience Platform™ On-
Prem, le tableau de bord du superviseur affiche une icône de téléphone 
standard ( ).

• N : Le tableau de bord du superviseur n'indique pas la source du canal 
vocal de l'agent.

Options de recherche dans 
le répertoire (A/N/E/U/S/P)

Les options de recherche de répertoire disponibles. Vous pouvez 
configurer les valeurs suivantes :

• A (Tous) : Toutes les options de recherche dans le répertoire sont 
disponibles.

• N (aucun) : la recherche dans le répertoire n'est pas disponible.

• E (annuaire d'entreprise) : Vous pouvez accéder aux contacts de 
l'annuaire d'entreprise configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• U (Utilisateurs) : Vous pouvez accéder aux Contact Center utilisateurs 
configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• S (Services) : Vous pouvez accéder aux Contact Center services 
configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• P (postes téléphoniques) : Vous pouvez accéder aux postes 
téléphoniques configurés dans Avaya Aura® Device Services.

La valeur par défaut est A. Vous pouvez changer cette valeur. Utilisez une 
virgule pour séparer chaque option. Par exemple, saisissez E,U si vous 
souhaitez uniquement activer l'accès au répertoire d'entreprise et Contact 
Center Users.

Si vous tapez N, toutes les autres options sont ignorées et la recherche 
dans le répertoire n'est pas disponible.

Toute combinaison d'options qui comprend A mais pas N activera toutes 
les options de recherche dans le répertoire.

Suite du tableau…
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Nom Description
Touches de démarrage 
(SW/R/NR/US)

Option permettant de configurer le comportement du Commencer le 
travail bouton.

Les valeurs sont les suivantes :

• SW (Start Work) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le Commencer 
le travail bouton.

• R (Prêt) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le Prêt bouton.

• NR (Pas prêt) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le Non prêt 
bouton.

• É.-U. (Sélection de l'utilisateur) : Avaya Workspaces pour CRM affiche 
à la fois les Prêt et Non prêt boutons.

État de démarrage du travail 
(R/NR)

L'option permettant de mettre les agents à l'état Prêt ou Pas prêt après 
que l'agent a lancé le travail.

Les valeurs sont les suivantes :

• R (Prêt) : l'état de l'agent passe à Prêt après que l'agent a initié le 
démarrage du travail.

• NR (Pas prêt) : l'état de l'agent passe à Pas prêt après que l'agent a 
lancé le travail de démarrage.

Vous pouvez configurer État de démarrage du travail (R/NR) si le 
serveur prend en charge l'option Démarrer le travail avec la sélection 
de l'état de l'agent. Si le serveur prend en charge l'option Commencer 
le travail avec la sélection de l'état de l'agent, l'état de l'agent change 
automatiquement après que l'agent a initié Commencer le travail.

Si l'administrateur du locataire active la fonction Prêt simultané, cette 
option contrôle l'état de travail initial pour la voix numérique Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud et la voix hybride Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect) simultanément.

Lorsque la fonction Prêt simultané est désactivée, la État de démarrage 
du travail (R/NR) valeur est réglée de force à NR pour la connexion aux 
canaux vocaux Avaya Experience Platform™ Public Cloud numériques et 
hybrides Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect).

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73
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Description des champs du champ Codes de motif activés
Nom Description
Motif non prêt activé (O/N) L'option permettant aux agents d'utiliser les codes de motif Non 

disponible.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les préposés peuvent cliquer sur Non prêt et sélectionner le code de 
motif Pas libre requis.

• N : Les préposés peuvent cliquer Non prêt pour passer à l'état Non 
disponible, mais ils ne peuvent pas sélectionner les codes de motif Non 
disponible.

Codes de disposition 
activés ? (O/N)

L'option permettant aux agents d'utiliser les codes de disposition.

Les valeurs sont les suivantes :

• O : Les agents peuvent cliquer Plus sur la carte d'interaction et 
sélectionner le code de disposition approprié.

• N : Les préposés ne peuvent pas sélectionner les codes de disposition.
Codes de travail activés? 
(O/N)

L'option permettant aux agents d'utiliser des codes de travail.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent cliquer sur Plus sur la carte d'interaction et 
sélectionner le code de travail requis.

• N : Les agents ne peuvent pas sélectionner de codes de travail.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73
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Description des champs de l'option d'étiquette
Nom Description
Prêt

Non prêt

Prêt à partir

Ne pas prêt

Travail après le contact

Travail après le contact

Travail après contact 
(étendu)

En attente Non prêt

Travail en attente après 
contact

Codes de disposition

Annuler

Activer

Activer l’agent

Commencer le travail

Pour commencer à travailler

Commencer le travail en 
attente

Terminer le travail

Terminer le travail en 
attente

Connecté

Bienvenue {{name}}, vous 
êtes maintenant connecté!

Déconnexion

Hors ligne

Afficher les agents hors 
ligne

Masquer les agents hors 
ligne

Forcer la déconnexion

Codes de travail

Vous pouvez modifier le nom d'une étiquette utilisée dans Avaya 
Workspaces pour CRM si votre centre d'appels utilise une autre étiquette. 
Par exemple, si votre centre d'appels utilise l'étiquette d'état de l'agent 
disponible au lieu de l'étiquette d'état de l'agent prêt, vous pouvez saisir 
Disponible dans le Prêt champ. Avaya Workspaces pour CRM affiche 
l'étiquette d'état de l'agent disponible au lieu de l'étiquette d'état de 
l'agent libre lorsqu'un agent sélectionne cet état d'agent.
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Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73

Description des champs Paramètres de l'API d'emplacement
Nom Description
Clé API Google Maps Chaîne alphanumérique unique que vous 

pouvez générer à partir de la plateforme 
Google Maps. Pour plus de renseignements, 
consultez la section https://developers.google.com/
maps/documentation/javascript/get-api-key.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73

Description des champs de l'option de fenêtre éclair
Avaya Workspaces utilise l'élément Trame en ligne pour la page affichée par l'application de 
fenêtre contextuelle. Lorsque Avaya Workspaces utilise la syntaxe <iframe> pour afficher le site 
Web, les témoins du contenu intégré sont considérés comme des témoins tiers.

Nom Description
Voulez-vous entrer l'ANI ? 
(O/N)

L'option permettant d'activer les fenêtres contextuelles pour l'ANI avec le 
numéro de téléphone de l'appelant.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour ANI.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups pour l'ANI.
POP sur le DNIS? (O/N) L'option permettant d'activer les fenêtres contextuelles pour le DNIS avec 

le numéro appelé.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour DNIS.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups pour DNIS.

Suite du tableau…
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Nom Description
Fenêtre contextuelle lors 
de la consultation ou 
de la conférence/transfert 
terminé (C/N)

L'option permettant d'activer Avaya Workspaces pour CRM pour afficher 
les fenêtres contextuelles aux participants de la conférence et du 
transfert. Les destinataires de la conférence et du transfert peuvent 
afficher des fenêtres contextuelles lorsqu'ils reçoivent des appels 
consultatifs ou lorsque Avaya Workspaces pour CRM termine une 
conférence ou un transfert.

Les valeurs sont les suivantes :

• C (Terminé) : Avaya Workspaces pour CRM affiche des fenêtres 
contextuelles aux destinataires de la conférence et du transfert 
lorsqu'un transfert ou une conférence est terminé. Il s’agit de l’option 
par défaut

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de fenêtres 
contextuelles pour transférer, conférer et consulter les destinataires 
d'appels.

Recherche d'ANI 
internationale? (O/N)

L'option permettant d'activer Avaya Workspaces pour CRM pour effectuer 
une recherche ANI en utilisant le format E.164.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM recherche les numéros ANI en utilisant 
le format E.164.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne recherche pas les numéros ANI 
en utilisant le format E.164.

Supprimer l'affichage 
contextuel (O/N)

L'option de désactiver les affichages à l'écran pour les interactions.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups pour les 
interactions.

• N : Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour les 
interactions.

Attendez le média avant 
d'effectuer le screenpop 
(O/N)

L'option permettant d'afficher les détails du client dans le pop-up.

Les valeurs sont les suivantes :

• Lorsqu'un agent reçoit une interaction, le pop-up affiche les détails 
du client. Avaya Workspaces pour CRM recherche les informations 
associées à ce client dans Salesforce en utilisant les données client 
recueillies par le formulaire d'initiation de clavardage. Les informations 
recueillies par le formulaire d'initiation de discussion peuvent inclure le 
nom et le numéro de téléphone du client.

• N : Lorsqu'un agent reçoit une interaction, le pop-up n'affiche pas 
les détails du client. Avaya Workspaces pour CRM recherche les 
informations associées à ce client dans Salesforce en utilisant le 
courriel du client.

Suite du tableau…
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Nom Description
Délai d'apparition de l'écran 
(secondes)

L'option de délai apparaît lorsque Avaya Workspaces pour CRM utilise 
le magasin de contexte. Vous pouvez saisir la durée de délai requise en 
secondes.

Si Avaya Workspaces pour CRM recueille les données du Context Store 
pendant le délai, la fenêtre contextuelle contenant ces données s’affiche.

Paramètre personnalisé 
(1-10)

Option permettant de définir des paramètres personnalisés pour les 
attributs ou les éléments UUI. Vous pouvez effectuer une ou plusieurs 
des actions suivantes :

• Afficher des informations supplémentaires sur le client dans la Détails 
de l’interaction section. Par exemple, définissez des attributs ou des 
éléments UUI qui acheminent un engagement, tels que la langue, le 
département ou la file d'attente.

• Afficher un pop-up ou lancer une recherche globale dans le CRM

• Afficher un pop-up en fonction de l'ID de l'objet

• Remplacez les valeurs par défaut de l'ANI et du DNIS par les nouvelles 
valeurs.

Pour obtenir de plus amples renseignements et des exemples, consultez 
Cas d'utilisation des paramètres personnalisés à la page 48.

Démarrer UUI Le caractère de délimitation de début pour le contenu UUI. Tout ce qui se 
trouve avant le caractère de début dans une chaîne est ignoré.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit correspondre à 
la valeur configurée dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, cette valeur peut être réglée à ; (point-virgule).

Séparateur UUI Le caractère séparateur indique comment les champs sont séparés dans 
une chaîne UUI.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit correspondre à 
la valeur configurée dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, cette valeur peut être réglée à ! (point d'exclamation).

Arrêt UUI Le caractère de délimitation d'arrêt UUI. Tout ce qui suit le caractère 
d'arrêt est ignoré.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit correspondre à 
la valeur configurée dans Avaya Experience Platform™ On-Prem. Par 
exemple, cette valeur peut être réglée à  : (deux-points).

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 73
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Configuration d'un fournisseur de canaux dans 
l'application Power de Channel Integration Framework

À propos de cette tâche
Configurez un fournisseur de canaux à l'aide de l'application Channel Integration Framework 
Power pour récupérer le téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud et permettre à vos agents de l'utiliser dans Dynamics 365.

Préambules
• Assurez-vous que vous avez configuré votre centre de contact dans une application Power 

App.
• Assurez-vous d'avoir installé l'application Power de Channel Integration Framework.

Procédure
1. Sur la Applications Power page , sélectionnez l'application Cadre d’intégration des 

canaux Power App.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

Dynamics 365 affiche la Nouveau fournisseur de canaux page .

3. Remplissez les champs pertinents.

4. Pour définir les utilisateurs qui Dynamics 365 peuvent accéder au téléphone Avaya 
Workspaces pour CRM logiciel, effectuez l'une des opérations suivantes :

• Dans la Sélectionner les applications d'interface unifiée pour le canal section , 
sélectionnez une ou plusieurs applications Power. Tous les utilisateurs des applications 
Power App sélectionnées ont accès au téléphone logiciel.

• Dans la Sélectionnez les rôles pour le canal section , sélectionnez un ou plusieurs 
rôles d'utilisateur. Tous les utilisateurs associés aux rôles d'utilisateur sélectionnés ont 
accès au téléphone logiciel.

5. En haut de la page, cliquez sur Enregistrer et fermer.
Liens connexes

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Description des champs Nouveau fournisseur de canaux à la page 97
Création d'une URL pour le URL du canal champ à la page 98
Configuration du fournisseur de canaux dans Dynamics 365

Description des champs Nouveau fournisseur de canaux
Nom Description
Nom Le nom de votre fournisseur de Avaya Experience Platform™ Public Cloud 

canaux.
Suite du tableau…

Configuration d'un fournisseur de canaux dans l'application Power de Channel Integration Framework 
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Nom Description
Étiquette Le titre qui s'Dynamics 365affiche sur le widget de téléphone Avaya 

Workspaces pour CRM logiciel.
URL du canal L'URL du fournisseur de Avaya Workspaces pour CRM canaux.

Pour entrer cette URL, vous devez la créer. Pour plus de 
renseignements, consultez la section Création d'une URL pour le URL 
du canal champ à la page 98.

Activer la communication 
sortante

L'option permettant à vos agents d'initier des appels sortants.

Ordre des canaux L'ordre des fournisseurs de canaux. Si vous avez plusieurs fournisseurs 
de voies et que vous attribuez un utilisateur à tous ces fournisseurs, 
Dynamics 365 applique à cet utilisateur la configuration du fournisseur de 
voies avec l'ordre le plus élevé. Le fournisseur de voies ayant la valeur la 
plus basse dans le Ordre des canaux champ a l'ordre le plus élevé.

Version de l'API La version des API du cadre d’intégration des canaux. Réglez cette 
valeur à 1.

Liens connexes
Configuration d'un fournisseur de canaux dans l'application Power de Channel Integration 
Framework à la page 97

Création d'une URL pour le URL du canal champ
À propos de cette tâche
Créez une URL pour l'entrer dans le URL du canal champ lors de la configuration d'un 
fournisseur de canaux dans l'application Power de Channel Integration Framework. Dynamics 365 
utilise cette URL pour la récupérer Avaya Workspaces pour CRM à partir de Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

Préambules
Obtenez les URL suivantes de Avaya :

• L'URL Avaya Workspaces
• L'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud

Procédure
1. Dans URL du canal, entrez votre Avaya Workspaces URL.

Par exemple, https://example.workspaces.avayacloud.com
2. Ajouter /sfdc-workspaces/?tenantId= à l'URL saisie.

3. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

4. (Facultatif) Pour copier votre ID de compte, suivez les étapes suivantes :

a. Connectez-vous à Administration du centre d'appplications.

b. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Compte.
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c. Sur la Compte page, localisez votre compte et cliquez sur l'  à côté de celle-ci.

L'ID de compte a été ajouté à votre presse-papiers.

5. Ajouter &tenantUrl= à l'URL saisie.

6. Ajoutez l'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud sans le protocole 
https:// à l'URL entrée.

Par exemple, si l'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud est

https://example.avayacloud.com, vous devez ajouter 
example.avayacloud.com à l'URL saisie.

7. Ajoutez /auth/realms/ à l'URL saisie.

8. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

Pour ajouter l'ID de compte à votre presse-papiers, répétez l'étape 4.

9. Ajouter &msdIframeOrigin= à l'URL entrée.

10. Ajoutez l'URL de votre Dynamics 365 instance à l'URL entrée.

11. Ajouter &ccdefName= à l'URL entrée.

12. Ajoutez le nom de la configuration de votre centre d'appels à l'URL entrée.

Le nom de la configuration de votre centre d'appels est le nom que vous entrez dans le 
Nom interne champ lors de la configuration de votre centre d'appels.

13. En haut de la page, cliquez sur Enregistrer et fermer.
Exemple
L'URL entrée doit comprendre les parties suivantes :
<Avaya Workspaces URL>/sfdc-workspaces/?tenantId=<ID de 
compte>&tenantUrl=<L'URL du Avaya Experience Platform™ Public Cloud serveur sans 
le https:// protocole>/auth/realms/<ID de compte>&msdIframeOrigin=<L'URL 
de votre instance Dynamics 365>&ccdefName=<Le nom de la configuration de 
votre centre de contact>
Dans l'exemple ci-dessus, les parties de l'URL entourées des symboles "<" et "">" sont des 
valeurs uniques que vous devez entrer manuellement.

SSO pour Dynamics 365
L'authentification unique (SSO) est un schéma d'authentification qui permet aux utilisateurs 
de se connecter avec un seul ID à plusieurs applications logicielles indépendantes. Grâce à 
l'authentification unique, les agents peuvent se connecter à en Avaya Workspaces pour CRM 
utilisant le même nom d'utilisateur et le même mot de passe qu'ils utilisent pour Dynamics 
365. Vous devez configurer plusieurs URL dans Dynamics 365 et ajouter des utilisateurs à 

SSO pour Dynamics 365
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Dynamics 365 Active Directory pour activer la prise en charge Avaya Workspaces pour CRM 
de l'authentification unique. De plus, vous devez créer un fichier de métadonnées dans Dynamics 
365 et le télécharger dans Avaya Experience Platform™ Public Cloud. Assurez-vous que le nom 
de domaine que vous utilisez n'est pas bloqué par Avaya Experience Platform™ Public Cloud et 
assurez-vous qu'il est converti en minuscules pour traitement par Avaya Experience Platform™

Public Cloud.

Pour assurer la confidentialité entre le fournisseur d'identité et Salesforce, SSO utilise le protocole 
Security Assertion Markup Language (SAML) v2. SAML est une norme ouverte pour l’échange de 
données d’authentification et d’autorisation entre les parties. Vous devez ajouter la boîte à outils 
SAML Azure Active Directory à votre Dynamics 365 Active Directory.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Liste de contrôle pour l'activation de l'authentification unique dans Dynamics 365 à la page 100
Ajout de la boîte à outils SAML Azure Active Directory à la page 101
Configuration des URL à la page 102
Conversion des noms de domaine en majuscules en minuscules à la page 103
Ajout d'utilisateurs et de groupes dans Dynamics 365 à la page 103
Liste d'autorisation du nom de Dynamics 365 domaine à la page 103
Création d'un fichier de métadonnées dans Dynamics 365 à la page 104
Téléchargement du fichier de métadonnées vers Avaya Experience Platform Public Cloud à la 
page 105
Création d'utilisateurs pour Dynamics 365 SSO à la page 106

Liste de contrôle pour l'activation de l'authentification unique 
dans Dynamics 365

Utilisez la liste de contrôle suivante pour vous assurer d’effectuer toutes les étapes requises pour 
configurer avec succès l’Avaya Workspaces pour CRMintégration avec Salesforce :

Non. Tâche Description Remarques

1. Ajoutez la boîte à outils 
SAML Azure Active 
Directory.

2. Ouvrez la boîte à outils 
SAML Azure Active 
Directory et configurez 
plusieurs URL.

Vous devez vous assurer 
d'utiliser le format 
approprié pour les URL.

État du relais est 
facultatif. Avaya recommande 
de configurer URL de 
déconnexion pour s'assurer 
que les utilisateurs bénéficient 
d'une meilleure expérience de 
déconnexion.

Suite du tableau…
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Non. Tâche Description Remarques

3. Si votre déploiement 
utilise des noms 
de domaine en 
majuscules, vous devez 
vous assurer que le 
format est converti en 
minuscules pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud.

Il s'agit d'une étape 
facultative. Si votre nom 
de domaine utilise déjà 
des minuscules, vous 
n'avez pas besoin de 
cette étape.

4. Vous devez ajouter 
chaque utilisateur SSO 
à Dynamics 365.

Vous devez également 
ajouter chaque utilisateur 
SSO à Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud. 
Cette procédure est 
décrite ci-dessous.

5. Ajoutez le nom 
de Dynamics 365 
domaine à la liste 
d'Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloudautorisation.

Vous devez vous assurer 
que les messages 
provenant de ne 
Dynamics 365 sont 
pas bloqués par Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud.

Vous devez ajouter le 
Dynamics 365 domaine comme 
domaine autorisé dans Avaya 
Experience Platform™ Public 
Cloud. Cela est nécessaire 
pour pouvoir créer des 
utilisateurs.

6. Téléchargez un fichier 
de métadonnées à 
partir de Dynamics 365.

Ce fichier est appelé 
XML de métadonnées 
de fédération.

7. Téléchargez le fichier 
de métadonnées dans 
Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

Vous devez ajouter le 
fichier de métadonnées 
de Dynamics 365 à 
l'inventaire des Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud éléments.
8. Création d'utilisateurs 

SSO dans Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud.

Vous devez créer des 
utilisateurs avec un ID de 
connexion qui correspond 
exactement à leur ID de 
Dynamics 365 connexion.

Liens connexes
SSO pour Dynamics 365 à la page 99

Ajout de la boîte à outils SAML Azure Active Directory
Procédure

1. Accédez au centre d'administration Dynamics 365 Azure Active Directory.

2. Ajoutez le Boîte à outils SAML Azure AD.

SSO pour Dynamics 365
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3. Effectuez les étapes suivantes.

Pour plus d'informations, consultez la documentation de Microsoft.

Liens connexes
SSO pour Dynamics 365 à la page 99

Configuration des URL
Préambules
Ajoutez le Boîte à outils SAML Azure AD.

Procédure
1. À partir de votre Dynamics 365 tableau de bord, allez à Applications d' > entreprise et 

cliquez sur votre application de serveur SSO.

2. Dans le menu , cliquez sur Authentification unique.

3. Dans le Configuration SAML de base volet , cliquez sur Modifier.
4. Configurez les URL suivantes :

URL Pourquoi et quand exécuter cette tâche
Identifiant (ID d'entité) https://<ccass domain>.com/auth/

realms/<tenant ID>
URL de réponse https://ccass domain>.com/auth/

realms/<tenant ID>/broker/<CCaaS 
Element Inventory Name JavaScript 
Escaped>/endpoint/descriptor

URL de connexion https://<ccass domain>.com/auth/
realms/<tenant ID>/protocol/openid-
connect/auth?
client_id=workspaces&redirect_uri=h
ttps<string response from login 
redirection>

URL de déconnexion https://<Dynamics 265 url>/
services/auth/idp/saml2/logout 

Liens connexes
SSO pour Dynamics 365 à la page 99
Trouver votre URL de connexion à la page 102

Trouver votre URL de connexion
Procédure

1. Ouvrir Avaya Workspaces pour CRM dans un nouvel onglet.

2. Attendez la redirection de connexion.

3. Copiez et collez l’URL.
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Ceci est votre URL de connexion.

Liens connexes
Configuration des URL à la page 102

Conversion des noms de domaine en majuscules en minuscules
À propos de cette tâche
Si votre nom de Dynamics 365 domaine est en majuscules, vous devez vous assurer qu'il est 
converti en minuscules pour traitement par Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Procédure
1. À partir de votre Dynamics 365 tableau de bord, allez à Applications d' > entreprise et 

cliquez sur votre application de serveur SSO.

2. Dans le menu , cliquez sur Authentification unique.

3. Dans le Attributs et revendications volet , cliquez sur Modifier
4. Assurez-vous que Identificateur d'utilisateur unique (ID d'utilisateur) est réglé à 

ToLowercase (user.userprincipalname)[nameid-format:persistent].

Liens connexes
SSO pour Dynamics 365 à la page 99

Ajout d'utilisateurs et de groupes dans Dynamics 365
Procédure

1. À partir de votre Dynamics 365 tableau de bord, allez à Applications d' > entreprise et 
cliquez sur votre application de serveur SSO.

2. Dans le menu , cliquez sur Utilisateurs et groupes.

3. Cliquez sur Ajouter un utilisateur ou un groupe pour ajouter les utilisateurs pour 
lesquels vous voulez autoriser l'accès SSO.

Pour plus d'informations, consultez la documentation de Microsoft.

Liens connexes
SSO pour Dynamics 365 à la page 99

Liste d'autorisation du nom de Dynamics 365 domaine
Préambules
Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur de compte.

Procédure
1. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Comptes.

2. Sur la Compte page , cliquez sur à  côté de votre compte, puis cliquez sur Modifier.

SSO pour Dynamics 365
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3. Remplissez les champs.

4. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

SSO pour Dynamics 365 à la page 99
Description des champs de la page Compte à la page 104

Description des champs de la page Compte
Champ Description
Nom Le nom du compte.

Par exemple, vous pouvez saisir .

Domaine(s) de connexion Les domaines de connexion associés au Dynamics 365 compte que vous 
souhaitez autoriserlist.

Par exemple, vous pouvez saisir xyz.com et appuyer sur Entrée .

Domaine de connexion par 
défaut

Le domaine par défaut du compte.

Adresse(s) courriel 
d'urgence

Adresses de courriel pour envoyer une notification concernant les appels 
d'urgence.

Description La description du compte.
Profils Le profil à assigner au compte. Vous pouvez attribuer plusieurs profils à 

un compte.

Adresse
Utilisez cette section pour ajouter un emplacement d'urgence pour votre compte. Après 
avoir ajouté un emplacement d'urgence, vous pouvez l'attribuer aux utilisateurs existants. 
Administration du centre d'appplications attribue automatiquement l'emplacement d'urgence par 
défaut à tous les nouveaux utilisateurs. Vous pouvez ajouter un maximum de cinq emplacements 
d'urgence pour un compte et en définir un par défaut.

Administrateur
Utilisez cette section pour ajouter de nouveaux administrateurs de compte ou attribuer les 
utilisateurs existants comme administrateurs à votre compte.

Liens connexes
Liste d'autorisation du nom de Dynamics 365 domaine à la page 103

Création d'un fichier de métadonnées dans Dynamics 365
Procédure

1. À partir de votre Dynamics 365 tableau de bord, allez à Applications d' > entreprise et 
cliquez sur votre application de serveur SSO.

2. Dans le menu , cliquez sur Authentification unique.
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3. Dans le Certificat de signature SAML volet , dans le XML de métadonnées de 
fédération champ , cliquez sur Télécharger.

Dynamics 365 télécharge le fichier de métadonnées SSO.

Liens connexes
SSO pour Dynamics 365 à la page 99

Téléchargement du fichier de métadonnées vers Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud

Préambules
Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur de compte.

Procédure
1. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Inventaire des éléments.

2. Sur la Éléments page , cliquez sur Nouveau > SAML.

3. Sur la Serveur SAML page , remplissez les champs.

4. Cliquez sur Sélectionner le fichier XML et localisez le fichier de métadonnées que vous 
avez créé dans Dynamics 365.

5. Cliquez sur Téléverser.

Administration du centre d'appplications télécharge le fichier et affiche une liste d'options.

6. Sélectionnez ce qui suit :

• Liaison HTTP-POST pour la demande d'authentification : contrôle la liaison SAML 
lors de la demande d'authentification auprès d'un fournisseur d'identité externe (IDP). Si 
vous le réglez sur DÉSACTIVÉ, Keycloak utilise la liaison de réacheminement.

• Déconnexion de liaison HTTP-POST : spécifie le point d'extrémité de déconnexion 
SAML. Il s'agit d'un champ facultatif. Si votre IDP SAML publie un descripteur d'entité 
IDP, la valeur de ce champ y est spécifiée.

• Réponse de liaison HTTP-POST : contrôle la liaison SAML en réponse à toute 
demande SAML envoyée par un IDP externe. Si vous le réglez sur DÉSACTIVÉ, 
Keycloak utilise la liaison de réacheminement.

7. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

SSO pour Dynamics 365 à la page 99
Description des champs du serveur SAML à la page 106
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Description des champs du serveur SAML
Nom Description
Nom Le nom que vous avez entré dans le URL de réponse champ lorsque 

vous avez configuré les URL pour Dynamics 365.

Format : <CCaaS Element Inventory Name>
Nom d'affichage Le nom qui s'Avaya Workspaces pour CRMaffiche sur la Se connecter 

page.
Sélectionner le fichier XML Cliquez sur pour sélectionner le fichier de métadonnées que vous avez 

créé dans Dynamics 365.
Téléverser Cliquez sur pour télécharger le fichier de métadonnées que vous avez 

créé dans Dynamics 365 dans Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Liens connexes
Téléchargement du fichier de métadonnées vers Avaya Experience Platform Public Cloud à la 
page 105

Création d'utilisateurs pour Dynamics 365 SSO
À propos de cette tâche
Vous pouvez créer un agent de test et lui attribuer des files d'attente et des attributs. L'agent hérite 
des attributs du profil que vous attribuez.

Préambules
• Connectez-vous à Administration du centre d'appplications en tant qu'administrateur de 

compte.
• Créez un profil associé à votre compte.

Procédure
1. Dans l'arbre de navigation, cliquez sur Gestion des utilisateurs > Utilisateurs.

2. Sur la page Utilisateurs, cliquez sur Créer un utilisateur.
3. Sur la Utilisateurs page , remplissez les champs.

4. Développez la Appartenance section et remplissez les champs.

5. Dans la Fonctions de l'utilisateur section , remplissez les champs.

6. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

SSO pour Dynamics 365 à la page 99
Description des champs de la page Nouvel utilisateur à la page 107
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Description des champs de la page Nouvel utilisateur
Identité

Champs Description
Compte Sélectionnez le compte ou la hiérarchie de compte pour créer un 

utilisateur.

Par défaut, la page affiche la hiérarchie de compte sélectionnée sur la 
Utilisateurs page. Vous pouvez modifier le compte ou la hiérarchie du 
compte à partir de ce champ.

Prénom Entrez le prénom de l'utilisateur.

Vous pouvez personnaliser ce champ pour modifier le prénom de 
l'utilisateur.

Nom de famille Entrez le nom de famille de l'utilisateur.
Nom d'affichage Entrez le nom d'affichage de l'utilisateur.
Adresse de courriel Entrez l'adresse de courriel de l'utilisateur.
Identifiant de connexion Entrez l'ID de connexion de l'utilisateur. Ce champ comprend deux 

parties. L'ID de connexion et le domaine. Le nom de domaine provient 
du compte.

L'ID de connexion pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud doit 
correspondre à l'ID de connexion pour Dynamics 365.

Mot de passe Laissez ce champ vide.
Confirmation du mot de 
passe

Laissez ce champ vide.

Profil Sélectionnez un profil pour l'utilisateur.

Vous devez sélectionner un profil pour activer la section Fonctions. Selon 
la configuration du profil, différentes options de voies apparaissent dans 
la section Fonctions.

Liens connexes
Création d'utilisateurs pour Dynamics 365 SSO à la page 106

Liste de vérification pour la configuration de Avaya 
Workspaces pour CRM dans Dynamics 365 CIF 2.0

Avaya Workspaces pour CRM prend en charge Dynamics 365 le Channel Integration Framework 
(CIF) 2.0, en maintenant toutes les fonctionnalités de Dynamics 365 1.0. Vous pouvez également 
synchroniser les états des agents entre Dynamics 365 et Avaya Workspaces pour CRM avec 
Dynamics 365 CIF 2.0.
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Conditions préalables
Avant de commencer à configurer Avaya Workspaces pour CRM dans Dynamics 365 CIF 2.0, 
assurez-vous de faire ce qui suit :

• Possédez les licences requises suivantes :
- Service à la clientèle Dynamics 365 Entreprise
- Module complémentaire de messagerie numérique et de voix

• Utilisez Dynamics 365 (en ligne) 9.1 et ultérieure et une application multisession pour les 
fonctionnalités multisession.

• Satisfaire aux exigences de disponibilité internationale.
• Utilisez les navigateurs Web pris en charge pour le widget de clavardage en direct.
• Autoriser l'accès aux sites Web requis, aux liens géospécifiques et aux liens du Government 

Community Cloud (GCC).
• Fournir une solution omnicanal pour le service à la clientèle.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur les licences et les conditions préalables, 
reportez-vous à la documentation Dynamics 365 à l'adresse suivante :

• https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-service/implement/system-
requirements-omnichannel

• https://learn.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-service/implement/omnichannel-
provision-license

Liste de contrôle
Utilisez la liste de contrôle suivante pour vous assurer que vous effectuez toutes les étapes 
requises pour configurer l'intégration avec Avaya Workspaces pour CRM Dynamics 365 CIF 2.0 :
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Non. Tâche Description Remarques

1. Téléchargez et 
importez le fichier 
de solution dans 
Dynamics 365.

Importez le fichier 
de solution dans 
Dynamics 365 
pour configurer les 
propriétés de votre 
centre de contact.

Téléchargez le 
fichier de solution à 
partir de https://
plds.avaya.com 
https://
support.avaya.com/
.

Pour obtenir 
de plus amples 
renseignements 
sur le 
téléchargement 
et l'importation 
du fichier de 
solution, consultez 
les rubriques 
suivantes :

• Téléchargement 
du fichier de 
configuration du 
CRM à la 
page 22

• Importation d’une 
solution à la 
page 70

2. Ajoutez les entités 
du Centre de 
contact à Power 
Apps.

Ajoutez les 
entités du centre 
de contact à 
l'application Power 
Apps pour l'utiliser 
pour configurer 
votre centre de 
contact. Après 
avoir ajouté 
les entités du 
centre de contact, 
Dynamics 365 
les affiche dans 
l'application Power.

Créez une 
application Power 
pour votre centre 
de contact ou 
utilisez une 
application Power 
existante pour 
réaliser cette 
procédure. Pour 
plus d'informations 
sur la création 
de Power Apps, 
consultez la 
documentation de 
Microsoft.

Suite du tableau…
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Non. Tâche Description Remarques

3. (Facultatif) Créez 
une table 
personnalisée de 
journal des 
contacts.

Vous pouvez 
créer une 
table personnalisée 
de Journal 
des contacts 
pour enregistrer 
les journaux 
d'interaction.

Après avoir créé 
la table, vous 
devez associer les 
noms de colonne 
aux champs de 
configuration du 
centre de contact 
pour les enregistrer 
dans la table 
des journaux 
d'interaction 
personnalisés que 
vous avez créée.

Vous pouvez 
également utiliser 
la table de journaux 
personnalisés par 
défaut pour passer 
cette étape.

Pour créer une 
table de journaux 
personnalisés, 
reportez-vous à la 
documentation 
Dynamics 365 à 
https://
learn.microsoft.com
/en-us/power-apps/
maker/data-
platform/create-
edit-entities-
solution-explorer.

4. Créez un 
profil d'expérience 
d'agent.

Créez un 
profil d'expérience 
d'agent, ajoutez 
des utilisateurs 
au profil, activez 
tous les canaux 
actifs et attribuez 
un fournisseur de 
canal vocal tiers.

Effectuez ces 
actions sur 
l'application Power 
du Centre 
d'administration du 
service à la 
clientèle.

Pour activer 
l'omnicanal, vous 
devez activer le 
basculement de 
tous les canaux 
actifs.

5. Configurez le 
fournisseur CIF 
pour le nouveau 
profil d'expérience 
de l'agent.

Remplissez 
les champs 
nécessaires sur 
la page de 
configuration du 
fournisseur CIF.

Suite du tableau…
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Non. Tâche Description Remarques

6. Configurez votre 
centre de contact.

Vous devez 
configurer votre 
centre de contact 
à l'aide de 
l'application Power 
App. Dans Power 
App, vous pouvez 
configurer et 
modifier les 
propriétés du 
Avaya Workspaces 
pour CRM 
téléphone logiciel.

Vous pouvez 
vous référer aux 
descriptions des 
champs CIF 
1.0 lors de 
la configuration 
de votre centre 
de contacts, à 
l'exception des 
champs liés à 
l'omnicanal.

Configurez les 
champs liés à 
l'omnicanal pour 
synchroniser les 
états d'agent 
entre Dynamics 
365 et Avaya 
Workspaces pour 
CRM et activez la 
synchronisation.

7. (Facultatif) 
Configurez les 
états des agents 
pour Omnichannel.

Configurez 
les champs 
Omnichannel et les 
codes de raison 
pour synchroniser 
les états des 
agents entre 
Dynamics 365 et 
Avaya Workspaces 
pour CRM.

Vous pouvez 
configurer les 
codes de raison 
dans l'onglet 
Codes de raison 
et dans l'onglet 
Productivité de 
l'application Power 
du centre 
d'administration du 
service à la 
clientèle.

La synchronisation 
des états de 
l'agent entre 
Dynamics 365 et 
Avaya Workspaces 
pour CRM est 
optionnelle.

Remarque :
Les configurations omnicanales ne sont disponibles que pour les utilisateurs de la voix non 
hybrides.
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Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67

Création d'un nouveau profil d'expérience d'agent
À propos de cette tâche
Vous devez créer un profil d'expérience d'agent, lui attribuer des agents, activer tous les canaux 
actifs et affecter un fournisseur de canal vocal tiers pour commencer à utiliser le CIF 2.0.

Préambules
Assurez-vous que vous êtes sur la page Power App du centre d'administration du service à la 
clientèle.

Procédure
1. Dans le volet latéral, dans la section Expérience de l'agent, cliquez sur Espaces de 

travail.

Dynamics 365 affiche la page de personnalisation des Workspaces.

2. À côté de la section Profils d'expérience de l'agent, cliquez sur Gérer.

Dynamics 365 affiche la page Profils d'expérience agent avec une liste des profils 
d'expérience agent existants.

3. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

Dynamics 365 affiche la fenêtre Créer un nouveau profil d'expérience d'agent .
4. Dans le champ Nom, saisissez un nom pour le nouveau profil d'expérience de l'agent.

Par exemple, saisissez CIF 2.0.

5. Dans le champ Nom unique, saisissez un nom unique au format <préfixe>_<nom>.

Par exemple, saisissez CIF_2.0.

6. Dans le champ Description, saisissez une description de profil.

Par exemple, saisissez Channel Integration Framework 2.0.

7. Cliquez sur Créer.

Dynamics 365 crée le nouveau profil d'expérience de l'agent.

Étapes suivantes
Ajout d'utilisateurs au nouveau profil d'expérience d'agent.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Ajout d'utilisateurs au nouveau profil d'expérience d'agent. à la page 113
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Ajout d'utilisateurs au nouveau profil d'expérience d'agent.
À propos de cette tâche
Vous devez choisir et ajouter des utilisateurs au nouveau profil d'expérience d'agent. Les 
utilisateurs que vous ajoutez au profil d'expérience agent travaillent sur le CIF 2.0.

Préambules
Assurez-vous que vous êtes sur la nouvelle page de profil de l'expérience agent que vous avez 
créée.

Procédure
1. En haut de la page, cliquez sur Ajouter des utilisateurs.

Dynamics 365 affiche la fenêtre Ajouter des utilisateurs avec une liste des agents 
disponibles.

2. Pour ajouter des utilisateurs, sélectionnez un ou plusieurs agents de la liste.

3. Cliquez sur Ajouter.
Liens connexes

Création d'un nouveau profil d'expérience d'agent à la page 112

Création d'un fournisseur CIF pour le nouveau profil 
d'expérience de l'agent.

À propos de cette tâche
Créez un fournisseur CIF pour le nouveau profil d'expérience de l'agent afin d'activer l'intégration 
Avaya dans CIF 2.0.

Procédure
1. Dans le volet latéral, dans la section Expérience de l'agent, cliquez sur Espaces de 

travail.

Dynamics 365 affiche la page Workspaces.

2. À côté de la section Fournisseur de canaux vocaux tiers, cliquez sur Gérer.

3. Pour créer un nouveau fournisseur, cliquez sur Nouveau.

Dynamics 365 affiche la page de configuration du fournisseur de canaux.

Étapes suivantes
Configuration du nouveau fournisseur CIF.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
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Description des champs du fournisseur CIF à la page 114
Création d'une URL pour le champ Paramètres personnalisés à la page 114

Description des champs du fournisseur CIF
Le tableau suivant présente les descriptions des champs pour la configuration du fournisseur CIF :

Nom Description
Nom Le nom de votre fournisseur de CIF.

Par exemple, saisissez le fournisseur Avaya.

Nom unique L'identifiant unique de votre fournisseur CIF au format <prefix>_<name>. 
Le préfixe doit être alphanumérique, comporter de 3 à 8 caractères et 
inclure un trait de soulignement.

Par exemple, saisissez Avaya_provider.

Étiquette L'étiquette à afficher en tant que titre du widget CIF.

Par exemple, saisissez avaya_provider.

URL du canal L'URL du fournisseur CIF.
Activer les appels sortants L'option pour activer la communication sortante entre Dynamics 365 et 

Avaya Workspaces pour CRM.

Tapez Oui.

Ordre des canaux L'ordre de priorité de l'affichage du canal aux agents et dans les 
applications de l'interface unifiée.

Entrez 1.

Version de l'API La version des API CIF.

Tapez 2.

Paramètres personnalisés L'URL de l'emplacement d'hébergement de Avaya 
Workspaces pour CRM au format configUrl=https://
<dynamicsUrl>&ccdefName=<ccdefName> :

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la création de l'URL, 
consultez Création d'une URL pour le champ Paramètres personnalisés à 
la page 114.

Liens connexes
Création d'un fournisseur CIF pour le nouveau profil d'expérience de l'agent. à la page 113

Création d'une URL pour le champ Paramètres personnalisés
À propos de cette tâche
Créez une URL pour l'entrer dans le champ Paramètres personnalisés lors de la configuration 
d'un fournisseur de canaux dans l'application CIF 2.0 Power App. Dynamics 365 utilise cette 
URL pour récupérer Avaya Workspaces pour CRM à partir de Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud.
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Préambules
Obtenez les URL suivantes de Avaya :

• L'URL Avaya Workspaces
• L'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud

Procédure
1. Dans Paramètres personnalisés, saisissez configUrl= avant l'URL.

Par exemple, configUrl=https://example.workspaces.avayacloud.com.

2. Ajouter /sfdc-workspaces/?tenantId= à l'URL saisie.

3. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

4. (Facultatif) Pour copier votre ID de compte, suivez les étapes suivantes :

a. Connectez-vous à Administration du centre d'appplications.

b. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Compte.

c. Sur la Compte page, localisez votre compte et cliquez sur l'  à côté de celle-ci.

L'ID de compte a été ajouté à votre presse-papiers.

5. Ajouter &tenantUrl= à l'URL saisie.

6. Ajoutez l'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud sans le protocole 
https:// à l'URL entrée.

Par exemple, si l'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud est

https://example.avayacloud.com, vous devez ajouter 
example.avayacloud.com à l'URL saisie.

7. Ajoutez /auth/realms/ à l'URL saisie.

8. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

Pour ajouter l'ID de compte à votre presse-papiers, répétez l'étape 4.

9. Ajoutez l'URL de votre instance Dynamics 365 à l'URL saisie.

10. Ajoutez le nom de la configuration de votre centre de contact à l'URL saisie.

Le nom de la configuration de votre centre de contact est le nom que vous entrez dans le 
Nom interne champ lors de la configuration de votre centre de contact.

11. En haut de la page, cliquez sur Enregistrer et fermer.
Exemple
L'URL que vous construisez doit comprendre les parties suivantes :
configUrl=<Avaya Workspaces URL>/sfdc-workspaces/?tenantId=<Account 
ID>&tenantUrl=<L'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloudsans le 
protocole https://>/auth/realms/<Account ID>&ccdefName=<Le nom de votre configuration de 
centre de contact> 
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Dans l'exemple ci-dessus, les parties de l'URL entourées des symboles "<" et ">" sont des valeurs 
uniques que vous devez entrer manuellement.

Liens connexes
Création d'un fournisseur CIF pour le nouveau profil d'expérience de l'agent. à la page 113

Configuration de votre centre de contact pour CIF 2.0
À propos de cette tâche
Configurez votre centre de contact pour CIF 2.0 afin de définir comment Avaya Workspaces pour 
CRM gère les interactions entrantes et sortantes et gère l'expérience de vos agents.
Configurez les champs Omnichannel pour synchroniser les états des agents entre Dynamics 365 
et Avaya Workspaces pour CRM et activez la synchronisation.
Utilisez ce chapitre pour configurer les fonctionnalités associées au CIF 2.0. Vous pouvez utiliser 
la documentation CIF 1.0 pour configurer les autres champs.

Remarque :
Les configurations omnicanales ne sont disponibles que pour les utilisateurs de la voix non 
hybrides.

Procédure
1. Sur la Applications Power page, sélectionnez l'application Power App où se trouve votre 

centre de contact.

2. SélectionnezCentres de contact.
3. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

Dynamics 365 affiche la Nouveau Centre de contact page.

4. Remplissez les champs pertinents.

5. En haut de la page, cliquez sur Enregistrer et fermer.
Liens connexes

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
Description des champs d'options d'activité à la page 117
Description des champs des options du téléphone logiciel à la page 117
Description des champs des codes de motif à la page 120
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Description des champs d'options d'activité
Nom Description
Nom de la table des 
journaux d'interaction actifs

L'option pour activer le tableau de journal des interactions actives. Si 
vous laissez le champ vide, la fonctionnalité reste désactivée. Entrez le 
nom de la table Dynamics 365 pour activer la fonctionnalité. Par exemple, 
new_interactions. La valeur que vous tapez doit correspondre au 
nom de la table.

Assurez-vous que votre Dynamics 365 administrateur a créé une table 
dans Dynamics 365 avec les lignes requises. Pour obtenir de plus 
amples renseignements sur la table des journaux du centre de contact, 
consultez Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de 
contact pour les interactions en cours à la page 120.

Vous devez régler la valeur de Supprimer l'affichage contextuel 
(O/N) à Y pour supprimer la fenêtre contextuelle sur Dynamics 365 et 
vous assurer que la recherche est effectuée en arrière-plan sans la 
fenêtre contextuelle. Pour plus de renseignements, consultez la section 
Description des champs de l'option de fenêtre éclair à la page 94.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contact pour CIF 2.0 à la page 116

Description des champs des options du téléphone logiciel
Nom Description
Omnicanal activé ? (C/S/N) L'option permettant d'activer la synchronisation de l'état des agents entre 

les files d'attente omnicanal Avaya Workspaces pour CRM et Dynamics 
365.

Les valeurs sont les suivantes :

• Mode complémentaire (C) : l'état par défaut de l'agent dans Avaya 
Workspaces pour CRM et Dynamics 365 Omnichannel est Non 
disponible. Lorsque l'état de l'agent dans Avaya Workspaces pour CRM 
passe à Prêt, l'état de l'agent dans Salesforce Omnicanal passe à Pas 
prêt.

• Mode synchronisé (S) : l'état de l'agent change simultanément dans 
Dynamics 365 Omnichannel et Avaya Workspaces pour CRM. Lorsque 
l'agent accepte une interaction dans une file d'attente, l'état de l'agent 
dans l'autre file d'attente passe à Non prêt.

• N : L'application Omnicanal Dynamics 365 est désactivée.

Suite du tableau…
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Nom Description
Nom de l'état prêt pour 
l'omni-canal

L'option pour indiquer l'état de présence Dynamics 365 Prêt. Vous 
pouvez entrer plusieurs états de présence Prêt séparés par un point-
virgule. Par exemple, Prêt; Actif; En cours; En ligne. Le texte 
que vous saisissez doit correspondre au texte de présence de l'état de 
présence sur la page agent > productivité > présence personnalisée.

Lorsque l'état d'un agent dans Dynamics 365 passe à « Prêt » et que 
le texte de l'état de présence correspond à l'une des entrées du champ 
Nom de l'état prêt omnicanal, l'état de l'agent dans Avaya Workspaces 
passe également à « Prêt ».

Lorsque l'état d'un agent dans Avaya Workspaces passe à « Prêt », 
son état dans Dynamics 365 passe également à « Prêt », en utilisant 
le premier texte d'état de présence correspondant du champ Nom d'état 
prêt omnicanal.

Vous devez saisir au moins un texte d'état de présence "Prêt".
Nom de l'état omnicanal 
Non prêt

Option permettant d'indiquer l'état de présence Dynamics 365 Non prêt. 
Vous pouvez entrer plusieurs états de présence Non disponible séparés 
par un point-virgule. Par exemple Pause;Absent;Café;Occupé. Le 
texte que vous saisissez doit correspondre au texte de présence de 
l'état de présence sur la page expérience de l'agent  > productivité   
> présence personnalisée .

Lorsque l'état d'un agent dans Dynamics 365 passe à « Non disponible » 
et que le texte d'état de présence correspond à l'une des entrées du 
champ Nom d'état omnicanal non disponible, l'état de l'agent dans 
Avaya Workspaces passe également à « Non disponible ».

Lorsque l'état d'un agent dans Avaya Workspaces passe à « Pas prêt », 
son état dans Dynamics 365 passe également à « Pas prêt », en utilisant 
le premier texte d'état de présence correspondant du champ Nom d'état 
omnicanal pas prêt.

Vous pouvez associer les textes d'état de présence Dynamics 365 
Not Ready aux codes de motif Avaya Workspaces Not Ready à 
l'aide des Mappage des codes de raison de non disponibilité avec 
Omnichannel 1-20 champs.

Nom de l'état de travail 
omnicanal après le contact

Option permettant d'indiquer l'état de présence Dynamics 365 Non prêt 
et de l'associer à l'état Travail après contact Avaya Workspaces. Vous 
ne pouvez entrer qu'un seul état de présence Non disponible. Le texte 
que vous saisissez doit correspondre au texte de présence de l'état de 
présence sur la page agent > productivité > présence personnalisée.

Lorsque l'état de l'agent dans Dynamics 365 passe à Pas prêt et que 
le texte de l'état de présence Pas prêt correspond au texte de l'état de 
présence entré dans le champ Nom de l'état de travail après contact 
omnicanal, l'état de l'agent dans Avaya Workspaces passe à Travail 
après contact.

Suite du tableau…
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Nom Description
Code de motif omnicanal 
Non prêt

Option permettant d'indiquer et d'étiqueter le code de motif Avaya 
Workspaces Non prêt. En mode Complémentaire, lorsque l'état de 
l'agent dans Dynamics 365 passe à Prêt, l'état de l'agent dans Avaya 
Workspaces passe à l'état Pas prêt associé au code de motif entré.

Si vous n'associez pas les états de présence Dynamics 365 Not Ready 
aux codes de motif Avaya Workspaces Not Ready à l'aide des Mappage 
des codes de raison de non disponibilité avec Omnichannel 1-20 
champs, Avaya Workspaces utilise le code de motif entré dans le Code 
de motif omnicanal Non prêt champ comme code par défaut. Le texte 
que vous saisissez doit correspondre au texte de présence de l'état 
de présence sur la page de expérience de l'agent > productivité > 
présence personnalisée.

Vous devez entrer un code de motif Avaya Workspaces Not Ready au 
format suivant : <reason code number = reason code label>.

• <reason code number> est le numéro du code de raison Pas prêt 
requis dans Avaya Workspaces.

• <reason code label> est l'étiquette que Avaya Workspaces affiche 
pour ce code de raison.

Par exemple, vous pouvez saisir 21 = Numérique non prêt. Si vous 
utilisez le mode complémentaire, lorsque l'état de l'agent dans Dynamics 
365 passe à Prêt, l'état de l'agent dans Avaya Workspaces passe à l'état 
Pas prêt associé au code de raison 21, et le code de raison est étiqueté 
Numérique Pas prêt.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contact pour CIF 2.0 à la page 116

Configuration de votre centre de contact pour CIF 2.0
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Description des champs des codes de motif
Nom Description
Mappage des codes de 
raison de non disponibilité 
avec Omnichannel 1-20

L'option permettant d'associer l'état de présence Dynamics 365 Non prêt 
au code de motif Avaya Workspaces pour CRM Non prêt. Entrez une 
valeur au format suivant : <Avaya Workspaces for CRM Not Ready 
reason code> = <Dynamics 365 Not Ready presence status>, 
où <Avaya Workspaces Not Ready reason code> est le numéro 
du code de motif Pas prêt requis dans Avaya Workspaces pour CRM 
et <Dynamics 365 Not Ready presence status text> est l'état 
de présence requis de Dynamics 365 Pas prêt. Le texte de présence 
que vous saisissez doit correspondre au texte de présence de l'état de 
présence sur la page expérience de l'agent > productivité > présence 
personnalisée.

Par exemple, vous pouvez saisir 1 = Interruption. En mode 
synchronisé, lorsque l'état de l'agent dans Dynamics 365 passe à Pas prêt 
et que le texte de l'état de présence Pas prêt est 1, l'état de l'agent dans 
Avaya Workspaces pour CRM passe à l'état Pas prêt associé au code de 
raison 1.

Remarque :

Assurez-vous de fournir les états de présence Dynamics 365 Not 
Ready dans le champ Nom de l'état Omnichannel Not Ready avant 
de les associer aux codes de motif Avaya Workspaces Not Ready à 
l'aide des Mappage des codes de motif Non prêt avec Omnicanal 
champs.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contact pour CIF 2.0 à la page 116

Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de 
contact pour les interactions en cours

Assurez-vous que votre administrateur Dynamics 365 crée une table avec les lignes suivantes 
pour stocker les journaux d'interaction que Avaya Workspaces pour CRM génère pour votre 
centre de contact au début d'un appel. Les noms de ligne doivent être égaux aux valeurs 
ci-dessous. Aucune des lignes n'est obligatoire et seules les données relatives aux lignes 
configurées sont sauvegardées.
Votre administrateur Dynamics 365 doit créer le flux personnalisé qui lit les données du 
tableau et les nettoie une fois que les données ne sont plus nécessaires. Avaya enregistre l'ID 
d'enregistrement dans le stockage local de Dynamics Sandbox. L'ID d'enregistrement pointe vers 
l'enregistrement d'interaction créé lors de l'événement de réponse. Avec cet ID d'enregistrement, 
les données peuvent être collectées pour le flux personnalisé.

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365
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Interactions entrantes
Les données entrantes sont recueillies lorsque l'appel est répondu.

Nom de l'API de colonne de 
la table Dynamics

Description

nouveau_ContactId L'ID de contact Dynamics ou une liste d'ID, séparés par des virgules. 
Cela couvrira les scénarios sans correspondance, avec correspondance 
unique et avec correspondances multiples. L'administrateur Dynamics 
365 doit analyser les données et les utiliser dans le flux personnalisé de 
Dynamics.

nouvel_IdentifiantInteraction L'ID d'appel.
nouveau_AgentId L'ID de l'agent.
nouvelle_AgentExtension Le numéro de poste de l'agent.
nouveau_NomVdn Le nom du VDN élite.
nouveau_numéro_Vdn Le numéro VDN élite.
nouvelle_nom_compétence Le nom de la compétence Élite.
nouveau_numéroDeCompéte
nce

Le numéro de compétence élite.

nouvelle_DateDébut La date à laquelle l'appel a débuté.
nouvelle_heure_de_début L'heure à laquelle l'appel a débuté.
nouveau_Uui La valeur UUI configurée dans Elite au format hexadécimal.
nouvelle_direction_d'appel La direction de l'appel. Il peut s'agir d'appels entrants ou sortants.
nouveau_appelant L'information sur l'appelant.
nouveau_Appelé L'information d'appel.
nouvelle_AccepterHeure L'heure à laquelle l'appel a été accepté.
nouvel_ID de connexion de 
l'agent

ID de connexion de l'agent Avaya.

nouveau_DynamicsAgentId ID de l'agent Dynamics 365.

Interactions sortantes
Les données sortantes sont recueillies lorsque l'appel est lancé.

Nom de l'API de colonne de 
la table Dynamics

Description

nouvel_IdentifiantInteraction L'ID d'appel.
nouveau_AgentId L'ID de l'agent.
nouvelle_AgentExtension Le numéro de poste de l'agent.
nouvelle_heure_de_début L'heure à laquelle l'appel a débuté.
nouvelle_direction_d'appel La direction de l'appel. Il peut s'agir d'appels entrants ou sortants.
nouveau_appelant L'information sur l'appelant.

Suite du tableau…
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Octobre 2024 Administration d’Avaya Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (sur site + Connect) 121
Ce contenu a été traduit par une machine.

Des remarques sur ce document? 

122

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Administrationd%E2%80%99AvayaWorkspacespourCRMavecAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2(sursite&Connect)&p3=6


Nom de l'API de colonne de 
la table Dynamics

Description

nouveau_Appelé L'information appelée.
nouvel_ID de 
connexion_Agent

ID de connexion de l'agent Avaya.

nouveau_DynamicsAgentId ID de l'agent Dynamics 365.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec Dynamics 365 à la page 67
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Chapitre 6 : Aperçu de l'intégration de 
Avaya Workspaces pour CRM 
avec ServiceNow

ServiceNow est une plateforme infonuagique qui vous permet d'automatiser les processus d'affaires 
dans l'ensemble de votre organisation. Avec ServiceNow, vous pouvez utiliser plusieurs applications 
et modules complémentaires pour gérer les projets, les équipes et les interactions avec les clients. 
La ServiceNow plateforme enregistre tous les processus de gestion des services effectués au sein 
de votre organisation.

L'intégration Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow permet aux agents de votre centre de 
contact d'effectuer les actions suivantes tout en utilisant la fonctionnalité ServiceNow :

• Accédez au Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel sur le ServiceNow site Web.

• Gérer les interactions clients entrantes et sortantes.

• Effectuer des appels internes.

Les agents utilisent les fonctionnalités du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pour 
communiquer avec les clients et l'intégration de ServiceNow pour gérer les informations associées 
de ServiceNow. Par exemple, un agent peut sélectionner un numéro de téléphone dans le 
répertoire téléphonique ServiceNow et lancer une interaction vocale sortante à l'aide du softphone 
Avaya Workspaces pour CRM.

Cette intégration comprend également des fonctionnalités de supervision. Par exemple, il permet 
aux superviseurs de votre centre de contact de surveiller les agents et d'intervenir auprès des 
clients. Dans le Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel, les superviseurs peuvent utiliser le 
tableau de bord du superviseur pour afficher les agents actuellement actifs et effectuer des tâches 
de superviseur, telles que l'observation des interactions, le coaching des agents et l'interception des 
interactions.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la façon dont les agents et les superviseurs 
peuvent utiliser le Avaya Workspaces pour CRM softphone dans ServiceNow, voir Utiliser Avaya 
Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect).

En tant qu'administrateur, vous devez effectuer les tâches requises pour terminer l'intégration 
de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow. Lorsque vous terminez l'intégration, vous 
pouvez configurer les propriétés de votre centre de contact et gérer l'expérience de vos agents. 
Pour obtenir de plus amples renseignements sur l'administration de ServiceNow, consultez https://
docs.servicenow.com/.
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Liens connexes
Liste de contrôle pour la configuration Avaya Workspaces pour CRM dans ServiceNow à la 
page 124
Téléchargement du fichier de configuration du CRM à la page 22
Importation de la configuration du centre de contacts à la page 126
Règles CORS à la page 127
Configuration de votre centre de contacts à la page 131
Ajout Avaya Experience Platform Public Cloud à la liste des domaines de confiance à la page 161
Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de contact à la page 162

Liste de contrôle pour la configuration Avaya Workspaces 
pour CRM dans ServiceNow

Utilisez la liste de contrôle suivante pour vous assurer d’effectuer toutes les étapes requises pour 
configurer avec succès l’Avaya Workspaces pour CRMintégration avec ServiceNow :

Non. Tâche Description Remarques

1. Activez les modules 
d'extension suivants 
dans ServiceNow :

• Aviser

• Fenêtre ouverte

• Téléphone logiciel 
CTI

Grâce à ces plug-
ins, vous pouvez 
intégrer le téléphone 
Avaya Workspaces pour 
CRM logiciel à votre 
ServiceNow instance et 
permettre à vos agents 
de l'utiliser pour traiter les 
interactions.

Pour obtenir de plus amples 
renseignements sur l'activation 
des modules d'extension, 
reportez-vous à la ServiceNow 
documentation.

2. Importez la 
configuration du centre 
de contacts à partir du 
fichier de configuration 
vers ServiceNow.

Vous devez télécharger 
le fichier de configuration 
du centre de contact 
et copier le code dans 
ce fichier pour l'insérer 
dans le champ lors 
de la configuration de 
votre centre de contact. 
Le code spécifie la 
configuration par défaut 
du centre d'appels.

Vous devez télécharger le 
fichier de configuration à partir 
de https://support.avaya.com/.

Suite du tableau…
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Non. Tâche Description Remarques

3. Ajoutez des règles 
CORS dans 
ServiceNow.

Vous devez ajouter des 
règles de partage de 
ressources inter-origines 
(CORS) pour activer 
la communication entre 
ServiceNow et Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud.

Pour obtenir de plus amples 
renseignements sur l’ajout de 
règles CORS, reportez-vous à 
la ServiceNow documentation.

4. Configurez votre centre 
d'appels à l'aide 
de la configuration 
OpenFrame.

Suivez cette procédure 
pour configurer votre 
centre d'appels. 
Dans Configuration 
OpenFrame , vous 
pouvez spécifier et 
modifier les propriétés 
du téléphone Avaya 
Workspaces pour CRM 
logiciel.

Lors de la configuration du 
centre d'appels, vous pouvez 
gérer l'expérience de vos 
agents. Par exemple, vous 
pouvez définir si Avaya 
Workspaces pour CRM affiche 
des notifications contextuelles 
aux agents.

5. Ajouter Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud à la 
liste des domaines de 
confiance.

ServiceNow communique 
uniquement avec les URL 
incluses dans la liste des 
domaines de confiance. 
Si la liste des domaines 
de confiance contient 
les URL qui pointent 
vers Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud, 
vous pouvez intégrer 
le téléphone Avaya 
Workspaces pour CRM 
logiciel dans votre 
ServiceNow instance.

Pour obtenir de plus amples 
renseignements sur la gestion 
de la liste des domaines de 
confiance, reportez-vous à la 
ServiceNow documentation.

6. Créez une table pour 
les journaux de votre 
centre d'appels.

ServiceNow utilise la 
table créée pour 
stocker les journaux 
d'Avaya Workspaces pour 
CRMinteractions créés 
pour votre centre de 
contacts.

Si vous ne créez pas de table 
pour vos journaux d'interaction, 
Avaya Workspaces pour CRM 
ne crée pas de journaux 
d'interaction.

7. Ajoutez des champs 
personnalisés à la table 
créée à l'aide de l'Form 
Designerapplication .

Vous pouvez définir 
les champs que la 
table créée affiche 
aux utilisateurs lorsqu'ils 
affichent les journaux 
d'interaction.

Pour obtenir de plus amples 
renseignements sur l'ajout 
de champs aux tables, 
reportez-vous à la ServiceNow 
documentation.

Liste de contrôle pour la configuration Avaya Workspaces pour CRM dans ServiceNow
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Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow à la page 123
Activation des plug-ins dans ServiceNow
Vérification du fichier Contact Center pour ServiceNow
Configuration de Contact Center dans ServiceNow 
Administration des domaines de confiance dans ServiceNow
Création de tables dans ServiceNow
Ajout de champs personnalisés dans ServiceNow

Téléchargement du fichier de configuration du CRM
À propos de cette tâche
Suivez cette procédure pour télécharger le fichier de définition du Call Center à partir du 
site Web d'assistance Avaya. Ce fichier de configuration est également disponible sur https://
plds.avaya.com/ sous CCaaS Workspaces pour CRM.

Procédure
1. À partir de https://support.avaya.com, accédez à Support produit > Téléchargements.

2. Dans le champ Rechercher un produit, saisissez Avaya Experience Platform™ (On-Prem 
+ Connect).

La liste affiche les paquets logiciels disponibles.

Liens connexes
Importation du fichier de définition de l'application Call Center à la page 22

Importation de la configuration du centre de contacts
À propos de cette tâche
Importez la configuration du centre de contacts pour spécifier les propriétés de votre centre de 
contacts dans ServiceNow. Vous devez télécharger le fichier de configuration à partir du site Web 
Avaya Support. Le fichier de configuration au format XML contient le code que vous devez entrer 
dans le champ lors de la configuration de votre centre de contacts.

Préambules
Téléchargez le fichier de configuration à partir du site Web Avaya Support.

Procédure
1. Ouvrez le fichier de configuration sur votre ordinateur.
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Le fichier de configuration affiche le code qui spécifie la configuration par défaut de votre 
centre de contacts.

2. Copiez le code dans le fichier de configuration.

Étapes suivantes
Insérez le code copié dans le champ lors de la configuration de votre centre d'appels sur la 
Configurations OpenFrame page .

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow à la page 123
Vérification du fichier Contact Center pour ServiceNow

Règles CORS
Le protocole de partage de ressources inter-origines (CORS) permet la communication entre 
les plateformes hébergées dans différents domaines, tels que ServiceNow et Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud, par l'interface de programmation d'applications (API). Les règles CORS 
définissent les domaines qui peuvent échanger les demandes API de transfert d’état de 
représentation (REST) avec ServiceNow.

Ajoutez les règles CORS pour permettre à vos agents d'utiliser le téléphone Avaya Workspaces 
pour CRM logiciel dans ServiceNow. Lorsque vous ajoutez une règle CORS, entrez une URL 
qui pointe vers le Avaya Experience Platform™ Public Cloud domaine ou le domaine de votre 
ServiceNow instance. Le choix de l'URL que vous devez entrer dépend de l'API REST à laquelle 
une règle CORS s'applique.

Si une API REST nécessite d’entrer une URL qui pointe vers le Avaya Experience Platform™

Public Cloud domaine, vous devez entrer les éléments suivants : https://*.avayacloud.com
Si une API REST nécessite d’entrer une URL qui pointe vers le domaine de votre ServiceNow 
instance, vous pouvez la copier à partir de la barre d’adresse de votre navigateur.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des règles CORS, reportez-vous 
à la ServiceNow documentation.

Description des API REST
Vous devez créer des règles CORS à intégrer Avaya Workspaces pour CRM à ServiceNow. Le 
tableau suivant décrit les API REST pour lesquelles vous devez créer des règles CORS :

API REST Description
Fenêtre ouverte Permet aux préposés d'accéder au téléphone Avaya Workspaces pour 

CRM logiciel dans ServiceNow. Lorsque vous créez une règle CORS 
pour cette API REST, entrez une URL qui pointe vers le domaine de votre 
ServiceNow instance.

Suite du tableau…

Règles CORS
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API REST Description
API de la table Permet ServiceNow de créer des journaux pour les interactions que 

les agents traitent à l'aide du téléphone Avaya Workspaces pour CRM 
logiciel. Lorsque vous créez une règle CORS pour cette API REST, 
entrez une URL qui pointe vers le Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud domaine.

Contact Permet au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel d'afficher les 
informations relatives aux contacts aux agents dans ServiceNow. Les 
contacts sont des enregistrements de gestion du service à la clientèle 
(CSM) que vous créez pour les clients interentreprises (B2B). Le B2B est 
le processus de vente de produits à d’autres entreprises. Lorsque vous 
créez une règle CORS pour cette API REST, entrez une URL qui pointe 
vers le Avaya Experience Platform™ Public Cloud domaine.

Consommateur Permet au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel d'afficher les 
informations relatives au consommateur aux agents dans ServiceNow. 
Les consommateurs sont des enregistrements CSM que vous créez pour 
les clients interentreprises (B2C). Le B2C est un processus de vente de 
produits à des clients individuels. Lorsque vous créez une règle CORS 
pour cette API REST, entrez une URL qui pointe vers le domaine de votre 
ServiceNow instance.

Aide à la recherche par IA Permet au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel d'afficher 
des fenêtres contextuelles aux agents dans ServiceNow. Vous pouvez 
configurer les fenêtres contextuelles dans Administration du centre 
d'appplications. Lorsque vous créez une règle CORS pour cette API 
REST, entrez une URL qui pointe vers le Avaya Experience Platform™

Public Cloud domaine.

Ajout d'une règle CORS pour openframe
À propos de cette tâche
Ajoutez une règle CORS qui s'applique à openframe. Openframe est une API REST qui permet à 
vos agents d'accéder au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel dans ServiceNow.

Procédure
1. Sur la page d'accueil ServiceNow, dans Navigateur de filtres, saisissez les règles 

CORS et sélectionnez Règles CORS.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

3. Dans Nom, saisissez le nom de la règle CORS.

4. Dans API REST, sélectionnez Openframe [maintenant/Openframe].
5. Dans Domaine, entrez une URL qui pointe vers le domaine de votre instance ServiceNow.

Vous pouvez copier cette URL depuis la barre d'adresse de votre navigateur.

6. Dans l'Méthodes HTTPonglet , sélectionnez les éléments suivants :

• OBTENIR
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• PUBLIER
7. (Facultatif) Remplissez les autres champs.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des règles CORS, 
reportez-vous à la documentation ServiceNow.

8. Au bas de la page, cliquez sur Soumettre.

Ajout d’une règle CORS pour l’API de table
À propos de cette tâche
Ajoutez une règle CORS qui s’applique à l’API de table. L'API de table est une API REST qui 
permet ServiceNow de créer des journaux pour les interactions que vos agents traitent à l'aide du 
téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel.

Procédure
1. Sur la page d'accueil ServiceNow, dans Navigateur de filtres, saisissez les règles 

CORS et sélectionnez Règles CORS.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

3. Dans Nom, saisissez le nom de la règle CORS.

4. Dans API REST, sélectionnez Table API [maintenant/table].
5. Dans Domaine, entrez https://*.avayacloud.com.

6. Dans l'Méthodes HTTPonglet , sélectionnez les éléments suivants :

• OBTENIR
• Correctif
• PUBLIER
• Supprimer
• PUT

7. (Facultatif) Remplissez les autres champs.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des règles CORS, 
reportez-vous à la documentation ServiceNow.

8. Au bas de la page, cliquez sur Soumettre.

Ajout d'une règle CORS pour le contact
À propos de cette tâche
Ajoutez une règle CORS qui s'applique au contact. Contact est une API REST qui permet au 
téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel d'afficher les informations relatives au contact 
aux agents. Les contacts sont des enregistrements CSM que vous créez pour les clients B2B.
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Procédure
1. Sur la page d'accueil ServiceNow, dans Navigateur de filtres, saisissez les règles 

CORS et sélectionnez Règles CORS.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

3. Dans Nom, saisissez le nom de la règle CORS.

4. Dans API REST, sélectionnez Contact [maintenant/contact].
5. Dans Domaine, entrez https://*.avayacloud.com.

6. Dans l'Méthodes HTTPonglet , sélectionnez les éléments suivants :

• OBTENIR
• PUBLIER

7. (Facultatif) Remplissez les autres champs.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des règles CORS, 
reportez-vous à la documentation ServiceNow.

8. Au bas de la page, cliquez sur Soumettre.

Ajout d’une règle CORS pour le consommateur
À propos de cette tâche
Ajoutez une règle CORS qui s'applique au consommateur. Consumer est une API REST qui 
permet au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel d'afficher les informations relatives au 
consommateur aux agents. Les consommateurs sont des enregistrements CSM que vous créez 
pour les clients B2C.

Procédure
1. Sur la page d'accueil ServiceNow, dans Navigateur de filtres, saisissez les règles 

CORS et sélectionnez Règles CORS.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

3. Dans Nom, saisissez le nom de la règle CORS.

4. Dans API REST, sélectionnez Consommateur [maintenant/consommateur].
5. Dans Domaine, entrez une URL qui pointe vers le domaine de votre instance ServiceNow.

Vous pouvez copier cette URL depuis la barre d'adresse de votre navigateur.

6. Dans l'Méthodes HTTPonglet , sélectionnez les éléments suivants :

• OBTENIR
• PUBLIER

7. (Facultatif) Remplissez les autres champs.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des règles CORS, 
reportez-vous à la documentation ServiceNow.
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8. Au bas de la page, cliquez sur Soumettre.

Ajout d’une règle CORS pour l’aide à la recherche par IA
À propos de cette tâche
Ajoutez une règle CORS qui s’applique à AI Search Assist. AI Search Assist est une 
API REST qui permet au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel d'afficher des 
fenêtres contextuelles pour vos agents. Vous pouvez configurer les fenêtres contextuelles dans 
Administration du centre d'appplications.

Procédure
1. Sur la page d'accueil ServiceNow, dans Navigateur de filtres, saisissez les règles 

CORS et sélectionnez Règles CORS.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

3. Dans Nom, saisissez le nom de la règle CORS.

4. Dans API REST, sélectionnez AI Search Assist (API interne) [maintenant/Asie].
5. Dans Domaine, entrez https://*.avayacloud.com.

6. Dans l'Méthodes HTTPonglet , sélectionnez les éléments suivants :

• OBTENIR
• PUBLIER
• PUT

7. (Facultatif) Remplissez les autres champs.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des règles CORS, 
reportez-vous à la documentation ServiceNow.

8. Au bas de la page, cliquez sur Soumettre.

Configuration de votre centre de contacts
À propos de cette tâche
Utilisez la configuration OpenFrame pour spécifier les propriétés de votre centre de contact. Vous 
pouvez déterminer les groupes d'utilisateurs qui ont accès au téléphone Avaya Workspaces pour 
CRM logiciel. Lorsque vous effectuez cette procédure, vous devez indiquer l'URL qui ServiceNow 
utilise pour récupérer le téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel à partir de Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

Préambules
Téléchargez le fichier de configuration du centre de contact à partir du site Web Avaya de support 
et copiez le code qu'il contient.
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Procédure
1. Sur la page d'ServiceNowaccueil, allez à Ouvrir le cadre > Configurations.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

3. Dans la partie supérieure de la page, remplissez les champs.

4. Pour permettre aux utilisateurs d'accéder au téléphone Avaya Workspaces pour CRM 
logiciel, dans Groupe d'utilisateurs, sélectionnez un groupe d'utilisateurs et cliquez deux 
fois dessus.

Vous pouvez répéter cette étape pour permettre à d'autres utilisateurs d'accéder au 
téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel.

5. Dans , insérez le code que vous avez copié à partir du fichier de configuration du centre de 
contacts.

6. Dans , saisissez les valeurs requises à côté des parties du code qui spécifient les 
propriétés de votre centre de contact.

7. Au bas de la page, cliquez sur Soumettre.

Illustration 3 : Exemple de la page de configuration du centre d’appels ServiceNow

Exemple
Pour spécifier les propriétés de votre centre d'appels, mettez à jour les parties requises du code 
qui ServiceNow s'affiche dans le champ.
Par exemple, la partie suivante du code permet Avaya Workspaces pour CRM de créer des 
journaux d'appels :
"callLogEnabled": "Y",
Pour désactiver la création Avaya Workspaces pour CRM de journaux, vous devez mettre à jour 
cette partie du code comme suit :
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"callLogEnabled": "N",
Liens connexes

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow à la page 123
Description des champs Configuration de votre centre de contacts à la page 133
Description des champs de la section Options de composition à la page 136
Description des champs des options du téléphone logiciel à la page 138
Description des champs d'options d'activité à la page 147
Description des champs de l'option de fenêtre éclair à la page 155
Description des champs du champ Codes de motif activés à la page 158
Description des champs de configuration du serveur à la page 159
Description des champs d'options d'étiquette à la page 160
Configuration de Contact Center dans ServiceNow

Description des champs Configuration de votre centre de 
contacts

Nom Description
Nom Le nom de votre configuration OpenFrame. ServiceNow affiche ce nom 

sur la page Configurations OpenFrame.
Actif La case à cocher qui définit votre Avaya Workspaces pour CRM 

intégration avec ServiceNow comme active.
Titre Le titre qui s'ServiceNowaffiche dans l'en-tête du widget de téléphone 

Avaya Workspaces pour CRM logiciel.
Largeur La largeur du widget de téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel. 

Vous pouvez entrer une valeur correspondant à la largeur requise en 
pixels.

Sous-titre Le sous-titre qui s'ServiceNowaffiche sur l'en-tête du widget de téléphone 
Avaya Workspaces pour CRM logiciel.

Hauteur La hauteur du widget de téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel. 
Vous pouvez entrer une valeur correspondant à la hauteur requise en 
pixels.

Commande L'ordre des configurations OpenFrame. Si vous avez plusieurs 
configurations OpenFrame et que vous attribuez un utilisateur à toutes 
ces configurations, cet utilisateur ne peut accéder à la configuration 
OpenFrame qu'avec l'ordre le plus élevé. La configuration OpenFrame 
avec la valeur la plus basse dans le Commande champ a l'ordre le plus 
élevé.

Classe d'icônes La classe d'icônes utilisée dans le widget de téléphone Avaya 
Workspaces pour CRM logiciel. Assurez-vous que la valeur dans ce 
champ est icône-téléphone.

Suite du tableau…
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Nom Description
Activer l'affichage réduit L'activation de cette case n'est pas requise pour l'intégration Avaya 

Workspaces pour CRM à ServiceNow.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur cette case, reportez-
vous à la ServiceNow documentation.

Icône de titre Il n'est pas nécessaire de remplir ce champ pour intégrer Avaya 
Workspaces pour CRM avec ServiceNow.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur les valeurs que 
vous pouvez saisir dans ce champ, reportez-vous à la ServiceNow 
documentation.

Afficher l'indicateur de 
présence

L'activation de cette case n'est pas requise pour l'intégration Avaya 
Workspaces pour CRM à ServiceNow.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur cette case, reportez-
vous à la ServiceNow documentation.

Groupe d'utilisateurs L'option permettant de sélectionner des groupes d'utilisateurs qui ont 
accès au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel. Pour accéder 
au téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel, les utilisateurs 
doivent appartenir à l'un des groupes d'utilisateurs sélectionnés et avoir le 
rôle d'utilisateur Openframe.

Remarque :

Si vous ne sélectionnez pas de groupes d'utilisateurs, tous les 
utilisateurs ayant le rôle d'utilisateur openframe peuvent accéder au 
téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel.

Pour permettre à un groupe d'utilisateurs d'accéder au téléphone Avaya 
Workspaces pour CRM logiciel, localisez-le et cliquez deux fois dessus 
dans le Disponible champ.

URL L'URL du fournisseur de Avaya Workspaces pour CRM canaux.

Pour entrer cette URL, vous devez la créer. Pour plus de 
renseignements, consultez la section Création d'une URL pour le URL 
champ à la page 134.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131
Création d'une URL pour le URL champ à la page 134

Création d'une URL pour le URL champ
À propos de cette tâche
Créez une URL pour l'entrer dans le URL champ lors de la configuration de votre centre de 
contacts dans la configuration OpenFrame. ServiceNow utilise cette URL pour la récupération à 
Avaya Workspaces pour CRM partir de Avaya Experience Platform™ Public Cloud.
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Préambules
Obtenez les URL suivantes de Avaya :

• L'URL Avaya Workspaces
• L'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud

Procédure
1. Dans URL, entrez votre Avaya Workspaces URL.

Par exemple, https://example.workspaces.avayacloud.com
2. Ajouter /sfdc-workspaces/?tenantId= à l'URL saisie.

3. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

4. (Facultatif) Pour copier votre ID de compte, suivez les étapes suivantes :

a. Connectez-vous à Administration du centre d'appplications.
b. Dans l'arborescence de navigation, cliquez sur Compte.

c. Sur la Compte page, localisez votre compte et cliquez sur l'  à côté de celle-ci.

L'ID de compte a été ajouté à votre presse-papiers.

5. Ajouter &tenantUrl= à l'URL saisie.

6. Ajoutez l'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud sans le protocole 
https:// à l'URL entrée.

Par exemple, si l'URL du serveur Avaya Experience Platform™ Public Cloud est

https://example.avayacloud.com, vous devez ajouter 
example.avayacloud.com à l'URL saisie.

7. Ajoutez /auth/realms/ à l'URL saisie.

8. Ajoutez l'ID de compte à l'URL saisie.

Pour ajouter l'ID de compte à votre presse-papiers, répétez l'étape 4.

9. Ajouter &svnlframeOrigin= à l'URL entrée.

10. Ajoutez l'URL de votre ServiceNow instance à l'URL entrée.

11. Ajouter &crmType=service-maintenant à l'URL entrée.

12. Au bas de la page, cliquez sur Mettre à jour.

ServiceNow remplit le URL champ avec l'URL entrée.

Exemple
L'URL entrée doit comprendre les parties suivantes :
<Avaya Workspaces URL>/sfdc-workspaces/?tenantId=<Account 
ID>&tenantUrl=<L'URL du Avaya Experience Platform™ Public Cloud serveur sans 
le https:// protocol>/auth/realms/<Account ID>&svnlframeOrigin=<L'URL de 
votre instance ServiceNow>&crmType=service-now
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Dans l'exemple ci-dessus, les parties de l'URL entourées des symboles "<" et "">" sont des 
valeurs uniques que vous devez entrer manuellement.

Description des champs de la section Options de composition
Partie du code Description et valeurs
"reqOutsidePrefix": "", Le préfixe que les agents saisissent pour initier des appels 

externes. La valeur par défaut est 9. Vous pouvez également 
laisser ce champ vide.

"reqLongDistPrefix": "", Le préfixe pour initier des appels longue distance. Au Canada 
et aux États-Unis, ce préfixe est le 1. Dans le reste du monde, 
c'est habituellement 0.

La valeur par défaut est 1. Vous pouvez également laisser ce 
champ vide.

"reqInternationalPrefix": "", Le préfixe pour initier des appels internationaux. Au Canada et 
aux États-Unis, le préfixe pour les appels internationaux est le 
011. Dans le reste du monde, il est habituellement de 00.

La valeur par défaut est 011. Vous pouvez également laisser 
ce champ vide.

"dialInternalLength": "", La longueur des numéros internes de votre centre d'appels. La 
valeur par défaut est 4.

Si la longueur d'un numéro de téléphone est égale ou 
inférieure à la valeur saisie, Avaya Workspaces pour CRM 
traite le numéro de téléphone comme un numéro interne.

Si la longueur d'un numéro de téléphone est supérieure à la 
valeur saisie, Avaya Workspaces pour CRM traite le numéro 
de téléphone comme un numéro externe.

Remarque :

Si votre plan de numérotation local utilise des postes 
ayant la même longueur que Longueur du numéro 
local, réglez cette valeur sur 0. Si vous tapez 0, Avaya 
Workspaces pour CRM traite tous les numéros de 
téléphone comme des numéros externes.

Ne laissez pas ce champ vide.
"dialCountryCode": "", L'indicatif du pays pour l'emplacement actuel de votre centre 

de contact. Avaya Workspaces pour CRM utilise cette valeur 
pour le traitement amélioré des numéros sortants.

La valeur par défaut est 1. Ne laissez pas ce champ vide.
"dialLocalLength": "", La longueur des numéros de téléphone locaux externes. La 

valeur par défaut est de 7.

Suite du tableau…
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Partie du code Description et valeurs
"dialLongDistanceLength": "", La longueur des numéros de téléphone extérieurs interurbains. 

Avaya Workspaces pour CRM utilise cette valeur pour 
analyser les numéros sortants et déterminer les préfixes 
nécessaires. La valeur implicite est 10.

"emergencyCodes": "" Les numéros d'urgence à composer pour joindre les 
fournisseurs de services d'urgence. Par exemple, aux États-
Unis, le numéro d'urgence est le 911. Si vous entrez un 
numéro d'urgence dans ce champ et qu'un agent compose 
le numéro, Avaya Workspaces pour CRM établit un appel 
d'urgence. Les appels d’urgence sont acheminés directement 
aux fournisseurs de services d’urgence et ignorent les règles 
de composition existantes.

Vous pouvez saisir plusieurs numéros d'urgence séparés par 
des virgules. Pour désactiver la fonction d'appel d'urgence, 
laissez ce champ vide.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur les appels 
d'urgence, reportez-vous à la section Gestion des utilisateurs 
dans Administration d'Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131
Considérations relatives aux règles de composition pour Avaya Experience Platform (On-Prem + 
Connect) à la page 28

Considérations relatives aux règles de composition pour Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect)

Les transformations des règles de composition sont effectuées sur Avaya Workspaces pour 
CRM. Les systèmes sous-jacents Avaya Experience Platform™ Public Cloud et Avaya Experience 
Platform™ On-Prem effectuent la correspondance de modèles, mais Avaya Workspaces pour 
CRM ne le fait pas. En cas d'ambiguïté, le système sous-jacent effectue tout traitement d'appel 
requis.

Avaya Workspaces pour CRM utilise les valeurs Longueur du numéro local et Longueur des 
appels interurbains pour traiter les appels sortants. Vous devez entrer une valeur dans ces 
champs. Assurez-vous que la valeur que vous entrez dans le champ Longueur du numéro 
local est inférieure à la valeur du champ Longueur des appels interurbains. Si les numéros 
de téléphone locaux et interurbains de votre pays ont généralement la même longueur, saisissez 
cette valeur dans le champ Longueur interurbaine et réduisez la valeur Longueur du numéro 
local d'un.
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Description des champs des options du téléphone logiciel
Partie du code Description et valeurs
"language": "", Paramètres de langue de sauvegarde pour Avaya Workspaces 

pour CRM. Ce paramètre est utilisé si la langue configurée 
dans l'ServiceNow n'est pas prise en charge. Si Avaya 
Workspaces pour CRM ne prend pas en charge la langue 
configurée dans ce Langue par défaut champ, il utilise 
l'anglais.

"autoStartWorkEnabled": "", L'option permettant d'initier automatiquement le démarrage du 
travail lorsqu'un agent se connecte à Avaya Workspaces pour 
CRM.

Les valeurs sont les suivantes :

• Le préposé entre automatiquement en mode Démarrer le 
travail sans appuyer sur des boutons.

• N : L'agent n'entre pas automatiquement en mode Démarrer 
le travail après s'être connecté.

"autoSignOutEnabled": "", Option permettant d'exécuter automatiquement l'étape Avaya 
Workspaces pour CRM lorsqu'un agent se déconnecte.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents n'ont pas besoin de cliquer sur Terminer le 
travail avant de se déconnecter.

• N : Les agents doivent cliquer sur Terminer le travail avant 
de se déconnecter.

"clickToDial": "", L'option d'activer la fonction Cliquer pour composer.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent utiliser la fonction de composition par 
clic.

• N : Les agents ne peuvent pas utiliser la fonction Cliquer 
pour composer.

Suite du tableau…
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Partie du code Description et valeurs
"clickToConsultEnabled": "", L'option d'activer la fonction de consultation par clic. Grâce à 

la fonction de clic pour consulter, l'agent qui gère un appel actif 
peut cliquer sur un numéro et initier un appel consultatif ou 
transférer l'appel actif.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent utiliser la fonction de consultation par 
clic.

• N : Les agents ne peuvent pas utiliser la fonction cliquer 
pour consulter.

• T (Transfert) : les agents peuvent utiliser la fonction de 
consultation par clic. Lorsqu'un agent clique sur un numéro 
pendant un appel actif, Avaya Workspaces pour CRM 
effectue un transfert à l'aveugle.

• C (consulter) : Les agents peuvent utiliser la fonction de clic 
pour consulter afin d'initier un appel consultatif.

"manualNotReadySelectionEnable
d": "",

L'option permettant aux agents de passer l'état de l'agent à 
Pas prêt.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les préposés peuvent changer l'état de l'agent à Pas prêt.

• N : Les agents ne peuvent pas changer l'état de l'agent à 
Pas prêt. Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas cette 
option dans la liste des états des agents. L'état de l'agent 
passe à Non disponible si le serveur l'amorce. Par exemple, 
si un agent ne répond pas à une interaction routée.

"manualAfterContactWorkEnabled
": "",

L'option permettant aux agents de passer l'état de l'agent à 
Travail après contact.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent basculer l'état de l'agent à Travail après 
contact.

• N : Les agents ne peuvent pas changer l'état de l'agent 
à Travail après contact. Avaya Workspaces pour CRM 
n'affiche pas cette option dans la liste des états des agents. 
L'état de l'agent passe à Travail après contact si le serveur 
l'initie. Par exemple, si un agent termine une interaction 
routée.
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Partie du code Description et valeurs
"transferButtonEnabled": "", L'option pour activer la fonctionnalité Transfert.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des transferts en aveugle et 
consultés à d'autres agents ou à une file d'attente.

• C (consulter) : Les agents peuvent initier des transferts 
consultés à d'autres agents ou à une file d'attente. Ils ne 
peuvent pas initier de transferts à l'aveugle.

• N : Les agents ne peuvent pas initier de transferts.

Si vous réglez les options Activer le transfert et Activer la 
conférence à N, les agents ne peuvent pas initier un appel de 
consultation.

"toggleChannelsEnabled": "", L'option permettant aux agents d'afficher la liste des canaux 
à l'aide du bouton de basculement ( ). Si vous activez cette 
fonction, les agents peuvent cliquer sur le bouton bascule au 
bas du Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pour 
afficher la liste des canaux et leur état de disponibilité.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le bouton de 
basculement, et les agents peuvent cliquer dessus pour 
développer la liste des canaux. Si l'un des canaux devient 
non disponible, le bouton de basculement s'affiche en 
jaune et l'icône de canal dans la liste des canaux s'affiche 
également en jaune. L'état de l'agent pour les canaux non 
disponibles passe à Pas prêt.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le bouton de 
basculement. La liste des canaux s'affiche par défaut dans 
l'affichage développé.

• P (Présent) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le 
bouton de basculement, et les agents peuvent cliquer 
dessus pour développer la liste des canaux. Si l'une des 
voies devient indisponible, Avaya Workspaces pour CRM 
développe automatiquement la liste des canaux et l'icône de 
canal s'affiche en jaune. L'état de l'agent pour les canaux 
non disponibles passe à Pas prêt.
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Partie du code Description et valeurs
"conferenceButtonEnabled": "", L'option d'activer la fonction de conférence.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des appels consultés en tant que 
conférences.

• C (consult) : les agents peuvent initier des appels consultés 
sous forme de conférences.

• N : Les agents ne peuvent pas lancer de conférences.

Si vous réglez les Activer le transfert et Activer la 
conférence à N, les agents ne peuvent pas initier un appel 
de consultation.

"serverResponseTimeout": "", Option permettant de définir une valeur de délai d'attente 
pour les processus qui nécessitent une réponse du serveur 
ServiceNow. Par exemple, lorsque vous activez un agent. La 
valeur par défaut est de 120.

Si un processus dure plus longtemps que la valeur entrée, 
Avaya Workspaces pour CRM affiche le bouton Réinitialiser 
la session. Lorsqu'un utilisateur clique sur ce bouton, le 
serveur reçoit une demande de déconnexion. Vous pouvez 
utiliser une valeur de 0 pour désactiver cette fonctionnalité.

"autoAcceptInteraction": "", L'option d'accepter automatiquement les interactions 
entrantes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM accepte automatiquement 
toutes les interactions entrantes.

• A (ACD) : Avaya Workspaces pour CRM accepte 
automatiquement les interactions routées (ACD et VDN).

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'accepte pas 
automatiquement les interactions entrantes.
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Partie du code Description et valeurs
"logginSecurityLevel": "", Le niveau de sécurité des Avaya Workspaces pour 

CRM journaux. Le niveau de sécurité détermine si les 
journaux créés contiennent des champs correspondant à des 
informations personnellement identifiables, telles que le nom 
du client, l'adresse courriel ou le numéro de téléphone.

Les valeurs sont les suivantes :

• N (aucun) : Les journaux créés contiennent des 
champs correspondant à des renseignements personnels 
identifiables.

• M (Moyen) : Les journaux créés contiennent des champs 
correspondant à des informations personnelles identifiables. 
Avaya Workspaces pour CRM remplace les valeurs de 
ces champs par le message suivant : adfconnect-value-
exists.

• H (Élevé) : Les journaux créés ne contiennent pas de 
champs correspondant à des renseignements personnels 
identifiables.

• D (Désactivé) : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas 
de journaux d'interaction.

"logPersistenceDuration": "", Durée pendant laquelle Avaya Workspaces pour CRM 
conserve les journaux dans le stockage de session. Entrez 
une valeur en minutes.

"dropIncomingInteraction": "", L'option permettant aux agents de terminer les interactions 
entrantes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent mettre fin aux interactions entrantes.

• I (interne) : Les agents ne peuvent mettre fin qu'aux 
interactions internes. Les agents ne peuvent pas mettre fin 
aux interactions routées.

• N : Les agents ne peuvent pas mettre fin aux interactions 
entrantes.

"manualOutboundInteraction": 
"",

L'option permettant aux agents d'initier des interactions 
manuelles. Les agents peuvent initier des interactions à l'aide 
du clavier, du bouton Recomposer, de la liste d'historique ou 
de la zone de recherche.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent initier des interactions manuelles.

• N : Les agents ne peuvent pas initier des interactions 
manuelles.
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Partie du code Description et valeurs
"customerJourneyButtonEnabled"
: "",

L'option permettant aux agents de visualiser le parcours client.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents cliquent sur l'  pour consulter le parcours client.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas l' .
"enableNotifications": "", L'option pour activer Avaya Workspaces pour CRM afin 

d'afficher les notifications aux agents.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent afficher la liste des notifications et les 
notifications toast (fenêtre contextuelle).

• L (Liste) : Les agents ne peuvent afficher que la liste de 
notifications.

• T (Toast) : Les agents ne peuvent voir que les notifications 
contextuelles.

• N : Les agents ne peuvent pas voir les notifications.
"setAgentStateToNotReadyOnRona
": "",

L'option permettant de changer automatiquement l'état de 
l'agent à Pas prêt lorsque le réacheminement sur non-réponse 
(RONA) se produit.

Les valeurs sont les suivantes :

• L'état de l'agent passe à Non prêt lorsque RONA se produit. 
Vous pouvez activer Avaya Workspaces pour CRM pour 
utiliser un code de raison lors du passage de l'état de l'agent 
à Non disponible. Pour indiquer un code de raison, tapez Y 
= numéro, où numéro est un numéro de code de raison. 
Par exemple, vous pouvez saisir Y = 1.

• N : L'état de l'agent ne passe pas à Non prêt lorsque RONA 
se produit.

"reportsEnabled": "", L'option permettant d'afficher le Afficher les rapports de 
CRM bouton sous l'Historique onglet.

Les valeurs sont les suivantes :

• Le Afficher les rapports de CRM bouton apparaîtra sous 
l'Historique onglet.

• N : Le Afficher les rapports de CRM bouton n'apparaîtra 
pas sous l'Historique onglet.
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Partie du code Description et valeurs
"advancedCustomerHistoryEnable
d": "",

L'option permettant aux agents de consulter l'historique client 
avancé. La disposition avancée de l'historique du client est 
similaire à la disposition standard du Avaya Workspaces 
clavardage, chaque message étant affiché dans une zone 
distincte. L'historique client par défaut affiche les messages 
à l'aide de séparateurs de lignes.

Astuce :

Si les agents rencontrent des erreurs lors de l'affichage 
de l'historique avancé des clients, réglez cette option sur 
N.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent consulter l'historique client avancé.

• N : Les agents ne peuvent pas consulter l'historique client 
avancé.

"DebounceTime": "" L'option permettant d'indiquer un intervalle de temps en 
secondes pour la désactivation des touches du téléphone 
logiciel Avaya Workspaces pour CRM après qu'un agent a 
cliqué sur un bouton. Par exemple, si vous entrez une valeur 
de 5, les agents ne peuvent pas cliquer sur les boutons du 
Avaya Workspaces pour CRM téléphone logiciel pendant cinq 
secondes après avoir cliqué sur Alerte pour accepter une 
interaction numérique. Si l'agent termine l'action avec succès, 
Avaya Workspaces pour CRM ne désactive pas les boutons.

"voicemailNumber": "", Le numéro de téléphone que Avaya Workspaces pour CRM 
utilise pour accéder aux messages vocaux.

Les valeurs sont les suivantes :

• Si vous laissez ce champ vide, Avaya Workspaces pour 
CRM désactive la fonction de messagerie vocale.

• Si vous tapez un numéro, Avaya Workspaces pour 
CRM utilise ce numéro pour activer la fonctionnalité de 
messagerie vocale. Les agents peuvent appeler le numéro 
configuré pour écouter les messages laissés par les clients.
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Partie du code Description et valeurs
"displayChannelOrigin": "" L'option pour la colonne sur le tableau de bord du superviseur 

pour indiquer si l'agent utilise la voix Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud ou la voix hybride Avaya Experience 
Platform™ On-Prem.

Vous pouvez configurer l'une des valeurs suivantes :

• Le tableau de bord du superviseur affiche une icône et une 
infobulle indiquant la source du canal vocal de l'agent. Si 
l'agent utilise la voix Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud, la colonne Canaux sur le tableau de bord du 

superviseur affiche une icône avec un nuage ( ). Si l'agent 
utilise la voix hybride Avaya Experience Platform™ On-Prem, 
le tableau de bord du superviseur affiche une icône de 
téléphone standard ( ).

• N : Le tableau de bord du superviseur n'indique pas la 
source du canal vocal de l'agent.

"aadsSearchOptions": "" Les options de recherche de répertoire disponibles. Vous 
pouvez configurer les valeurs suivantes :

• A (Tous) : Toutes les options de recherche dans le répertoire 
sont disponibles.

• N (aucun) : la recherche dans le répertoire n'est pas 
disponible.

• E (annuaire d'entreprise) : Vous pouvez accéder aux 
contacts de l'annuaire d'entreprise configurés dans Avaya 
Aura® Device Services.

• U (Utilisateurs) : Vous pouvez accéder aux Contact Center 
utilisateurs configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• S (Services) : Vous pouvez accéder aux Contact Center 
services configurés dans Avaya Aura® Device Services.

• P (postes téléphoniques) : Vous pouvez accéder aux 
postes téléphoniques configurés dans Avaya Aura® Device 
Services.

La valeur par défaut est A. Vous pouvez changer cette valeur. 
Utilisez une virgule pour séparer chaque option. Par exemple, 
saisissez E,U si vous souhaitez uniquement activer l'accès au 
répertoire d'entreprise et Contact Center Users.

Si vous tapez N, toutes les autres options sont ignorées et la 
recherche dans le répertoire n'est pas disponible.

Toute combinaison d'options qui comprend A mais pas N 
activera toutes les options de recherche dans le répertoire.
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Partie du code Description et valeurs
"startWorkButtons": "" Option permettant de configurer le comportement du 

Commencer le travail bouton.

Les valeurs sont les suivantes :

• SW (Commencer le travail) : Avaya Workspaces pour CRM 
affiche le Commencer le travail bouton.

• R (Prêt) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le Prêt 
bouton.

• NR (Pas prêt) : Avaya Workspaces pour CRM affiche le Non 
prêt bouton.

• É.-U. (Sélection de l'utilisateur) : Avaya Workspaces pour 
CRM affiche les Prêt et Non prêt boutons.

"startWorkState": "" L'option permettant de mettre les agents à l'état Prêt ou Pas 
prêt après que l'agent a lancé le travail.

Les valeurs sont les suivantes :

• R (Prêt) : l'état de l'agent passe à Prêt après que l'agent a 
initié le démarrage du travail.

• NR (Pas prêt) : l'état de l'agent passe à Pas prêt après que 
l'agent a commencé le travail.

Vous pouvez configurer "startWorkState": "", si le 
serveur prend en charge la fonction Démarrer le travail avec 
la sélection de l'état de l'agent. Si le serveur prend en charge 
l'option Commencer le travail avec la sélection de l'état de 
l'agent, l'état de l'agent change automatiquement après que 
l'agent a initié Commencer le travail.

Si l'administrateur du locataire active la fonction Prêt 
simultané, cette option contrôle simultanément l'état de travail 
initial pour la voix numérique Avaya Experience Platform™

Public Cloud et la voix hybride Avaya Experience Platform™

(On-Prem + Connect).

Lorsque la fonction Prêt simultané est désactivée, la valeur 
"startWorkState": "", est réglée de force à NR pour la 
connexion aux canaux vocaux numériques Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud et hybrides Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect).

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131
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Description des champs d'options d'activité
Nom Description
"callLogEnabled": "", L'option permettant d'activer Avaya Workspaces 

pour CRM pour créer des journaux d'appels.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux 
pour tous les appels.

• A (ACD) : Avaya Workspaces pour CRM crée des 
journaux uniquement pour les appels ACD.

• E (Externe) : Avaya Workspaces pour CRM 
crée des journaux uniquement pour les appels 
externes entrants et sortants.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de 
fichiers journaux pour les appels.

Par exemple, vous pouvez saisir 
"callLogEnabled": "Y",

"callLogShow": "", L'option permettant d'afficher la section Détails de 
l'activité sur les cartes d'interaction.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent afficher la section Détails 
de l'activité sur les cartes d'interaction. 
Lorsqu'un agent reçoit une carte d'interaction, 
les informations sur les Détails de l'activité 
sont réduites. L'agent peut cliquer sur la section 
Détails de l'activité pour l'agrandir.

• N : Avaya Workspaces pour CRM crée des 
journaux, mais les agents ne peuvent pas les voir 
ni les modifier.

• S (Afficher les champs au départ) : Les agents 
peuvent afficher la section Détails de l'activité 
sur les cartes d'interaction. Lorsqu'un agent reçoit 
une carte d'interaction, la section Détails de 
l'activité est étendue. L'agent peut cliquer sur la 
section pour la replier.

• A (Toujours ouvert) : les agents peuvent afficher 
la section Détails de l'activité sur les cartes 
d'interaction. Lorsqu'un agent reçoit une carte 
d'interaction, la section Détails de l'activité est 
étendue et ne peut pas être réduite.
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Nom Description
"callLogShowRelatedTo": "", L'option permettant d'activer Avaya Workspaces 

pour CRM pour afficher le Lié à champ sur les 
cartes d'interaction dans la Détails de l'activité 
section.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le Lié à 
champ sur les cartes d'interaction dans la Détails 
de l'activité section.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le 
Lié à champ sur les cartes d'interaction dans la 
Détails de l'activité section.

Par exemple, vous pouvez taper 
"callLogShowRelatedTo": "Y",

"callLogShowComments": "", L'option permettant d'activer Avaya Workspaces 
pour CRM pour afficher le Commentaires champ 
sur les cartes d'interaction dans la Détails de 
l'activité section.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche le 
Commentaires champ sur les cartes d'interaction 
dans la Détails de l'activité section.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas le 
Commentaires champ sur les cartes d'interaction 
dans la Détails de l'activité section.

Par exemple, vous pouvez saisir 
"callLogShowComments": "Y",

"logOnIncompleteInteractions": "", L'option de créer des journaux pour les interactions 
incomplètes.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM crée des journaux 
pour les interactions incomplètes.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne crée pas de 
journaux pour les interactions incomplètes.

"agentIdFieldApiName": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ personnalisé d'activité qui sauvegarde l'ID 
de l'agent.

Par exemple, vous pouvez saisir u_agentID.
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Nom Description
"callLogCaller": "", L'option utilisée pour les interactions vocales pour 

définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui sauvegarde l'ID de l'appelant. Il 
s’agit également de l’identification automatique du 
numéro (ANI).

Par exemple, vous pouvez saisir u_caller.
"callLogCalled": "", L'option utilisée pour les interactions vocales pour 

définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui enregistre le numéro appelé ou 
l'expéditeur d'interaction numérique (DNIS).

Par exemple, vous pouvez saisir u_called.
"callLogFrom": "", L'option utilisée pour les interactions numériques 

pour définir le nom de l'API du champ personnalisé 
d'activité qui sauvegarde le DNIS.

Par exemple, vous pouvez saisir u_from.
"callLogTo": "", L'option utilisée pour les interactions numériques 

afin de définir le nom de l'API du champ 
personnalisé d'activité qui enregistre le destinataire 
de l'interaction numérique.

Par exemple, vous pouvez saisir u_to.
"consultFieldApiName": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 

champ personnalisé d'activité qui sauvegarde le 
type de consultation.

Par exemple, vous pouvez saisir u_consult.
"interactionLogWorkCodes": "", L'option de définir les codes de travail qui sont 

sélectionnés lors d'une interaction vocale.

Par exemple, vous pouvez saisir des 
u_workcodes.

"startTimeFieldApiName": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ Heure de début qui enregistre l'heure de 
début des interactions.

Par exemple, vous pouvez saisir u_callstart.
"interactionHistorySize": "5", Le nombre d'interactions que Avaya Workspaces 

pour CRM enregistre dans le widget Historique. 
Vous pouvez entrer un nombre de 0 à 20.

"defaultVoiceInteractionLogSubject": 
"",

La valeur par défaut affichée par Avaya 
Workspaces pour CRM dans le champ Sujet des 
interactions vocales.

defaultDigitalActivitySubject": "", La valeur par défaut que Avaya Workspaces pour 
CRM affiche dans le champ Sujet des interactions 
numériques.
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Nom Description
"customVoiceActivityField1": "",
"customVoiceActivityField2": "",
"customVoiceActivityField3": "",

L'option de définir des champs de journal 
d'interaction personnalisés où les agents 
enregistrent des détails supplémentaires sur les 
interactions vocales. Vous pouvez configurer ces 
champs pour répondre à vos besoins commerciaux 
uniques. Vous pouvez ajouter plusieurs champs 
séparés par un point-virgule.

Par exemple, vous pouvez 
taper "customVoiceActivityField1": 
"u_billingDepartment", pour ajouter un 
champ pour enregistrer les préférences spécifiques 
des clients pendant les interactions de vente. Le 
nom du champ doit correspondre au nom de 
la colonne ServiceNow créée dans la table des 
journaux d'interactions.

ServiceNow prend en charge les champs de type 
texte et les listes déroulantes.

"customDigitalActivityField1": "",
"customDigitalActivityField2": "",
"customDigitalActivityField3": "",

L'option de définir des champs de journal 
de transactions personnalisés où les agents 
enregistrent des détails supplémentaires sur les 
interactions numériques. Vous pouvez configurer 
ces champs pour répondre à vos besoins 
commerciaux uniques. Vous pouvez ajouter 
plusieurs champs séparés par un point-virgule.

Par exemple, vous pouvez 
taper "customDigitalActivityField1": 
"u_billingDepartment", pour ajouter un 
champ afin d'enregistrer les préférences spécifiques 
des clients pendant les interactions de vente. Le 
nom du champ doit être identique au nom de 
la colonne ServiceNow créée dans la table des 
journaux d'interaction.

ServiceNow prend en charge les champs de type 
texte et les listes déroulantes.
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Nom Description
"voiceHeaderLabels": "",
"emailHeaderLabels": "",
"chatHeaderLabels": "",
"messagingHeaderLabels": "",

Option permettant d'afficher des informations 
supplémentaires dans l'en-tête d'une carte 
d'interaction entrante aux états Alerte, Actif et ACW. 
Vous pouvez utiliser les paramètres d'engagement, 
les attributs et les éléments intrinsèques pour 
afficher des informations supplémentaires. Vous 
pouvez configurer séparément les canaux vocaux 
et numériques.

Vous pouvez choisir un type de canal pour afficher 
des informations supplémentaires et saisir une 
chaîne dans le champ respectif dans les formats 
suivants :

• attr :LabelToDisplay=AttributeKey
• paramètre :LabelToDisplay=EngagementP
arameterKey

• intrinsèques : 
LabelToDisplay=TOPIC_NAME

• uui :LabelToDisplay=UUI1
Par exemple, dans le Étiquettes 
d'en-tête vocal champ, saisissez 
param:LabelToDisplay=customerType pour 
afficher la valeur de la clé customerType reçue des 
paramètres d'engagement dans l'en-tête d'une carte 
d'interaction vocale entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, 
saisissez attr :LabelToDisplay=Language 
pour afficher la valeur de la clé Language reçue des 
attributs sur l'en-tête d'une carte d'interaction vocale 
entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, 
saisissez 
intrinsèques :LabelToDisplay=TOPIC_NAM
E pour afficher la valeur de la clé TOPIC_NAME 
reçue des intrinsèques dans l'en-tête d'une carte 
d'interaction vocale entrante.

Dans le Étiquettes d'en-tête vocal champ, 
saisissez uui:LabelToDisplay=UUI1 pour 
afficher la valeur uui transmise au connecteur CRM 
à partir du serveur Avaya Experience Platform™ On-
Prem.
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Nom Description
"logData1": "",
"logData2": "",

L'option permettant d'activer le nom de l'API de 
journalisation des données pour enregistrer les 
valeurs de :

• Attributs : cela s'applique uniquement aux 
interactions Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud.

• UUI : cette option s'applique uniquement aux 
interactions vocales Avaya Experience Platform™

On-Prem.

• Param : cette option s'applique uniquement 
aux interactions numériques Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

Vous pouvez ajouter plusieurs champs de données 
de journal séparés par un point-virgule.

Le format requis pour un attribut est : 
CRMCustomActivityField=AttributeKey. 
Par exemple, dans le Données du journal 
1 champ, saisissez Langue__c=Langue pour 
attribuer la langue sélectionnée par le client lors 
d'une interaction à un attribut.

Le format UUI est : 
CRMCustomActivityField=UUI<number>, où 
le nombre peut être de 1 à 5. Par exemple, 
dans le champ Données de journal 2, saisissez 
CaseID__c=UUI2, où UUI2 contient des données 
d'identification de cas provenant du serveur Avaya 
Experience Platform™ On-Prem.

Le format Param est : 
CRMCustomActivityField=Param1, où Param1 
est une valeur des paramètres d'engagement dans 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud.
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Nom Description
"handleClickToDialFromTask": "", L'option d'utiliser les informations de la page Tâche 

pour créer un journal des appels lorsqu'un agent 
initie un appel clic-à-composer.

Les valeurs sont les suivantes :

• N (Non) : Lorsqu'un agent initie un appel en un 
clic à partir de la page Tâche, Avaya Workspaces 
pour CRMil n'utilise pas les informations de la 
page Tâche pour créer un journal des appels.

• R (lié) : Lorsqu'un agent initie un appel en un 
clic pour composer, Avaya Workspaces pour CRM 
utilise les informations liées sur la page pour créer 
un journal des appels.

• U (mise à jour) : Lorsqu'un agent initie un appel 
en un clic pour composer, Avaya Workspaces 
pour CRM utilise les informations de la page 
Tâche pour créer un journal d'appels. L'état de 
l'appel dans le journal d'appels ne change pas.

• C (Terminé) : Lorsqu'un agent initie un appel 
en un clic pour composer un numéro, Avaya 
Workspaces pour CRM utilise les informations de 
la page Tâche pour créer un journal d'appels. 
L'état de l'appel dans le journal des appels passe 
à Complété.

"callLogQueue": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ File qui enregistre le nom de la file d'attente.

Par exemple, vous pouvez saisir 
u_calllogqueue.

"callLogUUI": "", La valeur de l'information utilisateur à utilisateur 
(UUI) reçue pour une interaction.

Par exemple, vous pouvez saisir u_uui.
"transcriptionFieldApiName": "", Option permettant de définir le nom de l'API de 

la transcription numérique d'une interaction. Si le 
champ est vide, Avaya Workspaces pour CRM 
ignore le champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez 
taper "transcriptionFieldApiName": 
"u_transcript",
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Nom Description
"callTypeCustomField": "", Option permettant de définir le nom de l'API du 

champ Type d'appel qui enregistre le type d'appel 
d'une interaction. Si le champ est vide, Avaya 
Workspaces pour CRM ignore le champ et ne 
sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir u_calltype.
"statusCustomField": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 

champ État qui enregistre l'état d'une interaction. Si 
le champ est vide, Avaya Workspaces pour CRM 
ignore le champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir u_status.
"callDurationInSecondsCustomField": 
"",

L'option permettant de définir le nom de l'API du 
champ Durée de l'activité qui enregistre la durée 
totale de l'activité (vocale ou numérique). Si le 
champ est vide, Avaya Workspaces pour CRM 
ignore le champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir 
u_callduration.

"commentsCustomField": "", L'option permettant de définir le nom API du champ 
Comment qui enregistre les commentaires de 
l'utilisateur pendant une interaction. Si le champ 
est vide, Avaya Workspaces pour CRM ignore le 
champ et ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir u_comments.
"callDispositionCustomField": "", Option permettant de définir le nom de l'API du 

champ Motif de la disposition qui enregistre la 
disposition d'une interaction. Si le champ est vide, 
Avaya Workspaces pour CRM ignore le champ et 
ne sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir u_disposition.
"subjectCustomField": "", L'option permettant de définir le nom de 

l'API du champ Objet qui enregistre le sujet 
d'une interaction. Si le champ est vide, Avaya 
Workspaces pour CRM ignore le champ et ne 
sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir u_name.
"typeCustomField": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 

champ Type d'appel qui enregistre le type d'appel 
d'une interaction. Si le champ est vide, Avaya 
Workspaces pour CRM ignore le champ et ne 
sauvegarde aucune donnée.

Par exemple, vous pouvez saisir u_calltype.

Suite du tableau…

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow

Octobre 2024 Administration d’Avaya Workspaces pour CRM avec Avaya Experience Platform™ (sur site + Connect) 154
Ce contenu a été traduit par une machine.

Des remarques sur ce document? 

155

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Administrationd%E2%80%99AvayaWorkspacespourCRMavecAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2(sursite&Connect)&p3=6


Nom Description
"contactNameField": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 

champ Nom du contact qui enregistre le nom du 
contact lié à l'interaction.

Par exemple, vous pouvez saisir u_contact.
"callIdField": "", L'option permettant de définir le nom de l'API du 

champ ID d'appel qui enregistre l'ID d'appel d'une 
interaction.

Par exemple, vous pouvez saisir u_call_id.
"callLogASAIUUI": "", La valeur UUI reçue pour une interaction de 

l'interface d'application de commutateur adjoint 
(ASAI). Par exemple, u_asaiuui.

"callLogSkillId": "", L'ID de compétence configuré dans Avaya 
Experience Platform™ On-Prem. Par exemple, 
u_skill_id.

"callLogSkillName": "", Le nom de la compétence configuré dans Avaya 
Experience Platform™ On-Prem. Par exemple, 
u_skill_name.

"callLogEnd": "", L'option permettant de définir l'heure de fin de 
l'interaction. Par exemple, u_callend.

"callLogUCID": "", La valeur de l'identifiant d'appel unique (UCID). Par 
exemple, u_ucid.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131

Description des champs de l'option de fenêtre éclair
Avaya Workspaces utilise l'élément Trame en ligne pour la page affichée par l'application de 
fenêtre contextuelle. Lorsque Avaya Workspaces utilise la syntaxe <iframe> pour afficher le site 
Web, les témoins du contenu intégré sont considérés comme des témoins tiers.

Nom Description
"screenPopOnAni": "", L'option permettant d'activer les fenêtres contextuelles pour 

l'ANI avec le numéro de téléphone de l'appelant.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour ANI.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups 
pour l'ANI.
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Nom Description
"screenPopOnDnis": "", L'option permettant d'activer les fenêtres contextuelles pour le 

DNIS avec le numéro appelé.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour 
DNIS.

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups 
pour DNIS.

"screenPopOnConsultOrCompleted
": "",

L'option permettant d'activer Avaya Workspaces pour CRM 
pour afficher les fenêtres contextuelles aux participants de la 
conférence et du transfert. Les destinataires de la conférence 
et du transfert peuvent afficher des fenêtres contextuelles 
lorsqu’ils reçoivent des appels consultatifs ou lorsque Avaya 
Workspaces pour CRM termine une conférence ou un 
transfert.

Les valeurs sont les suivantes :

• C (Terminé) : Avaya Workspaces pour CRM affiche des 
fenêtres contextuelles aux destinataires de la conférence 
et du transfert lorsqu'un transfert ou une conférence est 
terminée. Il s’agit de l’option par défaut

• N : Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de fenêtres 
contextuelles pour transférer, conférer et consulter les 
destinataires d'appels.

"internationalAnisearch": "", L'option permettant d'activer Avaya Workspaces pour CRM 
pour effectuer une recherche ANI en utilisant le format E.164.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM recherche les numéros ANI 
en utilisant le format E.164.

• N : Avaya Workspaces pour CRM ne recherche pas les 
numéros ANI en utilisant le format E.164.

"suppressScreenPop": "", L'option de désactiver les affichages à l'écran pour les 
interactions.

Les valeurs sont les suivantes :

• Avaya Workspaces pour CRM n'affiche pas de pop-ups pour 
les interactions.

• N : Avaya Workspaces pour CRM affiche des pop-ups pour 
les interactions.
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Nom Description
"waitBeforePerformScreenpop": 
"",

L'option permettant d'afficher les détails du client dans le pop-
up.

Les valeurs sont les suivantes :

• Lorsqu'un agent reçoit une interaction, le pop-up affiche les 
détails du client. Avaya Workspaces pour CRM recherche 
les informations associées à ce client dans Salesforce 
en utilisant les données client recueillies par le formulaire 
d'initiation de clavardage. Les informations recueillies par le 
formulaire d'initiation de discussion peuvent inclure le nom et 
le numéro de téléphone du client.

• N : Lorsqu'un agent reçoit une interaction, le pop-up n'affiche 
pas les détails du client. Avaya Workspaces pour CRM 
recherche les informations associées à ce client dans 
Salesforce en utilisant le courriel du client.

"customParam": "", (1 à 10) Option permettant de définir des paramètres personnalisés 
pour les attributs ou les éléments UUI. Vous pouvez effectuer 
une ou plusieurs des actions suivantes :

• Afficher des informations supplémentaires sur le client 
dans la Détails de l’interaction section. Par exemple, 
définissez des attributs ou des éléments UUI qui dirigent 
un engagement, comme la langue, le département ou la file 
d'attente.

• Afficher un écran contextuel ou lancer une recherche globale 
dans le CRM.

• Afficher un pop-up en fonction de l'ID de l'objet.

• Remplacez les valeurs par défaut de l'ANI et du DNIS par de 
nouvelles valeurs.

Pour obtenir de plus amples renseignements et des exemples, 
consultez Cas d'utilisation des paramètres personnalisés à la 
page 48.

"uuiStart": "", Le caractère de délimitation de début pour le contenu UUI. 
Tout ce qui se trouve avant le caractère de début dans une 
chaîne est ignoré.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit 
correspondre à la valeur configurée dans Avaya Experience 
Platform™ On-Prem. Par exemple, cette valeur peut être réglée 
à ; (point-virgule).
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Nom Description
"uuiStop": "", Le caractère de délimitation d'arrêt UUI. Tout ce qui suit le 

caractère d'arrêt est ignoré.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit 
correspondre à la valeur configurée dans Avaya Experience 
Platform™ On-Prem. Par exemple, cette valeur peut être réglée 
à  : (deux-points).

"uuiSep": "", Le caractère séparateur indique comment les champs sont 
séparés dans une chaîne UUI.

La valeur que vous saisissez dans ce champ doit 
correspondre à la valeur configurée dans Avaya Experience 
Platform™ On-Prem. Par exemple, cette valeur peut être réglée 
à ! (point d'exclamation).

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131

Description des champs du champ Codes de motif activés
Nom Description
"auxReasonEnabled":"", L'option permettant aux agents d'utiliser les codes de motif 

Non disponible.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les préposés peuvent cliquer sur Non prêt et sélectionner le 
code de motif Pas libre requis.

• N : Les agents ne peuvent pas sélectionner les codes de 
motif Pas prêt. Les préposés peuvent cliquer Non prêt pour 
passer à l'état Non disponible.

Par exemple, vous pouvez taper 
"auxReasonEnabled":"Y",

"dispositionCodesEnabled": "" L'option d'activer l'utilisation des codes de disposition par les 
agents.

Les valeurs sont les suivantes :

• N : Les agents ne peuvent pas sélectionner les codes de 
disposition.

• Les agents peuvent cliquer Plus sur la carte d'interaction et 
sélectionner le code de disposition nécessaire.

Par exemple, vous pouvez saisir 
"dispositionCodesEnabled": "Y"
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Nom Description
"workCodesEnabled": "" L'option permettant aux agents d'utiliser des codes de travail.

Les valeurs sont les suivantes :

• Les agents peuvent cliquer sur Plus sur la carte d'interaction 
et sélectionner le code de travail requis.

• N : Les agents ne peuvent pas sélectionner de codes de 
travail.

Par exemple, vous pouvez taper "workCodesEnabled": 
"Y"

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131

Description des champs de configuration du serveur
Nom Description
"useLocalSessionSharing": "", L'option d'activer la prise en charge de plusieurs onglets.

Les valeurs sont les suivantes :

N : La prise en charge de plusieurs onglets est désactivée. Les 
agents ouvrent les interactions numériques et vocales dans le 
même onglet.

"serverHostName": "", Le nom de domaine complet (FQDN) du nom d'hôte du 
serveur, qui indique le serveur sur lequel le Avaya Workspaces 
pour CRM téléphone logiciel est installé. Procurez-vous le 
FQDN auprès de l’assistance Avaya.

"crmUrl":"" L'URL de votre instance ServiceNow.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131
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Description des champs d'options d'étiquette
Nom Description
"ready": "",
"notReady": "",
"goReady": "",
"goNotReady": "",
"afterContactWork": "",
"goAfterContactWork": "",
"afterContactWorkExtended": 
"",
"startWork": "",
"pendingNotReady": "",
"pendingAfterContactWork": "",
"dispositionCodes": "",
"cancel": "",
"workCodes": "",
"activate": "",
"activateAgent": "",
"toStartWork": "",
"startWorkPending": "",
"finishWork": "",
"finishWorkPending": "",
"connected": "",
"welcomeConnected": "",
"signOut": "",
"offline": "",
"showOfflineAgents": "",
"hideOfflineAgents": "",
"forceLogout": "",

Vous pouvez modifier le nom d'une étiquette utilisée dans 
Avaya Workspaces pour CRM si votre centre d'appels 
utilise une autre étiquette. Par exemple, si votre centre 
d'appels utilise l'étiquette d'état de l'agent disponible au 
lieu de l'étiquette d'état de l'agent prêt, vous pouvez saisir 
Disponible dans le Prêt champ. Avaya Workspaces pour 
CRM affiche l'étiquette d'état de l'agent disponible au lieu de 
l'étiquette d'état de l'agent libre lorsqu'un agent sélectionne cet 
état d'agent.

Liens connexes
Configuration de votre centre de contacts à la page 131
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Ajout Avaya Experience Platform™ Public Cloud à la liste 
des domaines de confiance

À propos de cette tâche
Ajoutez les URL qui pointent Avaya Experience Platform™ Public Cloud vers la liste des domaines 
de confiance. Si la liste des domaines de confiance contient ces URL, vous ServiceNow permet 
d'intégrer le téléphone Avaya Workspaces pour CRM logiciel dans votre ServiceNow instance.

Remarque :
Openframe ne traite que les messages provenant de domaines 
de confiance que vous spécifiez dans la propriété du 
système .ui.concourse.onmessage_enforce_same_origin_ whitelist.

Préambules
• Procurez-vous l'URL du Avaya Experience Platform™ Public Cloud serveur auprès du service 

d'assistance Avaya.
• Créez une URL pour le URL champ lors de la configuration de votre centre de contacts.

Procédure
1. Sur la page d'ServiceNowaccueil, dans Navigateur de filtres, saisissez 

sys_properties.list et appuyez sur Entrée .

2. En haut de la page, dans Rechercher, 
tapez .ui.concourse.onmessage_enforce_same_origin_ whitelist .

3. Cliquez sur la propriété 
glide.ui.concourse.onmessage_enforce_same_origin_whitelist du système.

ServiceNow affiche la page de configuration des propriétés du système.

4. Dans Valeur, entrez les URL suivantes :

• L'URL de votre ServiceNow instance
• L'URL du Avaya Experience Platform™ Public Cloud serveur
• L'URL que vous créez pour le URL champ lors de la configuration de votre centre de 

contacts

Vous pouvez séparer les URL saisies par des virgules, des espaces ou de nouvelles 
lignes.

5. (Facultatif) Remplissez les champs restants.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des propriétés du 
système, reportez-vous à la ServiceNow documentation .

6. En haut de la page, cliquez sur Mettre à jour.
Liens connexes

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow à la page 123
Administration des domaines de confiance dans ServiceNow

Ajout Avaya Experience Platform™ Public Cloud à la liste des domaines de confiance
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Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de 
contact

À propos de cette tâche
Créez une table pour permettre à ServiceNow de stocker les journaux d'interaction que Avaya 
Workspaces pour CRM crée pour votre centre de contact.

Préambules
Configurez votre centre de contact sur la Configurations OpenFrame page.

Procédure
1. Sur la page d'accueil ServiceNow, allez à Définition du système > Tables.

2. En haut de la page, cliquez sur Nouveau.

3. Dans Étiquette, saisissez les journaux d'interaction.

ServiceNow affiche la valeur suivante dans le champ Nom ci-dessous : 
u_interactionlogs.

4. Remplissez les autres champs.

Pour obtenir de plus amples renseignements sur la configuration des tables, reportez-vous 
à la documentation ServiceNow.

5. Au bas de la page, cliquez sur Soumettre.

Étapes suivantes
Ajoutez des champs personnalisés à la table créée pour qu'elle puisse afficher les informations 
requises sur les interactions.
Permet d'accorder l'accès à d'autres utilisateurs pour créer, écrire ou lire les journaux 
d'interaction. Pour obtenir de plus amples renseignements sur l’accès à un groupe d’utilisateurs, 
reportez-vous à la documentation ServiceNow.

Liens connexes
Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow à la page 123
Ajout de champs personnalisés à la table à l'aide de l'Form Designerapplication à la page 162

Ajout de champs personnalisés à la table à l'aide de l'Form 
Designerapplication

À propos de cette tâche
Ajoutez des champs personnalisés à la table que vous avez créée pour stocker les journaux 
de votre centre de contact afin de lui permettre d'afficher les informations requises sur les 
interactions. Par exemple, vous pouvez ajouter le u_transcript champ à la table pour 
permettre ServiceNow d'afficher la transcription des appels dans les journaux créés.

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow
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Préambules
Créez une table pour les journaux de votre centre d'appels ou utilisez une table existante.

Procédure
1. Sur la page d'ServiceNowaccueil, allez à Définition du système > Tables et cliquez sur la 

table que vous avez créée pour les journaux de votre centre de contacts.

2. Au bas de la page, dans la Liens connexes section , cliquez sur Formulaire de 
conception.

ServiceNow affiche l'Form Designerapplication dans un nouvel onglet.

3. En haut de la page, dans le Champs sous-onglet, repérez le champ à ajouter à votre 
table.

4. Faites glisser le champ requis vers la section principale au centre de la page.

5. Répétez les étapes 3 à 4 jusqu'à ce que vous ajoutiez tous les champs requis.

6. Pour ajouter des champs personnalisés à votre table, cliquez sur le Types de champs 
sous-onglet en haut de la page.

ServiceNow affiche la liste des types de champs que vous pouvez utiliser pour ajouter un 
champ personnalisé.

7. Faites glisser le type de champ requis vers la section principale au centre de la page.

8. Dans la section principale au centre de la page, cliquez sur  à côté du type de champ 
nouvellement ajouté.

ServiceNow affiche la Pr fenêtre .

9. Dans Étiquette, saisissez le nom d'affichage du champ personnalisé.

Dynamics 365 affiche cette valeur sous forme de nom de champ lorsqu'un utilisateur ouvre 
un journal d'interactions.

10. Dans Nom, saisissez le nom du champ personnalisé.

Le nom du champ existe dans le code et vous ne pouvez pas le mettre à jour après avoir 
créé un champ personnalisé.

11. Laissez les champs restants vides.

12. En haut de la Pr page, cliquez sur .

13. Répétez les étapes 7 à 12 jusqu'à ce que vous ajoutiez tous les champs personnalisés 
requis.

14. En haut de la page, cliquez sur Enregistrer.

ServiceNow ajoute les champs sélectionnés à votre table. Vous pouvez maintenant 
afficher ces champs dans les journaux d'interaction.

Liens connexes
Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de contact à la page 162

Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de contact
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Description des champs personnalisés à la page 164

Description des champs personnalisés
Lorsque vous ajoutez un champ personnalisé à la table créée, vous devez configurer les champs 
suivants :

• Type de champ : Le type d'information que le champ contient.
• Étiquette : le nom que ServiceNow affiche pour le champ ajouté lorsqu'un utilisateur ouvre 

un journal d'interactions.
• Nom : le nom du champ qui existe dans le code.

Le tableau suivant décrit les types de champs à sélectionner lors de l'ajout de champs 
personnalisés à la table et les valeurs à entrer dans le Nom champ. Ce tableau décrit également 
les valeurs recommandées que vous pouvez entrer dans le Étiquette champ.

Type de champ Étiquette (recommandée) Nom
Chaîne Commentaires u_commentaires
Chaîne Appelé vous_appelé
Chaîne Appelant u_caller
Chaîne Type d'appel u_call_type
Chaîne Durée d'appel u_durée
Chaîne ID d'appel u_call_id
Chaîne État u_status
Chaîne Disposition u_disposition
Chaîne UUI u_uui
Chaîne Nom de la file d'attente u_options_journal_queue
Référence Contact u_contact
Chaîne Transcription u_transcription
Chaîne Type type_u
Chaîne Objet u_subject
Chaîne ID d'agent u_agentid
Chaîne UUI ASAI u_asai_uui
Chaîne Fin de l'appel u_call_end
Chaîne De u_de
Chaîne À u_to
Chaîne Numéro de compétence u_skill_id
Chaîne Nom de la compétence u_nom_compétence
Chaîne Heure de début u_heure_de_début
Chaîne État u_status
Chaîne UCID u_ucid
Chaîne Codes de travail u_codes de travail

Aperçu de l'intégration de Avaya Workspaces pour CRM avec ServiceNow
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Liens connexes
Ajout de champs personnalisés à la table à l'aide de l'Form Designerapplication à la page 162

Création d'un tableau pour les journaux de votre centre de contact
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Chapitre 7 : Resources (ressources)

Documentation
Vous trouverez Avaya Experience Platform™ Public Cloud la Avaya Experience Platform™ (On-
Prem + Connect) documentation à l’adresse https://documentation.avaya.com. Des vidéos sont 
également disponibles. Cette section énumère quelques ressources clés liées à la documentation.

Titre Finalité du document Public cible
Aperçu
Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud Description de la solution 

Obtenez un aperçu de Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud et Avaya 
Experience Platform™ (On-Prem + 
Connect). Vous pouvez trouver des 
informations sur les caractéristiques 
et les capacités, l’interopérabilité, les 
spécifications de performance, la sécurité 
et les exigences de licence.

• Tous les 
utilisateurs

• Ingénieurs des 
ventes

• Partenaires 
commerciaux

Administration
Administration d'Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud

Effectuer l’administration générale de 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud 
et Avaya Experience Platform™ (On-Prem 
+ Connect). Ce document décrit les 
tâches que vous pouvez effectuer dans 
Administration du centre d'appplications.

• Administrateurs de 
compte

• Surveillants

Utilisation
Utilisation Avaya Workspaces pour 
Avaya Experience Platform™ (On-
Prem + Connect)

Utilisez les fonctions et les capacités de 
Avaya Workspaces pour Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect). Il s’agit 
d’un guide de l’utilisateur général.

• Agents

• Surveillants

Utiliser Avaya Workspaces pour 
CRM avec Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect)

Utilisez l'Avaya Workspaces pour 
CRMapplication avec Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect). Ce 
document est destiné aux utilisateurs de 
l’intégration CRM de Salesforce.

• Agents

• Surveillants

Centre de documentation Avaya navigation
Pour de nombreux programmes, la documentation client la plus récente est disponible sur le 
Centre de documentation Avaya site Web à l'adresse https://documentation.avaya.com. Certaines 
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fonctions ne sont disponibles que lorsque vous vous connectez au Centre de documentation 
Avaya. La fonctionnalité disponible dépend de votre rôle.

Important :

Si la documentation que vous recherchez n'est pas disponible sur le Centre de documentation 
Avaya, vous pouvez la trouver sur le site Web d'assistance d'Avaya .

Lorsque vous naviguez dans le Centre de documentation, vous pouvez cliquer sur le logo du 
Centre de documentation Avaya en haut de l'écran pour revenir à la page d'accueil à tout 
moment. Sur le système Centre de documentation Avaya, vous pouvez effectuer les opérations 
suivantes :

• Cliquez Avaya relie le site d' dans la barre de menus supérieure pour accéder à d’autres 
Avaya sites Web, y compris le site Web de Avaya soutien.

• Cliquez sur Langues ( ) dans la barre de menus supérieure pour modifier la langue 
d'affichage et afficher les documents localisés.

• Dans le Rechercher la documentation champ , recherchez des mots clés et cliquez Filtre 
pour filtrer par catégorie de solution, produit ou rôle d'utilisateur.

Vous pouvez sélectionner plusieurs éléments dans chaque catégorie de filtre. Par exemple, 
vous pouvez sélectionner un produit et plusieurs rôles d'utilisateur.

• Cliquez Bibliothèque dans la barre de menus supérieure pour accéder à la bibliothèque 
complète de documents. Utilisez les options de filtrage pour affiner vos résultats.

• Après avoir effectué une recherche ou avoir accédé à la bibliothèque, vous pouvez trier le 
contenu sur la page des résultats de la recherche. Lorsque vous trouvez l'élément que vous 
voulez afficher, cliquez dessus pour l'ouvrir.

• Utilisez la table des matières d'un document pour la navigation. Vous pouvez également 
cliquer sur < ou > à côté du titre du document pour naviguer vers le thème précédent ou le 
thème suivant.

• Cliquez sur Partager ( ) pour partager un thème par courriel ou copiez l'URL.
• Téléchargez un PDF de la rubrique actuelle dans un document, la rubrique et ses sous-

thèmes, ou l'ensemble du document.
• Imprimez la section que vous consultez.

• Ajoutez du contenu à une collection en cliquant sur Ajouter à Mes thèmes ( ). Vous 
pouvez ajouter le thème et ses sous-thèmes ou ajouter toute la publication.

• Affichez les thèmes de vos collections. Pour accéder à vos collections, cliquez sur votre nom 
dans la barre de menus supérieure, puis cliquez sur Mes thèmes.

Vous pouvez effectuer les opérations suivantes :

- Créer, renommer et supprimer une collection.
- Définissez une collection comme collection par défaut ou favorite.
- Enregistrez un PDF du contenu sélectionné dans une collection et téléchargez-le sur votre 

ordinateur.

Documentation
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- Partagez du contenu dans une collection avec d'autres personnes par courriel.

- Recevez des collections que d’autres ont partagées avec vous.

• Cliquez sur Regarder ( ) pour ajouter un thème à votre liste de surveillance afin d'être 
avisé lorsque le contenu est mis à jour ou supprimé.

• Affichez et gérez votre liste Liste de surveillance de surveillance en cliquant sur votre nom 
dans le menu supérieur.

Vous pouvez effectuer les opérations suivantes :

- Activer Notifications par courriel pour recevoir des alertes par courriel.

- Désélectionnez le contenu sélectionné ou tous les thèmes.

• Envoyer des commentaires pour un sujet.

Centre de ressources
Avaya Experience Platform™ Public Cloud contient un Centre de ressources qui donne accès à 
de l’aide en ligne. Vous pouvez accéder à l’aide à partir de Avaya Workspaces et Administration 
du centre d'appplications écrans. À partir de ces écrans, le Centre de ressources suggère des 
sujets appropriés à votre page actuelle. Vous pouvez également accéder aux tutoriels vidéo et à 
la documentation à l’aide de cette fonction.

Accès à l'aide en ligne
À propos de cette tâche
Avaya Experience Platform™ Public Cloud contient de l'aide en ligne pour Avaya Workspaces et 
Administration du centre d'appplications.

Préambules
Connectez-vous à Avaya Workspaces ou à Administration du centre d'appplications.

Procédure
1. Cliquez sur .

2. Sur Centre de ressources, effectuez l'une des opérations suivantes :

• Cliquez sur Documentation.

• Cliquez sur Vidéos tutoriels.

Avaya Experience Platform™ Public Cloud ouvre un nouvel onglet de navigateur pour 
afficher le document ou la vidéo.

Guides de bienvenue
Avaya Experience Platform™ Public Cloud contient des tests de cheminement guidés qui offrent 
aux visiteurs qui visitent l’interface pour la première fois. Avaya Workspaces et Administration du 
centre d'appplications soutenir ces visites.

• Pour commencer la visite, cliquez sur Lancer le tour.

Resources (ressources)
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• Pour fermer la visite, cliquez sur .

Soutien
Rendez-vous sur le site Web du soutien technique Avaya au https://support.avaya.com pour 
obtenir la documentation, les avis de produits et les articles les plus récents. Vous pouvez 
également rechercher des instructions d'utilisation, des téléchargements et des solutions à 
certains problèmes. Utilisez le système de demande en ligne pour créer une demande de service. 
Clavardez avec des agents en ligne pour obtenir des réponses à vos questions ou pour demander 
qu'on vous mette en communication avec une équipe de soutien si votre problème nécessite des 
compétences plus spécialisées.

Utilisation de la Avaya base de connaissances InSite
La base de connaissances Avaya InSite est un moteur de recherche basé sur le Web qui fournit :

• Procédures de dépannage et conseils techniques à jour.

• Renseignements sur les mises à jour de service.

• Accès à la documentation technique et client.

• Renseignements sur les programmes de formation et de certification.

• Liens vers d'autres informations pertinentes.

Si vous êtes un partenaire autorisé Avaya ou un client actuel Avaya avec un contrat de support, 
vous pouvez accéder à la base de connaissances sans frais supplémentaires. Vous devez avoir 
un compte d'ouverture de session et un numéro «Vendu à» valide.

Utilisez la base de connaissances Avaya InSite pour toute solution potentielle aux problèmes.

1. Allez à https://support.avaya.com.
2. Pour vous connecter, cliquez Sign In en haut de l'écran, puis saisissez vos informations 

d'identification lorsque vous y êtes invité.
3. Cliquez sur Product Support > Products.
4. Dans Search Product, commencez à taper le nom du produit, puis sélectionnez le produit 

approprié dans la liste affichée.
5. Sélectionnez le numéro de version, s'il y a lieu.
6. Cliquez sur l'Technical Solutions onglet pour afficher les articles de résolution des 

problèmes techniques.

Soutien
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