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Avis
Toutes les mesures nécessaires ont été prises pour garantir 
l'exactitude et la pertinence des informations contenues dans 
ce document au moment de son impression. Avaya ne peut 
cependant être tenu responsable des éventuelles erreurs ou 
omissions. Avaya se réserve le droit de modifier et de corriger 
les informations contenues dans ce document, sans devoir en 
informer qui que ce soit, ni quelque organisation que ce soit.
Clause de non-responsabilité en matière de documentation
Le terme « Documentation » désigne toute information publiée 
sur différents supports, pouvant inclure des informations sur 
les produits, des descriptions d'abonnements ou de services, 
des instructions sur le fonctionnement et des spécifications de 
performance généralement mises à la disposition des utilisateurs 
de ces produits. Le terme Documentation n'inclut pas les supports 
marketing. Avaya n'est pas responsable des modifications, ajouts 
ou suppressions réalisés par rapport à la version originale 
publiée de la Documentation, sauf si ces modifications, ajouts 
ou suppressions ont été effectués par Avaya ou expressément 
en son nom. L'utilisateur final accepte d'indemniser et de ne pas 
poursuivre Avaya, ses agents et ses employés pour toute plainte, 
action en justice, demande et jugement résultant de ou en rapport 
avec des modifications, ajouts ou suppressions dans la mesure où 
ceux-ci sont effectués par l'utilisateur final.
Clause de non-responsabilité en matière de liens hypertextes
Avaya décline toute responsabilité quant au contenu et à la fiabilité 
des sites Web indiqués sur ce site ou dans la Documentation 
fournie par Avaya. Avaya décline toute responsabilité quant à 
l'exactitude des informations, des affirmations ou du contenu 
fournis par ces sites et n'approuve pas nécessairement les 
produits, services ou informations qui y sont décrits ou proposés. 
Avaya ne garantit pas que ces liens fonctionnent en toute 
circonstance et n'a aucun contrôle sur la disponibilité des pages 
qui y sont associées.
Garantie
Avaya offre une garantie limitée sur le matériel et les logiciels 
Avaya. Veuillez vous référer à votre contrat avec Avaya pour en 
connaître les termes. Les clients d'Avaya trouveront également 
les conditions générales de garantie pratiquées par Avaya, ainsi 
que des informations relatives à la prise en charge du produit, 
pendant la période de garantie, sur le site Web de l'assistance 
technique Avaya à l'adresse suivante : https://support.avaya.com/
helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010 
sous la rubrique « Garantie et cycle de vie du produit », ou sur 
le site successeur désigné par Avaya. Veuillez noter que si vous 
vous êtes procuré ce ou ces produits auprès d'un partenaire de 
distribution Avaya agréé en dehors des États-Unis et du Canada, 
la garantie vous est proposée par le partenaire de distribution 
Avaya agréé et non par Avaya.
Le terme « Service hébergé » désigne un abonnement à 
un service hébergé 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 souscrivez un abonnement à un Service hébergé, la 
garantie limitée susmentionnée peut ne pas s'appliquer, mais 
vous pouvez avoir droit aux services d'assistance liés au Service 
hébergé, tels que décrits ci-après dans vos documents décrivant 
le Service hébergé applicable. Pour obtenir des informations 
complémentaires, contactez Avaya ou le partenaire de distribution 
Avaya (le cas échéant).
Service hébergé
LES CONDITIONS SUIVANTES S'APPLIQUENT UNIQUEMENT 
LORSQUE VOUS ACHETEZ UN ABONNEMENT DE SERVICE 
HÉBERGÉ AVAYA AUPRÈS D'AVAYA OU D'UN PARTENAIRE 
AVAYA (LE CAS ÉCHÉANT), LES CONDITIONS D'UTILISATION 
DES SERVICES HÉBERGÉS SONT DISPONIBLES SUR LE SITE 
AVAYA, HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO SOUS 
LE LIEN « Avaya Terms Of Use For Hosted Services » 
OU UN AUTRE SITE SUCCESSEUR TEL QUE DÉSIGNÉ 
PAR AVAYA, ET SONT APPLICABLES À TOUTE PERSONNE 
QUI ACCÈDE AU SERVICE HÉBERGÉ OU L'UTILISE. EN 
ACCÉDANT AU SERVICE HÉBERGÉ OU EN L'UTILISANT, 
OU EN AUTORISANT D'AUTRES À LE FAIRE, VOUS, EN 
VOTRE NOM, ET L'ENTREPRISE AU NOM DE LAQUELLE 
VOUS LE FAITES (CI-APRÈS DÉNOMMÉ INDIFFÉREMMENT 

COMME « VOUS » ET « UTILISATEUR FINAL »), ACCEPTEZ 
LES CONDITIONS D'UTILISATION. SI VOUS ACCEPTEZ LES 
CONDITIONS D'UTILISATION AU NOM D'UNE ENTREPRISE 
OU AUTRE ENTITÉ JURIDIQUE, VOUS DÉCLAREZ QUE 
VOUS ÊTES HABILITÉ À LIER CETTE ENTITÉ À CES 
CONDITIONS D'UTILISATION. SI VOUS N'ÊTES PAS HABILITÉ 
À LE FAIRE OU SI VOUS NE SOUHAITEZ PAS ACCEPTER CES 
CONDITIONS D'UTILISATION, VOUS NE DEVEZ NI ACCÉDER 
AU SERVICE HÉBERGÉ, NI L'UTILISER, NI AUTORISER 
QUICONQUE À Y ACCÉDER OU À L'UTILISER.
Licences
Les Conditions générales de licence de logiciel (les « Conditions 
de licence de logiciel ») sont disponibles sur le site Web suivant : 
https://www.avaya.com/en/legal-license-terms/, ou sur tout site 
successeur désigné par Avaya. Les présentes Conditions de 
licence de logiciel s'appliquent à toute personne qui installe, 
télécharge et/ou utilise le Logiciel et/ou la Documentation. En 
installant, en téléchargeant ou en utilisant le Logiciel, ou en 
autorisant d'autres personnes à le faire, l'utilisateur final accepte 
que les présentes Conditions de licence de logiciel le lient 
par contrat à Avaya. Si l'utilisateur final accepte les présentes 
Conditions de licence de logiciel au nom d'une société ou d'une 
autre entité juridique, l'utilisateur final déclare avoir le pouvoir de 
lier ladite entité aux présentes Conditions de licence de logiciel.
Copyright
Sauf mention contraire explicite, il est interdit d'utiliser les 
documents disponibles sur ce site ou dans la Documentation, les 
Logiciels, le Service hébergé ou le matériel fournis par Avaya. Tout 
le contenu de ce site, toute documentation, Service hébergé et tout 
produit fournis par Avaya, y compris la sélection, la disposition et 
la conception du contenu, appartient à Avaya ou à ses concédants 
de licences et est protégé par les droits d'auteur et autres droits 
sur la propriété intellectuelle, y compris les droits sui generis de 
protection des bases de données. Vous ne pouvez pas modifier, 
copier, reproduire, republier, charger, déposer, transmettre ou 
distribuer, de quelque façon que ce soit, tout contenu, partiel ou 
intégral, y compris tout code et logiciel sans l'autorisation expresse 
d'Avaya. La reproduction, la transmission, la diffusion, le stockage 
ou l'utilisation non autorisés de ce contenu sans l'autorisation 
expresse d'Avaya peuvent constituer un délit passible de sanctions 
civiles ou pénales en vertu des lois en vigueur.
Virtualisation
Ce qui suit s'applique si le produit est déployé sur une machine 
virtuelle. Chaque produit possède un code de commande et des 
types de licence spécifiques. Sauf mention contraire, chaque 
Instance de produit doit faire l'objet d'une licence distincte et être 
commandée séparément. Par exemple, si l'utilisateur final ou le 
partenaire de distribution Avaya souhaite installer deux Instances 
du même type de produits, il est nécessaire de commander deux 
produits de ce type.
Composants tiers
Les dispositions suivantes s'appliquent uniquement lorsque le 
codec H.264 (AVC) est fourni avec le produit. CE PRODUIT 
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 OCTROYÉE DE FAÇON EXPLICITE OU IMPLICITE 
POUR TOUTE AUTRE UTILISATION. DES INFORMATIONS 
SUPPLÉMENTAIRES SONT DISPONIBLES AUPRÈS DE MPEG 
LA, L.L.C. (HTTP://WWW.MPEGLA.COM).
Fournisseur de service
CONCERNANT LES CODECS, SI LE PARTENAIRE DE 
DISTRIBUTION D'AVAYA HÉBERGE UN PRODUIT QUI UTILISE 
OU INCORPORE LE CODEC H.264 OU H.265, LE PARTENAIRE 
DE DISTRIBUTION D'AVAYA RECONNAÎT ET ACCEPTE 
QUE LE PARTENAIRE DE DISTRIBUTION D'AVAYA EST 
RESPONSABLE POUR TOUS LES FRAIS ET/OU DROITS 
D'AUTEUR RELATIFS. 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 
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AUPRÈS D'UN FOURNISSEUR DE VIDÉOS HABILITÉ À 
FOURNIR DES VIDÉOS AVC. AUCUNE LICENCE N'EST 
OCTROYÉE DE FAÇON EXPLICITE OU IMPLICITE POUR 
TOUTE AUTRE UTILISATION. VOUS POUVEZ OBTENIR DES 
INFORMATIONS SUPPLÉMENTAIRES POUR LES CODECS 
H.264 (AVC) ET H.265 (HEVC) DEPUIS MPEG LA, L.L.C. 
(HTTP://WWW.MPEGLA.COM).
Dans le respect des lois
Vous reconnaissez et acceptez être tenu responsable de vous 
conformer aux lois et règlements applicables, y compris, mais sans 
s'y limiter, les lois et règlements en lien avec l'enregistrement des 
appels, la confidentialité des données, la propriété intellectuelle, le 
secret commercial, la fraude et les droits d'interprétation musicale 
du pays ou du territoire dans lequel le produit Avaya est utilisé.
Lutte contre la fraude à la tarification
Le terme « fraude à la tarification » fait référence à l'usage non 
autorisé de votre système de télécommunication par un tiers non 
habilité (par exemple, une personne qui ne fait pas partie du 
personnel de l'entreprise, qui n'est ni agent, ni sous-traitant ou 
qui ne travaille pas pour le compte de votre société). Sachez que 
votre système peut faire l'objet d'une fraude à la tarification et 
qu'en cas de fraude, les frais supplémentaires pour vos services 
de télécommunications peuvent être importants.
Intervention en cas de fraude à la tarification
Si vous pensez être victime d'une fraude à la tarification et que 
vous avez besoin d'une assistance technique ou autre, veuillez 
contacter votre représentant commercial Avaya.
Failles de sécurité
Vous trouverez plus d'informations concernant la politique 
d'assistance d'Avaya en matière de sécurité dans la rubrique 
Politique de sécurité et assistance (https://support.avaya.com/
security).
Les failles sécuritaires suspectées du produit sont traitées 
conformément au processus d'assistance sécuritaire pour 
les produits Avaya (https://support.avaya.com/css/P8/documents/
100161515).
Marques commerciales
Les marques commerciales, les logos et les marques de service 
(« Marques ») figurant sur ce site, sur toute documentation, sur 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 concédants de licences, de ses fournisseurs ou de 
parties tierces. Les utilisateurs ne sont pas autorisés à utiliser ces 
Marques sans autorisation écrite préalable d'Avaya ou dudit tiers 
qui peut être propriétaire de la Marque. Rien de ce qui est contenu 
dans ce site, la Documentation, le ou les Services hébergés et le 
ou les produits ne saurait être interprété comme accordant, par 
implication, préclusion ou autrement, toute licence ou tout droit sur 
les Marques sans l'autorisation écrite expresse d'Avaya ou du tiers 
applicable.
Avaya est une marque commerciale déposée d'Avaya LLC.
Toutes les marques commerciales autres qu'Avaya sont la 
propriété de leurs détenteurs 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, 
reportez-vous au site Web de l'assistance technique Avaya : 
https://support.avaya.com, ou au site successeur désigné par 
Avaya.
Contacter l'assistance Avaya
Consultez le site Web de l'assistance technique Avaya : https://
support.avaya.com pour obtenir des avis et des articles portant sur 
les produits ou les services cloud, ou pour signaler tout problème 
que vous pourriez rencontrer avec votre produit ou service cloud 
Avaya. Pour connaître nos coordonnées et obtenir la liste des 
numéros d'assistance, consultez le site Web de l'assistance 
technique Avaya à l'adresse : https://support.avaya.com (ou le site 
successeur désigné par Avaya), faites défiler la page jusqu'en bas, 
puis sélectionnez Contacter l'assistance Avaya.
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Chapitre 1 : Introduction

Objectif
Ce document explique comment utiliser les fonctions d’Avaya Workspaces. Il est 
principalement destiné aux agents de centre de contacts.

Historique des modifications

Édition Date Récapitulatif des modifications
60 28 février 2025 Ajout d'une note sur le retrait de la prise en charge de l'intégration 

de la messagerie X (Twitter) à :

• Détails du widget d'interaction à la page 27

• Widget Parcours client à la page 78

• Informations sur le widget Parcours client à la page 81

• Mesures sous le producteur Détails de la boîte de dialogue à la 
page 139

59 22 janvier 2025 Harmonisations mineures dans l'ensemble du document.
58 14 janvier 2025 Mises à jour pour l’aboutissement de la version 3.2.1.
57 22 octobre 2024 Ajout d'informations sur la prise en charge de la conférence à six 

aux sections suivantes :

• Interactions de consultation à la page 72

• Ajout d'autres agents à une interaction à la page 74

• Ajout d'utilisateurs externes à une interaction à la page 74
Ajout de la prise en charge du canal Voix pour Agent Assist aux 
sections Widget Agent Assist à la page 85, Widget Parcours cli-
ent à la page 78 et Détails du widget d'interaction à la page 27.
Ajout d'informations sur la prise en charge des partitions de res-
sources et des ID d'appelant à la section Passage d'un appel 
externe à la page 55.
Ajout d'informations sur les pièces jointes du widget Messagerie 
à la section Travailler sur une interaction par messagerie à la 
page 59.

Le tableau continue …
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Édition Date Récapitulatif des modifications
Ajout d'informations sur la prise en charge des interactions de 
consultation dans le parcours client à la section Interactions de 
consultation à la page 72.
Implémentation de mises à jour mineures sur la nouvelle interface 
utilisateur du widget E-mail aux sections suivantes :

• Travailler sur une interaction par e-mail à la page 64

• Répondre à des e-mails à la page 66

• Transfert des e-mails à la page 67

• Insertion d'images dans un e-mail à la page 68

• E-mail ad hoc à la page 68

• Création d'un e-mail ad hoc à la page 69
Ajout d'informations sur la mesure État de l'appel vocal de l'agent 
aux sections suivantes :

• Mesures sous le producteur Agent à la page 117

• Mesures sous le producteur Agent par canal à la page 124

Historique des modifications
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Chapitre 2 : Présentation

Présentation d'Centre d'applications
Centre d'applications est une interface de gestion qui offre une expérience d'administration 
unique sur l'ensemble de la solution. Les services d'administration de base d'Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud peuvent être configurés dans Centre d'applications.

Illustration 1 : Centre d'applications Tableau de bord
Vous pouvez utiliser Centre d'applications pour gérer votre centre de contacts. Le tableau 
de bord de Centre d'applications dispose de liens vers les applications et interfaces 
Administration du Centre d'applications, Avaya Workspaces, Journal d'audit, Orchestration, 
Automatisation et Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, pour une 
expérience utilisateur cohérente sur l'ensemble de la solution. Administration du Centre 
d'applications dispose d'un menu de navigation permettant de configurer différents aspects 
du centre de contacts.

La connexion à Centre d'applications se fait de façon individuelle et la configuration est 
effectuée au niveau du système et du compte. Avaya gère la configuration au niveau du 
système. Lorsque vous vous connectez pour la première fois pour configurer votre centre 
de contacts, vous vous connectez en tant qu’administrateur de compte. Les administrateurs 
de compte gèrent les entités propres à leur compte. Il existe une configuration initiale par 
défaut dans Administration du Centre d'applications après votre première connexion avec les 
informations d'identification d'administrateur de compte fournies par Avaya. Par exemple, les 
canaux que vous avez achetés sont activés et les connecteurs sont configurés. Administration 
du Centre d'applications prend en charge un éventail d’autres rôles, tels que les superviseurs 
et les utilisateurs de rapports.
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Centre d'applications est conforme aux normes de l’industrie et aux normes de la section 508.

Liens connexes
Prise en main d’Administration Center
Centre d'applications (Administration, Orchestration et Automatisation)
Lancement de Verint Workforce Engagement
Utilisation du journal d'audit
Administration d'Avaya Social Connections

Présentation d'Avaya Workspaces
Avaya Workspaces est une application fonctionnant sur navigateur qui permet aux agents du 
centre de contacts de gérer les interactions entrantes avec les clients. Avaya Workspaces 
prend en charge les agents qui gèrent les interactions par e-mail, par chat, par messagerie 
ou vocales. L'interface utilisateur intuitive offre des fonctions de basculement entre plusieurs 
interactions simultanées par le biais de différents canaux.
Avaya Workspaces permet une collaboration transparente avec les clients, les autres 
utilisateurs et les partenaires au sein et en dehors de l'organisation. Avaya Workspaces 
permet aux agents d'accéder aux informations pertinentes sur les clients de manière fiable 
et sécurisée.
Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud est disponible via le 
tableau de bord de Centre d'applications.
Chaque interaction prend la forme d'une carte d'interaction. À l'aide des cartes d'interaction, 
les agents peuvent :

• Recevoir l'interaction : les interactions peuvent être acceptées en un seul clic.
• Mettre en attente ou reprendre l'interaction vocale : mettre une interaction vocale active 

en attente lorsqu'un agent ou un superviseur doit participer à une autre interaction de 
haute priorité.

• Activer ou désactiver l'audio : les agents peuvent activer ou désactiver l'entrée audio. La 
désactivation du son empêche le client d'entendre un son indésirable.
Les agents peuvent activer et désactiver le son à l'aide d'Avaya Workspaces, 
indépendamment des commandes de désactivation du son sur le casque ou un autre 
appareil.

• Utiliser les fonctions avancées d'Avaya Workspaces : pour plus d'informations sur les 
fonctions avancées disponibles pour les agents et les superviseurs, consultez la section 
Fonctions d'Avaya Workspaces.

Pour des raisons d'accessibilité, Avaya Workspaces est optimisé pour se conformer aux 
normes Section 508 et WCAG 2.0 AA. Avaya Workspaces offre les fonctions suivantes pour se 
conformer à ces normes :

• Un accès à la plupart des contenus et des commandes à l’aide du clavier ou de la souris.
• du texte et des libellés de remplacement pour aider les utilisateurs avec les lecteurs 

d'écran ;
• Une palette de couleurs répondant aux exigences des utilisateurs malvoyants.
• Un outil de loupe tel que Loupe pour effectuer des zooms avant et arrière sur les écrans 

Avaya Workspaces.

Présentation d'Avaya Workspaces

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 11
Des remarques sur ce document ? 

12

https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Getting_Started_with_Administration_Center.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformVideos/page/Application_Center__Administration__Orchestration_and_Automation_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Launching__Avaya_Experience_Platform__Workforce_Engagement.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Using_Audit_Trail.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Administering_Social_Connections.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingWorkspacesExperiencePlatform10/page/Avaya_Workspaces_features.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Remarque :
N'utilisez pas les commandes intégrées du navigateur.

Prise en charge des tablettes et des installations fixes
Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud n'est actuellement pas 
compatible avec les tablettes. Vous ne pouvez pas installer ou exécuter l'application sur des 
appareils tels que des iPad et des tablettes Android.
Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud propose une disposition 
fixe conçue pour une fenêtre agrandie d'une résolution de 1 920 x 1 080 pixels.

Liens connexes
Avaya Workspaces

Fonctions Avaya Workspaces
Le tableau suivant décrit les fonctions d'Avaya Workspaces disponibles à la fois pour les 
agents et les superviseurs, ou uniquement pour les superviseurs.

Nom de la fonc-
tion

Référence du contenu Description

Fonctions disponibles pour l'agent et le superviseur
Agent Assist Widget Agent Assist à la pa-

ge 85
Accédez rapidement aux informations et autres 
ressources pendant une interaction à partir du 
widget Agent Assist. Le widget fournit un récapi-
tulatif de la conversation généré par l'IA et vous 
aide à répondre rapidement et précisément au cli-
ent à l'aide de ressources en ligne.

Travail post-con-
tact

Travail post-contact  à la pa-
ge 76

Effectuez une tâche supplémentaire et consultez 
les détails de l'interaction après coup. Vous pou-
vez également afficher la transcription de l'interac-
tion dans l'état Travail post-contact. Si l'adminis-
trateur de compte active Travail post-contact, cela 
activera automatiquement l'état Travail post-con-
tact une fois l'interaction terminée.

Consulter Interactions de consultation à 
la page 72

Consultez un agent ou un superviseur avant de 
répondre à une requête du client. Après la consul-
tation, vous pouvez terminer l'appel de consulta-
tion en tant que transfert ou en tant que conféren-
ce.

Le tableau continue …
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Nom de la fonc-
tion

Référence du contenu Description

Contacts d'entre-
prise

Utilisation des contacts d'en-
treprise dans Avaya Works-
paces

Utilisez le widget Contacts d'entreprise pour affi-
cher les contacts Avaya Aura X for Avaya Cloud 
Office (ACO), Avaya Spaces et Microsoft Teams 
ainsi que les groupes de contacts, passer des ap-
pels directs et de consultation aux contacts, trans-
férer les appels des clients et ajouter des contacts 
à la liste Favoris.

Pour les fournisseurs Avaya Aura X for Avaya 
Cloud Office (ACO) et Microsoft Teams, vous pou-
vez également envoyer des messages à des con-
tacts et à des groupes de chat et participer à des 
conversations.

Parcours client • Widget Parcours client à la 
page 78

• Affichage des interactions 
hors ligne à la page 83

Utilisez le widget Parcours client pour obtenir 
une représentation visuelle des interactions d'un 
client. Une vue complète du parcours client sur 
tous les canaux peut vous aider à prendre des 
décisions éclairées et fournir un meilleur service 
client.

Les agents peuvent utiliser la fonction de recher-
che d'interactions pour afficher les parcours cli-
ents terminés. La recherche d'interactions permet 
aux agents de filtrer par activité, date, canal et 
identifiant. Après la recherche, les agents peuvent 
choisir le parcours client à examiner dans une lis-
te de correspondances. Les agents peuvent éga-
lement consulter les transcriptions pertinentes des 
interactions.

Bibliothèque nu-
mérique

Widgets Bibliothèque numé-
rique à la page 77

Utilisez le widget Bibliothèque numérique pour 
répondre rapidement aux interactions avec des 
modèles généraux et propres aux files d'attente, 
comme des modèles d'e-mail et de réponse rapi-
de.

Codes de disposi-
tion

• Travailler sur une interac-
tion vocale à la page 53

• Travailler sur une interac-
tion par e-mail à la pa-
ge 64

• Travailler sur une interac-
tion par chat à la page 57

• Travailler sur une interac-
tion par messagerie à la 
page 59

Sélectionnez les codes de disposition pour les in-
teractions actives vocales, par e-mail, par chat et 
par messagerie. L'administrateur de compte confi-
gure les codes de disposition et vous pouvez les 
utiliser pour générer les rapports d'une interaction.

Appels externes et 
e-mails sortants

• Passage d'un appel exter-
ne à la page 55

• E-mail ad hoc à la pa-
ge 68

Appelez un numéro externe, y compris les numé-
ros RTC et SIP.

Vous pouvez également envoyer des e-mails sor-
tants pendant une interaction client active sur le 
canal E-mail.

Le tableau continue …
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Nom de la fonc-
tion

Référence du contenu Description

Codes de motif 
Non prêt

États d’un agent à la pa-
ge 43

Dans le volet Détails de l'agent, sélectionnez un 
code de motif pour passer l'état en Non prêt. 
Vous pouvez afficher le code de motif sélection-
né à côté de votre état. Les codes de motif Non 
prêt apparaissent également dans les rapports en 
temps réel et historiques mis à la disposition des 
superviseurs.

L'administrateur de compte configure les codes 
de motif pour passer à l'état Non prêt dans Admi-
nistration du Centre d'applications.

Fenêtres contex-
tuelles

• Travailler sur une interac-
tion vocale à la page 53

• Travailler sur une interac-
tion par e-mail à la pa-
ge 64

• Travailler sur une interac-
tion par chat à la page 57

• Travailler sur une interac-
tion par messagerie à la 
page 59

Accédez à des pages Web externes lors d'une in-
teraction active vocale, par e-mail, par chat ou par 
messagerie. Par exemple, vous pouvez accéder 
à un site Web externe contenant des informations 
sur les taux de change actuels.

L'administrateur de compte active et configure 
l'accès aux pages Web externes.

Transférer • Transfert d'une interaction 
vers une file d'attente à la 
page 70

• Transfert d'une interaction 
à un utilisateur à la pa-
ge 71

• Transfert d’une interaction 
vocale vers un numéro ex-
terne à la page 72

Envoyez une interaction vers une autre file d'at-
tente ou directement à un agent ou un supervi-
seur. Vous pouvez également transférer une inter-
action vocale vers un numéro extérieur au centre 
de contacts.

Génération de rap-
ports en temps 
réel

Présentation de Rapports en 
temps réel à la page 99

En tant qu'utilisateur doté du rôle Superviseur de 
reporting, vous pouvez accéder au tableau de 
bord Rapports en temps réel pour exécuter des 
rapports en temps réel. Les tableaux de bord per-
mettent de passer en revue les statistiques mises 
à jour de votre centre de contacts et de vos res-
sources.

Fonctions disponibles uniquement pour le superviseur
Intervenir Intervention dans une inter-

action à la page 92
Participez à une interaction en tant que supervi-
seur pour aider à conclure une vente ou commu-
niquer avec le client. Pour intervenir, vous devez 
d'abord observer ou accompagner l'interaction. 
Cette fonction est disponible uniquement pour les 
interactions vocales, par chat et par messagerie.

Le tableau continue …
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Nom de la fonc-
tion

Référence du contenu Description

Accompagner Accompagnement d'un 
agent à la page 91

Accompagnez un agent en tant que superviseur à 
l'aide de la fonction Accompagner. Pour ce faire, 
vous devez d'abord observer l'interaction. Cette 
fonction est disponible uniquement pour les inter-
actions vocales, par chat et par messagerie.

Déconnexion for-
cée de l'agent et 
changement d'état

Transitions de l'état de 
l'agent à la page 96

En tant que superviseur, passez l'état des agents 
de Prêt à Non prêt pour les empêcher de rece-
voir des interactions. Vous pouvez également for-
cer la déconnexion d'un agent d'Avaya Workspa-
ces et mettre fin à sa session.

Observer Observation d'une interac-
tion à la page 90

En tant que superviseur, contrôlez les interactions 
en cours entre un agent et un client pour évaluer 
la nécessité d'une intervention. Cette fonction est 
disponible uniquement pour les interactions voca-
les, par chat et par messagerie.

Versions de navigateur prises en charge
Pour plus d'informations sur les navigateurs pris en charge pour Avaya Workspaces, consultez 
Description de la solution Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Rôles de l'utilisateur
Les administrateurs de compte d’Administration du Centre d'applications doivent attribuer 
le rôle de responsable de la génération de rapports aux superviseurs pour qu’ils puissent 
accéder au tableau de bord de génération de rapports pour superviseur. Vous pouvez attribuer 
l’un des rôles de rapports suivants à un superviseur :

• Administrateur de la génération de rapports : l'utilisateur peut rendre les affichages et 
les tableaux de bord créés privés ou publics. Les autres utilisateurs peuvent accéder aux 
affichages et aux tableaux de bord publics.

• Superviseur de la génération de rapports : l'utilisateur ne peut créer que des 
affichages et des tableaux de bord privés. Les autres utilisateurs ne peuvent pas accéder 
aux affichages et aux tableaux de bord privés.

En général, les utilisateurs superviseurs se voient attribuer le rôle de responsable de la 
génération de rapports et peuvent accéder au tableau de bord de génération de rapports 
pour superviseur, mais n'utilisent pas d'autres fonctions Avaya Workspaces. Par exemple, 
cet utilisateur superviseur ne peut pas gérer d'interactions. Cet utilisateur superviseur peut 
voir les agents qui lui sont attribués dans ses groupes d'agents d'Administration du Centre 
d'applications. Si vous souhaitez que cet utilisateur superviseur gère les interactions, vous 
pouvez également lui attribuer le rôle d'agent.

Versions de navigateur prises en charge
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Les administrateurs de compte peuvent également attribuer le rôle Superviseur de la 
génération de rapports aux agents pour leur permettre d'accéder à certains rapports et 
tableaux de bord en temps réel.

Intégrations
Avaya Experience Platform™ Public Cloud s'intègre à plusieurs applications tierces et à 
d'autres produits Avaya pour étendre ses fonctionnalités. Par exemple, Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud s'intègre à Salesforce, ServiceNow et Microsoft Dynamics® 365 pour 
fournir des fonctions de centre de contacts aux entreprises équipées d'un logiciel de gestion 
de la relation client (CRM).

En tant qu'agent Avaya Workspaces, vous pouvez utiliser les intégrations que votre entreprise 
achète et vous met à disposition.

Liens connexes
Documents et vidéos connexes à la page 165

Aperçu de la numérotation
Aperçu de la numérotation est une fonction qui vous permet d'afficher et de mettre à jour 
les informations client avant de passer un appel sortant. Vous pouvez également planifier 
un rappel à l'heure spécifiée, laisser des notes sur un appel et prolonger l'état Travail de 
finalisation pour les activités post-appel.

Pour participer à des campagnes, telles que des campagnes marketing, vous pouvez lancer 
des interactions sortantes. Les interactions sortantes sont des appels que vous passez aux 
clients dans Avaya Workspaces. Pour activer les interactions sortantes, un administrateur de 
compte doit attribuer votre profil à une campagne.

Liens connexes
Documents et vidéos connexes à la page 165

Avaya Contact Center Artificial Intelligence
Avaya Experience Platform™ Public Cloud prend en charge les agents Google Dialogflow pour 
les canaux Voix, Chat et Messagerie. Cette intégration permet à Avaya Experience Platform™

Public Cloud d'utiliser l'intelligence artificielle (IA) du cloud pour détecter les intentions des 
clients. Avaya Workspaces peut utiliser les informations recueillies pour prendre de meilleures 
décisions en matière de routage des appels et développer l'automatisation, par exemple en 
récupérant les réponses appropriées dans une foire aux questions (FAQ) (questions posées 
fréquemment).

Avec cette intégration, vous pouvez voir les identifiants client dans le widget Parcours client 
dans Avaya Workspaces.

Liens connexes
Documents et vidéos connexes à la page 165

Présentation
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Gestion de la relation client (CRM)
La gestion de la relation client (CRM) est un processus par lequel une entreprise ou une 
autre organisation gère ses interactions avec les clients, en utilisant généralement l'analyse 
de données pour étudier de grandes quantités d'informations. La gestion de la relation client 
(CRM) désigne l'ensemble des processus et des outils qui permettent de gérer les relations 
avec les clients. Salesforce, ServiceNow, and Microsoft Dynamics® 365 sont des exemples de 
logiciels de gestion de la relation client (CRM).

Avaya Experience Platform™ Public Cloud s'intègre à Salesforce, ServiceNow et Microsoft 
Dynamics® 365 pour fournir des fonctions de centre d'appels aux entreprises équipées d'un 
logiciel de gestion de la relation client (CRM). L'intégration de Avaya Workspaces for CRM 
avec Salesforce, ServiceNow et Microsoft Dynamics® 365 vous permet d'accéder au téléphone 
logiciel Avaya Workspaces for CRM sur le site Web de gestion de la relation client. Vous 
pouvez utiliser le téléphone logiciel pour gérer les interactions entrantes et sortantes avec 
les clients, passer des appels internes et utiliser la fonctionnalité CRM simultanément. Par 
exemple, pour accepter des interactions numériques, utilisez le téléphone logiciel Avaya 
Workspaces for CRM et associez ces interactions à divers composants CRM, tels que des 
tâches, des cas, des prospects et des notes.

Liens connexes
Documents et vidéos connexes à la page 165

Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO)
Grâce à l'application Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO), vous pouvez passer des 
appels téléphoniques, organiser des réunions vidéo et communiquer avec vos collègues 
dans un chat d'équipe. Vous pouvez également inviter des utilisateurs tiers à collaborer sur 
un projet. L'application Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) est disponible sur les 
plateformes suivantes : Web, bureau et mobile.

En tant qu'agent ou superviseur, vous pouvez vous connecter au fournisseur Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office (ACO) dans Avaya Workspaces et accéder aux contacts Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office (ACO) activés à partir du widget Contacts d'entreprise.

Vous pouvez effectuer les actions suivantes avec les contacts Avaya Aura X for Avaya Cloud 
Office (ACO) à partir du widget Contacts d'entreprise :

• Afficher les états de présence des contacts
• Rechercher des contacts et des groupes
• Passer des appels directs et transférer des appels clients
• Passer des appels de consultation
• Ajouter des contacts à la liste Favoris

Si l'administrateur de compte active le chat, vous pouvez également effectuer les actions 
suivantes :

• Rechercher des chats
• Envoyer des messages dans des chats individuels ou de groupe
• Envoyer des messages dans une conversation de groupe

Liens connexes
Documents et vidéos connexes à la page 165

Intégrations

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 17
Des remarques sur ce document ? 

18

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Avaya Spaces
Avaya Spaces est une solution basée sur le cloud conçue pour la collaboration en équipe. 
Avaya Spaces donne accès à une salle de réunion personnelle, à la messagerie directe et à 
des Spaces de groupe. Cette solution intègre de multiples formes de communication, telles 
que les appels vocaux, la vidéoconférence et le chat.

En tant qu'agent ou superviseur, vous pouvez vous connecter au fournisseur Avaya Spaces 
dans Avaya Workspaces et accéder aux contacts Avaya Spaces activés à partir du widget 
Contacts d'entreprise. Vous restez connecté au compte Avaya Spaces après vous être 
déconnecté et connecté à Avaya Workspaces pendant 30 jours. Après cela, vous devez saisir 
à nouveau vos informations d'identification Avaya Spaces.

Vous pouvez effectuer les actions suivantes avec les contacts Avaya Spaces à partir du widget 
Contacts d'entreprise :

• Rechercher des contacts et des groupes
• Passer des appels directs et transférer des appels clients
• Passer des appels de consultation
• Ajouter des contacts à la liste Favoris

Liens connexes
Documents et vidéos connexes à la page 165

Microsoft Teams
Microsoft Teams est une plateforme de collaboration et de messagerie professionnelle qui fait 
partie de la famille de produits Microsoft 365. Microsoft Teams permet d'accéder aux canaux et 
aux équipes, à la messagerie directe et aux chats de groupe pour la collaboration en équipe. 
Elle s'intègre également à d'autres plateformes Microsoft 365, notamment les applications 
Dynamics 365.

En tant qu'agent ou superviseur, vous pouvez vous connecter au fournisseur Microsoft Teams 
dans Avaya Workspaces et accéder aux contacts Microsoft Teams activés à partir du widget 
Contacts d'entreprise.

Vous pouvez effectuer les actions suivantes avec les contacts Microsoft Teams à partir du 
widget Contacts d'entreprise :

• Afficher les états de présence des contacts
• Rechercher des contacts et des groupes
• Passer des appels directs et transférer des appels clients
• Passer des appels de consultation
• Ajouter des contacts à la liste Favoris

Si l'administrateur de compte active le chat, vous pouvez également effectuer les actions 
suivantes :

• Rechercher des chats
• Envoyer des messages dans des chats individuels ou de groupe
• Démarrer de nouvelles conversations dans un canal et répondre aux messages dans les 

conversations

Présentation

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 18
Des remarques sur ce document ? 

19

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Avaya Social Connections
Avaya Social Connections d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud améliore l'expérience d'interaction sociale de l'agent par le biais de comptes de réseaux 
sociaux surveillés.

Les agents du centre de contacts peuvent visualiser leurs interactions avec les clients dans 
le widget Chat et messagerie d'Avaya Workspaces. Les agents peuvent afficher des détails 
tels que le nom du client, les nouveaux messages et l'historique des messages. Ils peuvent 
répondre aux messages directs du client et transférer les interactions à un autre agent ou 
superviseur. Les agents peuvent également afficher un avatar s'il est disponible.

Intégrations
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Chapitre 3 : Navigation

Tableau de bord de l'agent
Le tableau de bord de l'agent propose une disposition intuitive qui affiche des canaux de 
contact simultanés tels que les canaux chat, e-mail, messagerie et voix.

Illustration 2 : Page d'accueil d'Avaya Workspaces

Barre d'outils supérieure
La barre d'outils supérieure fournit des options pour rechercher des agents par nom ou 
numéro, écrire rapidement les e-mails requis, passer des appels internes, afficher les 
paramètres et les notifications, modifier l'état des agents et accéder au carnet d'adresses.
La barre d'outils supérieure comprend également un récapitulatif de l'état de l'agent qui affiche 
l'ID de l'agent, l'état actuel de l'agent et les canaux disponibles pour les interactions. Le 
récapitulatif de l'état de l'agent comprend également l'élément Temps passé dans l'état, si 
activé.

Zone d’interaction
La zone d'interaction affiche sous forme de carte de travail toutes les interactions entrantes 
associées à l'agent sur tous les canaux. Les cartes d'interaction sont placées en file d'attente 
pour l'agent à tout moment. Lorsque vous cliquez sur une interaction, le widget Interaction 
affiche les détails de celle-ci.
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Un administrateur de compte configure les options de démarrage du travail dans 
Administration du Centre d'applications. Selon la configuration, vous pouvez afficher les 
boutons suivants dans la zone d'interaction :

• Passer à Prêt
• Passer à Non prêt
• Démarrer le travail

Pour plus d'informations sur la configuration des options de démarrage du travail, consultez les 
descriptions des champs du profil UX.

Widget Historique des interactions
Le widget Historique des interactions affiche toutes les interactions traitées par l'agent.
Vous pouvez également afficher les journaux d'interaction. Les journaux d’interaction affichent 
les 15 dernières interactions, y compris les interactions entrantes, sortantes et manquées. 
Avaya Workspaces efface ces journaux dès la déconnexion de l’agent.
Le journal d'interaction affiche la liste des e-mails transférés avec l'icône Transférer l'e-mail.
Widget Bienvenue
Le widget Bienvenue affiche la page Web sélectionnée par l'administrateur de compte dans 
Administration du Centre d'applications. La page Bienvenue ne prend pas en charge la balise 
HTML X-Frame-Options: deny.

Remarque :
Lorsque vous cliquez sur l'un des boutons d'action ou de contrôle dans Avaya 
Workspaces, une forme en rotation apparaît sur l'icône pendant que l'action se déroule 
en arrière-plan. La rotation continue jusqu'à ce que l'action soit terminée ou qu'une erreur 
se produise. La représentation visuelle du bouton vous évite des clics ultérieurs.

Remarque :
Si vous ouvrez le tableau de bord de l'agent dans un autre navigateur ou un autre onglet, 
la session dans le navigateur ou l'onglet d'origine se termine.

Liens connexes
Description des champs de la barre d’outils d’Avaya Workspaces à la page 22
Notifications de la zone d'interaction à la page 25
Détails du widget d'interaction à la page 27
Avatars textuels à la page 33

Tableau de bord de l'agent
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Description des champs de la barre d’outils d’Avaya 
Workspaces

Nom Description
Saisir un numéro Utilisé pour entrer un numéro de téléphone afin d'émettre un appel 

vocal.

Pour composer le dernier numéro composé, cliquez sur . Si vous 
saisissez des chiffres dans le champ Numéro de téléphone, cliquez sur 

 pour composer le numéro.

Les agents et les superviseurs d'un même compte peuvent se passer 
des appels internes concernant des questions qui ne sont pas liées 
aux clients.

Les numéros de poste internes sont référencés par ID de poste dans 
Avaya Workspaces.

Le tableau continue …

Navigation
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Nom Description
Volet Détails de l'agent Les sections et options suivantes sont disponibles dans le volet Dé-

tails de l'agent :

• Le volet Détails de l'agent affiche la durée de connexion de l'agent. 
Si l'agent est connecté depuis moins de 24 heures, la durée est 
indiquée en heures. Toutefois, si l'agent est connecté depuis plus 
de 24 heures, la durée est indiquée comme suit :<nombre de 
jours> + jour(s).

Par exemple, 1 + jour pour plus de 24 heures, 2 + jours pour 48 heu-
res, etc.

• Nom d'utilisateur : affiche le nom d'utilisateur de l'agent.

• ID de l'agent : affiche l'ID de l'agent.

• ID du poste : affiche l'ID du poste.

• État de l'agent : indique un état coloré de l'agent, un code de motif 
imbriqué et les options suivantes :

- Passer à Prêt : sert à commencer à travailler. Après avoir cliqué 
sur Passer à Prêt, le repère visuel devient vert. Vous pouvez 
ensuite commencer à travailler sur les interactions.

- Passer à Non prêt : sert à indiquer que l'agent n'est pas prêt à 
accepter des interactions.

Les options de l'état Non prêt dépendent des codes de motif 
configurés dans Administration du Centre d'applications. Tous les 
agents peuvent afficher les codes utilisateur spécifiques à leurs 
comptes.

L'agent peut afficher le code de motif sélectionné à côté de l'état 
de l'agent.

L’agent ne peut pas choisir de types d’interactions spécifiques sur 
lesquelles passer à Non prêt. Aucune interaction n'est routée vers 
l'agent en mode Non prêt.

Lorsqu'un agent modifie l'état en Non prêt, le repère visuel devient 
rouge.

Lorsqu'un agent modifie l'état en Non prêt pendant que des inter-
actions sont actives, son état passe à Non prêt en attente.

- Travail post-contact : sert à effectuer un travail supplémentaire et 
à examiner les détails de l'interaction.

• Terminer le travail : sert à indiquer que l'agent a terminé le travail 
pour la journée.

Lorsqu'un agent clique sur Terminer le travail, le repère visuel de-
vient gris.

• Déconnexion : permet de se déconnecter et de quitter Avaya 
Workspaces.

Le bouton Déconnexion est disponible lorsque vous cliquez sur Ter-
miner le travail.

Description des champs de la barre d’outils d’Avaya Workspaces
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Icône Nom Description
Nouvel e-mail Affiche le widget Adresse e-mail.
Appeler la boîte vocale Appelle le numéro de la boîte vocale.
Plus d'actions Affiche les actions que les agents peuvent effec-

tuer en fonction de leur ensemble d'aptitudes.
Passer un appel Passe un appel.
Bienvenue Affiche le widget Bienvenue.
Paramètres Affiche le widget Paramètres.
Recherche hors ligne Affiche la page Recherche d'interaction.

Les agents peuvent rechercher les parcours cli-
ents passés des interactions.

Dernier numéro composé Passe un appel vers le dernier numéro composé.

Adresse e-mail Crée un e-mail.
Contacts d'entreprise Affiche les contacts Avaya Aura X for Avaya 

Cloud Office (ACO), Avaya Spaces et Microsoft 
Teams, ainsi que les groupes de contacts, permet 
de passer des appels directs et de consultation 
aux contacts, de transférer les appels des clients 
et d'ajouter des contacts à la liste Favoris. Pour 
les fournisseurs Avaya Aura X for Avaya Cloud 
Office (ACO) et Microsoft Teams, vous pouvez 
également envoyer des messages à des contacts 
et à des groupes de chat et participer à des con-
versations.

Notifications Affiche les journaux de notification.

Les journaux de notification affichent les 15 der-
nières notifications. Avaya Workspaces efface ces 
notifications après 24 heures.

Page d'assistance Fournit une aide en ligne sur Avaya Workspaces. 
Vous pouvez accéder à de la documentation et à 
des didacticiels vidéo à l'aide de cette fonction.

Les icônes suivantes sont disponibles pour les superviseurs :

Icône Nom Description
Mes agents Affiche une liste d'agents dans l'équipe du super-

viseur et les informations sur l'état et les interac-
tions des agents.

Affiche des filtres pour rechercher des agents 
dans une équipe. Les superviseurs peuvent met-
tre fin à des sessions, déconnecter des appels, 
diffuser un message, observer des interactions 
par chat, par messagerie et vocales, modifier les 
états des agents et les déconnecter de force.

Observer Permet au superviseur d'observer l'interaction 
d'un agent avec le client.

Le tableau continue …

Navigation
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Icône Nom Description
Arrêter l'observation Permet au superviseur d'arrêter d'observer l'inte-

raction d'un agent avec le client.
Accompagner Permet au superviseur d'accompagner un agent. 

Pour pouvoir accompagner, le superviseur doit 
d’abord observer l’interaction.

Sur le widget d'interaction du superviseur, un in-
dicateur affiche le nom de l'agent que le supervi-
seur accompagne.

Intervenir Permet au superviseur d'intervenir dans une in-
teraction pour aider à conclure une vente ou à 
interagir avec le client. Pour intervenir, le supervi-
seur doit d'abord observer ou accompagner l'inte-
raction.

Pour l'interaction vocale, le superviseur devient 
un intervenant actif dans l'appel avec le client et 
l'agent.

Rapports en temps réel Affiche Visionneuse de tableaux de bord pour 
consulter les rapports en temps réel.

L'icône Rapports en temps réel est disponible si 
l'administrateur de compte configure le tableau de 
bord Rapports en temps réel en tant que widget 
dans la disposition Accueil d'Administration du 
Centre d'applications.

Liens connexes
Appel interne à la page 56
Tableau de bord de l'agent à la page 20
Paramètres Workspace des agents

Notifications de la zone d'interaction
Icône Nom Description

Interaction vocale entrante Indique une interaction vocale entrante.
Alerte d'interaction par chat Indique une alerte d'interaction par chat.
Alerte d'interaction par e-mail Indique une alerte d'interaction par e-mail.
Alerte d'interaction par messa-
gerie

Indique une alerte d'interaction de message-
rie.

Vous pouvez placer le curseur sur la carte 
de travail qui affiche la source du canal et un 
libellé après avoir accepté une interaction.

Le tableau continue …

Notifications de la zone d'interaction
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Icône Nom Description
Alerte d'interaction vocale Indique une alerte d’interaction vocale.

Selon les paramètres de configuration défi-
nis par un administrateur de compte, vous 
pouvez entendre une seule sonnerie ou une 
sonnerie répétitive pendant l'alerte d'interac-
tion.

Interaction par chat Indique une interaction par chat.
Interaction par e-mail Indique une interaction par e-mail.
Interaction par messagerie Indique une interaction par messagerie.
Interaction vocale Indique une interaction vocale.
Interaction par messagerie Fa-
cebook

Indique une interaction par messagerie pro-
venant de l'application de messagerie Face-
book.

Interaction WhatsApp Indique une interaction par messagerie pro-
venant de WhatsApp.

Interaction par messagerie Ins-
tagram

Indique une interaction par messagerie pro-
venant de Instagram.

Accepter les interactions par 
chat

Accepte une interaction par chat.

Accepter les interactions par e-
mail

Accepte une interaction par e-mail.

Accepter les interactions par 
messagerie

Accepte une interaction par messagerie.

Accepter les interactions voca-
les

Accepte une interaction vocale.

Refuser les interactions Refuse les interactions par chat, par e-mail, 
par messagerie ou vocales.

Transférer Indique que l'interaction est transférée avec 
l'une des opérations de transfert suivantes :

• Transfert vers la file d'attente

• Transfert vers l'utilisateur
Observer Indique que le superviseur observe l'interac-

tion.
Accompagner Indique que le superviseur accompagne l'in-

teraction.
Intervenir Indique que le superviseur est intervenu 

dans l'interaction.
Consulter Indique que l'agent a initié une consultation.
Conférence Indique que l'agent travaillant sur la carte 

d'interaction est en conférence avec l'agent 
consulté et le client.

Audio désactivé Indique que le son de l'entrée audio est dés-
activé lors d'une interaction vocale.

Le tableau continue …

Navigation
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Icône Nom Description
Travail post-contact Indique que l'agent est passé à l'état Travail 

post-contact.
Priorité Indique la priorité supérieure de l'interaction.

Les priorités 1 à 3 sont mises en évidence 
en rouge.

Priorité Indique la priorité de l'interaction.

Avaya Workspaces affiche les numéros de 
priorité configurés dans Administration du 
Centre d'applications.

État de la connexion : connecté Indique que le client Avaya Workspaces est 
connecté.

État de la connexion : décon-
necté

Indique que la connexion client Avaya 
Workspaces est perdue et que les tentatives 
de reconnexion ont échoué.

L'agent reçoit une notification l'invitant à se 
reconnecter manuellement en actualisant le 
navigateur ou en cliquant sur Recharger.

État de la connexion : reconne-
xion en cours

Indique que le client Avaya Workspaces 
tente de se reconnecter automatiquement 
après une perte de connexion.

L'interaction entrante affiche le nom de la file d'attente ainsi que la priorité de l'interaction.

Liens connexes
Tableau de bord de l'agent à la page 20

Détails du widget d'interaction
Après avoir accepté une interaction, vous pouvez afficher les options suivantes dans le widget 
d'interaction.

Icône Nom Description
Informations relatives au 
client

Affiche les widgets suivants :

• Informations sur le client : affiche les informa-
tions de contact de base du client telles que 
compte, CRMID, adresse e-mail, numéro de té-
léphone et identificateur de réseau social pour 
les intégrations non-CRM.

Pour les intégrations CRM, le widget affiche le 
nom du client, l'adresse, le code postal et un 
champ personnalisé avec les informations de 
base sur le client.

• Détails de l'interaction : affiche les partici-
pants, les adresses d'origine et de destination, 

Le tableau continue …

Détails du widget d'interaction
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Icône Nom Description
la date de création, le type de canal, le type 
d'interaction, l'état, l'interaction client, l'ID du 
contact, l'ID de requête de travail, le nom de 
la file d'attente, les attributs associés, la priorité 
de l'interaction, la direction, l'ID du locataire, le 
transfert vers le service, le transfert vers l'utilisa-
teur et des informations supplémentaires.

Le champ Adresse de destination du widget Dé-
tails de l'interaction affiche le nom du point de 
routage.

Les agents peuvent afficher les widgets d'informa-
tions client pour toutes les interactions d'Adminis-
tration du Centre d'applications. Tous les détails 
de l'historique des interactions du client sont affi-
chés dans ce widget.

Chat et messagerie Affiche les widgets suivants :

• Chat et messagerie : affiche les messages 
dans l'interaction par chat.

• Texte rapide : affiche le texte fréquemment utili-
sé avec les informations permettant de traiter la 
demande du client via l'interaction par chat.

• Modèles d'URL : affiche les modèles d'URL.

Vous pouvez cliquer sur le texte et les URL pour 
les ajouter à la conversation. Vous pouvez modi-
fier le texte avant de l’ajouter à l’interaction par 
chat.

Cette icône de navigation est disponible lors-
qu'une carte d'interaction par chat est sélection-
née.

Adresse e-mail Affiche les widgets suivants :

• Adresse e-mail : affiche l'e-mail du client.

• Modèles d'e-mail : affiche les modèles d'e-
mail.

• Texte rapide : affiche le texte fréquemment uti-
lisé que vous pouvez utiliser pour traiter rapide-
ment la demande du client via l'interaction par 
e-mail.

• Modèles d'URL : affiche les modèles d'URL.

• Modèles de fichiers : affiche les modèles de 
fichiers.

Les informations client sont disponibles pour tout 
type d'interaction.

Le tableau continue …

Navigation
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Icône Nom Description
Remarque :

Vous pouvez ajouter des pièces jointes à vos 
e-mails. Toutefois, si Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud identifie un fichier com-
me dangereux lors d'une analyse de fichier, il 
le supprime.

Chat et messagerie Affiche les widgets suivants :

• Chat et messagerie : affiche les messages 
dans l'interaction par messagerie.

• Texte rapide : affiche le texte fréquemment uti-
lisé que vous pouvez utiliser pour traiter rapide-
ment la demande du client via l'interaction par 
messagerie.

• Modèles d'URL : affiche les modèles d'URL.

• Modèles de fichiers : affiche les modèles de 
fichiers.

Les agents peuvent envoyer des messages texte 
et des images en utilisant les boutons Répondre, 
Rappel et Lien.

Au cours d'une interaction de messagerie active, 
les agents peuvent partager et afficher les types 
de messages interactifs riches suivants :

• Messages texte (texte simple, texte avec emo-
jis)

• Carrousel

• Messages avec boutons d’action (rappel, rappel 
avec lien, réponse)

• Messages d’emplacement (emplacement, de-
mande d’emplacement)

• Modèles de fichier : inclut les messages graphi-
ques et les pièces jointes.

Les types de pièces jointes suivants sont pris en 
charge :

3g2, 3gp, 7z, amr, avi, bmp, docx, 
gif, jpeg, jpg, key, m4a, m4v, mov, 
mp3, mp4, mpeg, mpg, mpga, numbers, 
odt, ogg, pages, pdf, png, pps, ppsx, 
ppt, pptx, txt, wav, webm, webp, wmv, 
xlsx, xml, webp, jfif, oga, ogv, qt

Remarque :

Si Avaya Experience Platform™ Public Cloud 
identifie un fichier comme dangereux lors 
d'une analyse de fichier, il le supprime.

Au cours d’une interaction par messagerie active, 
les agents peuvent recevoir les types de messa-

Le tableau continue …

Détails du widget d'interaction
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Icône Nom Description
ges interactifs riches suivants de la part d’utilisa-
teurs finaux :

• Messages texte et emojis

• Images

• Documents

• Partages de l’emplacement

Les utilisateurs finaux peuvent également consul-
ter ces messages interactifs riches.

Les réponses n'ont pas de type de message dis-
tinct. Les agents les reçoivent sous la forme de 
messages texte traditionnels.

Cette icône de navigation est disponible unique-
ment lorsqu'une carte d'interaction de messagerie 
est active.

Parcours client Fournit une représentation graphique du parcours 
de bout en bout du client par le biais des sections 
suivantes :

• Filtrer : filtre les données en fonction des ca-
naux.

• Graphique : comprend les chronologies priori-
taires et secondaires.

- Chronologie prioritaire : affiche les données 
des interactions du client final avec un centre 
de contacts.

- Chronologie secondaire : affiche une vue 
agrandie de la chronologie prioritaire.

• Détails du parcours : affiche les détails d'une 
interaction présente dans la chronologie secon-
daire.

Le widget fournit des transcriptions pertinentes 
des interactions vocales, par chat, par message-
rie, par e-mail et par messagerie sur les réseaux 
sociaux Facebook, WhatsApp, Instagram et X 
(Twitter) de l'agent virtuel. Pour les interactions 
par e-mail et par messagerie, la transcription affi-
che un lien vers les pièces jointes précédemment 
associées.

Remarque :

À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend 
pas en charge l'intégration de la Messagerie 
avec X (Twitter). Vous ne pouvez plus con-
figurer les comptes de réseaux sociaux X 
(Twitter) avec Avaya Experience Platform™

Le tableau continue …

Navigation
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Icône Nom Description

ou utiliser X (Twitter) pour envoyer à ou rece-
voir des messages de clients.

Fenêtre contextuelle Fournit un accès à un site Web externe configuré 
pour une fenêtre contextuelle.

Avaya Workspaces affiche uniquement les fenê-
tres contextuelles configurées dans Administra-
tion du Centre d'applications. Avaya Workspaces 
affiche différemment les fenêtres contextuelles en 
fonction des paramètres configurés dans Adminis-
tration du Centre d'applications.

Si l'administrateur de compte a activé la configu-
ration appropriée dans Administration du Centre 
d'applications, après avoir accepté l'interaction, 
la fonction de fenêtre contextuelle réagit en effec-
tuant l'une des actions suivantes :

• Ouvre le site Web externe configuré dans une 
nouvelle fenêtre de navigateur.

• Affiche le widget Fenêtre contextuelle, puis ou-
vre toutes les fenêtres contextuelles externes 
configurées.

Attente Met en pause l'interaction vocale en cours.
Reprendre Reprend l'interaction vocale en cours.
Mettre en pause l'enregis-
trement

Met en pause l'enregistrement de l'interaction vo-
cale en cours.

Reprendre l'enregistrement Reprend l'enregistrement de l'interaction vocale 
en cours.

Terminer l'interaction Termine l'interaction en cours.

Plus Fournit plus d'options concernant l'interaction.

Par exemple, pour afficher plus d’informations sur 
l’interaction et les codes de disposition.

Code de disposition Affiche le code de disposition pour l'interaction.
Envoyer un message Envoie un message dans une interaction par chat, 

par e-mail ou par messagerie.
Réponse automatique S'affiche lorsqu'une interaction fait ou a fait l'objet 

d'une réponse automatique.
Transférer Transfère une interaction active.

Lorsque vous cliquez sur , Avaya Workspaces 
affiche une liste vous permettant de transférer le 
contact vers un autre agent.

Transfère une interaction vocale vers un numéro 
externe. Dans le champ Saisir un numéro, sai-
sissez le numéro auquel transférer l'interaction 
vocale, puis cliquez sur .

Le tableau continue …

Détails du widget d'interaction
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Icône Nom Description
DTMF Fournit les entrées de clé DTMF pour le serveur 

vocal interactif (IVR) ou la messagerie vocale.
Désactiver l'audio Les agents peuvent désactiver l'entrée audio pour 

empêcher le client d'écouter l'audio indésirable.
Activer l'audio Reprend l'entrée audio.
Observer Les agents peuvent afficher le nom du supervi-

seur qui observe l'interaction.
Accompagner Les agents peuvent afficher le nom du supervi-

seur qui accompagne l'interaction.

Pour l'interaction vocale, l'agent peut afficher le 
nom du superviseur ainsi que le numéro de télé-
phone.

Intervenir Les agents peuvent afficher le nom du supervi-
seur qui est intervenu dans l'interaction.

Consulter Les agents peuvent consulter un autre agent ou 
un superviseur avant de répondre à une requête 
du client.

Conférence Ajoute l'agent consulté à l'interaction et commen-
ce une conférence entre l'agent travaillant sur la 
carte d'interaction, l'agent consulté et le client.

Liens connexes
Tableau de bord de l'agent à la page 20
Utilisation du widget Fenêtre contextuelle de base
Utilisation des contacts d’entreprise
Utilisation du widget Trajet client

Widgets affichés pour différents types d'interaction
Avaya Workspaces affiche différents widgets d'interaction en fonction de l'élément de menu 
de navigation sur lequel vous cliquez. Lorsque vous vous connectez, Avaya Workspaces 
affiche le widget Bienvenue. Le tableau suivant répertorie les widgets par défaut affichés pour 
chaque type d'interaction :

Type d'interaction Widgets affichés lorsque vous acceptez l'inte-
raction

Interaction par chat • Parcours client

• Détails de l'interaction

• Chat

• Texte rapide

• Modèles d'URL
Interaction par e-mail • Parcours client

Le tableau continue …

Navigation
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Type d'interaction Widgets affichés lorsque vous acceptez l'inte-
raction
• Détails de l'interaction

• Adresse e-mail

• Modèles d'e-mail

• Modèles d'URL

• Modèles de fichiers
Interaction par messagerie • Parcours client

• Détails de l'interaction

• Chat et messagerie

• Modèles d'URL

• Modèles de fichiers

En plus de ces widgets, une interaction par 
messagerie comprend le widget Bibliothèque 
d'exemples, qui ne fait pas partie de la présen-
tation standard et n'est livré qu'à titre d'exemple. 
Le widget Bibliothèque d'exemples n'est qu'un 
exemple. Les clients doivent créer leur propre 
widget de contenu média riche et l'héberger com-
me un widget personnalisé tiers.

Interaction vocale • Parcours client

• Détails de l'interaction

Avatars textuels
Avaya Workspaces affiche des avatars sous forme de texte à côté du nom des agents. 
L'avatar affiche la première lettre du prénom et du nom de chaque agent.

L'avatar textuel Avaya Workspaces prend en charge les caractères latins.

Le tableau suivant répertorie des exemples d'avatars textuels :

Nom de l'agent Avatar Description
Steve Martin Avaya Workspaces affiche la première lettre 

des attributs d'agent suivants :

• Prénom

• Nom
1234 Avaya Workspaces affiche l'avatar par défaut.
1Steve1 Avaya Workspaces affiche le premier caractè-

re alphabétique du nom.
Le tableau continue …

Avatars textuels
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Nom de l'agent Avatar Description
1Steve1 2Martin2 Avaya Workspaces affiche le premier caractè-

re alphabétique des attributs d'agent suivants :

• Prénom

• Nom

Liens connexes
Tableau de bord de l'agent à la page 20

Raccourcis clavier

Le tableau suivant répertorie les raccourcis clavier que vous pouvez utiliser pour naviguer dans Avaya 
Workspaces :

Touche de raccourci Action
Ctrl + Alt + s Ouvrir la page Paramètres.
Ctrl + Alt + a Ouvrir la page Aide.
Ctrl + Alt + k Démarrer le travail et définir l'état sur Prêt.
Ctrl + Alt + l Terminer le travail
Ctrl + Alt + h Définir l'état de l'agent sur Prêt.
Ctrl + Alt + t Définir l'état de l'agent sur Passer à Non prêt.
Ctrl + Alt + x À l'état Connecté, naviguer jusqu'au tableau de bord Avaya Workspa-

ces.
Maj + Alt + a Accepter une interaction entrante.
Maj + Alt + e Fermer une carte d'interaction.
Maj + Alt + h Mettre en attente ou reprendre une interaction vocale.
Maj + Alt + m Ouvrir des options supplémentaires.
Maj + Alt + d Ouvrir la liste DTMF.
Maj + Alt + t Ouvrir la liste Transférer.
Maj + Alt + c Ouvrir la liste Consulter.
Ctrl + Alt + f Terminer l'appel de consultation en tant que conférence.
Maj + Alt + s Afficher le champ Saisir un numéro.
Maj + Alt + u Afficher ou masquer le volet Détails de l'agent.
Ctrl + Alt + w Afficher ou masquer le menu Piéger.

Navigation
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Icônes du tableau de bord Rapports en temps réel
Icône Nom Utilisez pour :

Paramètres du tableau de 
bord

Accéder aux paramètres par défaut du tableau de 
bord Rapports en temps réel et les gérer.

Gestionnaire d'affichages Gérer les affichages de génération de rapports. 
Vous pouvez ajouter, modifier, cloner et suppri-
mer un affichage.

Gestionnaire de tableaux 
de bord

Gérer les tableaux de bord de génération de rap-
ports. Vous pouvez créer, modifier, exporter, im-
porter, cloner, supprimer et ajouter de nouveaux 
affichages au tableau de bord.

Gestionnaire de mesures 
calculées

Gérer les mesures calculées. Vous pouvez utili-
ser des mesures calculées pour créer un afficha-
ge.

Gestionnaire de seuils Gérer les classes de seuil. Vous pouvez ajouter, 
modifier, supprimer, exporter et importer des clas-
ses de seuil.

Icônes du tableau de bord Rapports en temps réel
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Chapitre 4 : Prise en main

Connexion à Avaya Workspaces
À propos de cette tâche
Connectez-vous à Avaya Workspaces pour gérer les interactions.
Si l'intégration Avaya Spaces est activée pour le widget Contacts d'entreprise, vous restez 
connecté au compte Avaya Spaces après vous être déconnecté et connecté à Avaya 
Workspaces pendant 30 jours. Après cela, vous devez saisir à nouveau vos informations 
d'identification Avaya Spaces.

Préambules
Obtenez une URL vers Avaya Workspaces auprès de votre administrateur de compte.
Assurez-vous d'avoir configuré les paramètres du navigateur comme recommandé. Pour 
plus d'informations sur les paramètres du navigateur, voir Description de la solution Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

Procédure
1. Dans votre navigateur, saisissez l'URL Avaya Workspaces.

2. Dans le champ Nom d'utilisateur, saisissez votre nom d'utilisateur.

3. Dans le champ Mot de passe, saisissez votre mot de passe.

4. Cliquez sur CONNEXION.

5. (Facultatif) Si vous affichez le tableau de bord Centre d'applications, cliquez sur Avaya 
Workspaces.

6. Sur la page Activer l'agent, sélectionnez un emplacement d'urgence.

Avaya Workspaces affiche la page Bienvenue et une zone d'interaction avec les 
options de démarrage du travail. Vous pouvez afficher les options de travail configurées 
par votre administrateur de compte dans Administration du Centre d'applications. Pour 
plus d'informations sur la configuration des options de démarrage du travail, consultez 
les descriptions des champs du profil UX.

7. Cliquez sur l'option de démarrage du travail configurée par votre administrateur de 
compte.

Selon l'option de démarrage du travail que vous choisissez, Avaya Workspaces vous 
place dans l'état correspondant pour les interactions clients.

Liens connexes
Présentation d'Centre d'applications à la page 10
Connexion à Avaya Workspaces avec SSO à la page 37
Déconnexion d'Avaya Workspaces à la page 41
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Sélection d'un emplacement d'urgence à la page 38
Lancement d'Agent Desktop

Création d'un nouveau mot de passe
À propos de cette tâche
Les mots de passe utilisateur dans Avaya Workspaces expirent tous les 90 jours. Lorsqu'un 
mot de passe expire, vous ne pouvez pas vous connecter et Avaya Workspaces vous invite à 
modifier le mot de passe et affiche la page Modifier le mot de passe.

Procédure
1. Sur la page Modifier le mot de passe, dans Nouveau mot de passe, saisissez votre 

nouveau mot de passe en respectant les exigences en matière de mot de passe.

2. Dans Confirmer le nouveau mot de passe, saisissez à nouveau le nouveau mot de 
passe.

3. Cliquez sur Modifier le mot de passe.

Connexion à Avaya Workspaces avec SSO
À propos de cette tâche
Les agents peuvent également se connecter avec l'authentification unique (SSO), un SSO 
standard basé sur la redirection du navigateur qui utilise le protocole SAMLv2. Pour configurer 
le SSO, vous devez contacter votre administrateur de compte.

Préambules
Obtenez une URL vers Avaya Workspaces auprès de votre administrateur de compte.
Assurez-vous d'avoir configuré les paramètres du navigateur comme recommandé. Pour 
plus d'informations sur les paramètres du navigateur, voir Description de la solution Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

Procédure
1. Dans votre navigateur, saisissez l'URL Avaya Workspaces.

2. Cliquez sur le nom du fournisseur d'identité SAML pour lancer le processus SSO.

3. (Facultatif) Si vous affichez le tableau de bord Centre d'applications, cliquez sur Avaya 
Workspaces.

4. Sur la page Activer l'agent, sélectionnez un emplacement d'urgence.

5. Cliquez sur Activer.

Avaya Workspaces affiche la page Bienvenue et une zone d'interaction avec les 
options de démarrage du travail. Vous pouvez afficher les options de travail configurées 
par votre administrateur de compte dans Administration du Centre d'applications. Pour 
plus d'informations sur la configuration des options de démarrage du travail, consultez 
les descriptions des champs du profil UX.

6. Cliquez sur l'option de démarrage du travail configurée par votre administrateur de 
compte.

Connexion à Avaya Workspaces avec SSO
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Avaya Workspaces vous place dans l'état correspondant pour les interactions clients.

Liens connexes
Connexion à Avaya Workspaces à la page 36
Sélection d'un emplacement d'urgence à la page 38

Appel d'urgence
Avaya Workspaces permet aux utilisateurs disposant de la fonction vocale d'appeler les 
services d'urgence sans composer de chiffres supplémentaires, tels que les préfixes d'appel. 
Pour appeler les services d'urgence, vous devez composer un numéro d'urgence. Par 
exemple, aux États-Unis, le numéro d'urgence est le 911. Vous pouvez composer le numéro 
d'urgence dans n'importe quel état d'agent. Lorsque vous appelez les services d'urgence, 
Avaya Workspaces vous place à l'état Non prêt avec le code de motif d'urgence. Vous devez 
définir manuellement votre état sur Prêt pour gérer les interactions. Si un appel d'urgence se 
déconnecte en raison d'une erreur, le fournisseur de services d'urgence peut vous rappeler. 
Vous recevez le rappel quel que soit l'état que vous sélectionnez.

Important :
La fonction Appel d'urgence n'est actuellement disponible qu'aux États-Unis et au Canada.

Si vous appelez les services d'urgence, Avaya Workspaces transmet votre emplacement 
d'urgence au fournisseur de services d'urgence. Lorsque vous vous connectez à Avaya 
Workspaces, vous voyez la page Activer l'agent. Cette page affiche les emplacements 
d'urgence que votre administrateur de compte configure pour vous. Vous devez sélectionner 
l'emplacement d'urgence correspondant à votre adresse actuelle. Le fournisseur de services 
d'urgence peut envoyer de l'aide à votre emplacement d'urgence. Par exemple, le fournisseur 
de services d'urgence peut envoyer une ambulance à votre emplacement d'urgence.
L'emplacement d'urgence par défaut défini par un administrateur de compte est 
présélectionné, mais vous pouvez en sélectionner un autre. Vous pouvez ajouter un nouvel 
emplacement d'urgence si aucun des emplacements d'urgence existants ne correspond à 
votre adresse actuelle. Vous pouvez modifier un emplacement d'urgence si vous atteignez le 
nombre maximum d'emplacements d'urgence ajoutés.

Liens connexes
Utilisation de l'emplacement de l'adresse

Sélection d'un emplacement d'urgence
À propos de cette tâche
Sélectionnez un emplacement d'urgence pour permettre à Avaya Workspaces de le 
transmettre aux services d'urgence lorsque vous passez un appel d'urgence. Vous pouvez 
sélectionner l'un des emplacements d'urgence configurés par votre administrateur de compte. 
Avant de sélectionner un emplacement d'urgence, vous pouvez le modifier ou en ajouter un 
nouveau.

Préambules
Connectez-vous à Avaya Workspaces.

Prise en main
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Procédure
1. Sur la page Activer l'agent, dans la liste Emplacement, sélectionnez un emplacement 

d'urgence.

2. Cliquez sur Activer.

Avaya Workspaces affiche la page Accueil.

Liens connexes
Connexion à Avaya Workspaces à la page 36
Ajout d'un emplacement d'urgence à la page 39
Modification d'un emplacement d'urgence à la page 40
Utilisation de l'emplacement de l'adresse

Ajout d'un emplacement d'urgence
À propos de cette tâche
Ajoutez un emplacement d'urgence si aucun des emplacements d'urgence affichés par Avaya 
Workspaces dans la liste Emplacement ne correspond à votre adresse actuelle.

Procédure
1. Sur la page Activer l'agent, cliquez sur Définir un nouvel emplacement.

Avaya Workspaces affiche le volet Ajouter un emplacement.
2. Remplissez les champs.

3. Cliquez sur OK.

4. Cliquez sur Activer.

Avaya Workspaces affiche la page Accueil.

Liens connexes
Connexion à Avaya Workspaces à la page 36
Description des champs Emplacement d'urgence à la page 39
Utilisation de l'emplacement de l'adresse

Description des champs Emplacement d'urgence
Le tableau suivant répertorie les champs relatifs à l'emplacement d'urgence et leur 
description :

Champ Description
Nom de l'emplacement Le nom de l'emplacement d'urgence Par exemple, saisissez : Mon 

adresse personnelle.

Numéro de rue Le numéro de rue de l'emplacement.
Nom de la rue Le nom de la rue.
Pays Le nom du pays.
État/Province Le nom de l'État ou de la province.
Ville Le nom de la ville.
Code postal/ZIP Le code postal/ZIP.

Appel d'urgence
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Emplacement dans le bâtiment
Le tableau suivant répertorie les champs relatifs à l'emplacement dans le bâtiment et leur 
description :

Champ Description
Emplacement Le type d'emplacement d'urgence dans un bâtiment. Sélectionnez un 

type d'emplacement dans la liste. Par exemple, sélectionnez Appar-
tement pour ajouter votre appartement aux informations relatives à 
l'emplacement d'urgence.

Détails La valeur associée au type d'emplacement d'urgence. Par exemple, 
pour ajouter l'appartement 6 à l'emplacement d'urgence, sélectionnez 
Appartement dans la liste Emplacement et saisissez 6 dans le 
champ Détails.

Modification d'un emplacement d'urgence
À propos de cette tâche
Modifiez un emplacement d'urgence si vous atteignez un nombre maximum d'emplacements 
d'urgence ajoutés.

Procédure
1. Sur la page Activer l'agent, dans la liste Emplacement, sélectionnez l'emplacement 

d'urgence à modifier.

2. Cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche le volet Modifier l'emplacement.
3. Mettez à jour la configuration et cliquez sur OK.

4. Cliquez sur Activer.

Avaya Workspaces affiche la page Accueil.

Liens connexes
Connexion à Avaya Workspaces à la page 36
Description des champs Emplacement d'urgence à la page 39
Utilisation de l'emplacement de l'adresse

Appel des services d'urgence
À propos de cette tâche
Lorsque vous appelez les services d'urgence, Avaya Workspaces transmet votre emplacement 
d'urgence au fournisseur de services d'urgence. Vous sélectionnez l'emplacement d'urgence 
après vous être connecté à Avaya Workspaces. Vous pouvez appeler les services d'urgence 
dans n'importe quel état d'agent. Après avoir appelé les services d'urgence dans l'état Prêt 
ou Non prêt, Avaya Workspaces vous fait passer à l'état Non prêt avec le code de motif 
Urgence. Vous devez définir manuellement votre état sur Prêt pour gérer les interactions. Si 
l'appel d'urgence est déconnecté en raison d'une erreur, le fournisseur de services d'urgence 
peut vous rappeler. Vous recevez le rappel quel que soit l'état de votre agent.

Important :
La fonction Appel d'urgence n'est actuellement disponible qu'aux États-Unis et au Canada.

Prise en main

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 40
Des remarques sur ce document ? 

41

https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/page/Using_Address_Location.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Préambules
• Connectez-vous à Avaya Workspaces.
• Sélectionnez un emplacement d'urgence.

Procédure
1. En haut de l'écran, dans le champ Saisir un numéro, saisissez un numéro d'urgence.

Par exemple, aux États-Unis, le numéro d'urgence est le 911.

2. Cliquez sur .

Avaya Workspaces lance un appel d'urgence et affiche le widget Détails de 
l'interaction.

3. Pour mettre fin à l'appel d'urgence, cliquez sur .

Liens connexes
Détails du widget d'interaction à la page 27
Connexion à Avaya Workspaces à la page 36
Sélection d'un emplacement d'urgence à la page 38
Utilisation de l'emplacement de l'adresse

Déconnexion d'Avaya Workspaces
À propos de cette tâche
Une fois le travail terminé, vous pouvez vous déconnecter d'Avaya Workspaces.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur votre nom.

2. Dans la liste déroulante, cliquez sur Terminer le travail.

Important :

Vous devez terminer le travail, vous déconnecter, puis fermer le navigateur. Si 
vous fermez le navigateur avant de cliquer sur Terminer le travail, vous serez 
automatiquement déconnecté d'Avaya Workspaces après un certain temps.

3. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur votre nom.

4. Dans la liste déroulante, cliquez sur Déconnexion.

Si vous n'utilisez pas l'option Déconnexion pour vous déconnecter d'Avaya 
Workspaces, Avaya Workspaces vous déconnecte automatiquement ou change votre 
état en Non prêt en fonction de la temporisation configurée par votre administrateur de 
compte.

Liens connexes
Connexion à Avaya Workspaces à la page 36
Lancer Agent Desktop
Déconnexion forcée des agents

Déconnexion d'Avaya Workspaces
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Modification des états
À propos de cette tâche
Avaya Workspaces affiche l'état actuel de l'agent en fonction de la disponibilité des agents.
Les options sont dynamiques et la disponibilité d'un ensemble d'options dépend de l'état 
actuel de votre agent. Par exemple, si vous ne répondez pas à une alerte d'interaction, 
Avaya Workspaces renvoie l'interaction dans la file d'attente pour qu'un autre agent y réponde. 
L'application génère également une notification toast pour alerter l'agent qui a manqué une 
alerte d'interaction. L'application passe ensuite l'état en Non prêt. Pour revenir à l'état Prêt, 
vous devez sélectionner l'option Passer à Prêt depuis la barre d'outils supérieure.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur votre nom.

2. Procédez comme suit, au choix :

• Démarrer le travail
• Passer à Prêt
• Passer à Non prêt
• Terminer le travail

Liens connexes
Changement d'état de l'agent après un RSAR à la page 42
Lancement d'Agent Desktop

Changement d'état de l'agent après un RSAR
À propos de cette tâche
Les agents peuvent gérer plusieurs interactions en même temps. Lorsque vous ne répondez 
pas à une autre interaction entrante pendant un certain temps, l’interaction entrante passe 
en mode Réacheminement si aucune réponse (RSAR). Vous devenez indisponible pour 
recevoir d’autres interactions. Pour commencer à recevoir des interactions, vous devez définir 
manuellement l'état sur Prêt.
Le délai RSAR par défaut est de 30 secondes.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur votre nom.

2. Cliquez sur Passer à Prêt pour passer à l'état Prêt.
Liens connexes

Modification des états à la page 42
RSAR de l'agent et interaction vocale
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États d’un agent
Les états de l'agent et leurs modifications sont visibles par un agent et un superviseur. 
Les états sont affichés sous forme d'icônes et dans la barre État. Les icônes représentent 
les quatre canaux disponibles et changent de couleur en fonction de l'état de l'agent. Le 
superviseur peut afficher les canaux actifs sur lesquels l'agent travaille.

Le tableau suivant décrit les états de l'agent :

État de l'agent 
sélectionné

Repère visuel 
modifié

Icônes État de l'agent 
dans la barre 
État

Description

Passer à Prêt 
(démarrer le tra-
vail)

Vert Prêt L'agent passe à l'état Prêt 
pour que tous les canaux 
attribués acceptent les car-
tes de travail.

Passer à Non 
prêt

Rouge Non prêt

Code de motif 
(infobulle)

L'agent n'est pas prêt à ac-
cepter les cartes de travail. 
Le code de motif indique 
le motif de l'absence de 
l'agent. Par exemple, pau-
se déjeuner.

Passer à Non 
prêt (avec carte 
de travail active)

Rouge Non prêt en at-
tente

Les canaux prêts qui ne 
sont pas actifs passent im-
médiatement à l'état Non 
prêt. Par exemple, les ca-
naux E-mail, Messagerie 
et Chat. Les canaux avec 
des cartes de travail acti-
ves, par exemple le canal 
Voix, passent à l'état Non 
prêt lorsque la carte de 
travail active se termine.

Travail post-
contact

Vert

Travail post-con-
tact (non tempo-
risé)

Prêt L'agent est à l'état Tra-
vail post-contact lorsque 
l'interaction se termine. 
L'agent doit définir l'inte-
raction sur Terminer le 
travail lorsque le travail 
est terminé.

Terminer le tra-
vail

Gris Connecté L'agent reste connecté, 
mais passe à l'état Décon-
necté pour tous les ca-
naux attribués.

Le tableau continue …

États d’un agent
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État de l'agent 
sélectionné

Repère visuel 
modifié

Icônes État de l'agent 
dans la barre 
État

Description

Terminer le tra-
vail (avec carte 
de travail active)

Gris Déconnexion 
en attente

Les canaux qui ne sont 
pas actifs passent immé-
diatement à l'état Décon-
necté. Par exemple, les 
canaux Voix, Messagerie 
et Chat. Les canaux avec 
des cartes de travail acti-
ves, par exemple, le canal 
E-mail, passent à l'état Dé-
connecté lorsque la carte 
de travail active se termi-
ne. L'agent reste connecté, 
mais à l'état Déconnecté 
pour tous les canaux attri-
bués.

Déconnexion Page Conne-
xion

— Non applicable L'agent doit saisir le nom 
d'utilisateur et le mot de 
passe pour accéder à 
Avaya Workspaces.

Si vous n'utilisez pas 
l'option Déconnexion 
pour vous déconnecter 
d'Avaya Workspaces, 
Avaya Workspaces vous 
déconnecte automatique-
ment ou change votre état 
en Non prêt en fonction de 
la temporisation configurée 
par votre administrateur de 
compte.

Déconnexion 
automatique de 
l'agent

Non applicable — Non applicable Pour plus d'informations 
sur Déconnexion auto-
matique de l'agent, con-
sultez la section Minuteurs.

Agent automa-
tique non prêt

Non applicable — Non applicable Pour plus d'informations 
sur Agent automatique 
non prêt, consultez la sec-
tion Minuteurs.

Liens connexes
Affichage des agents d'une équipe à la page 88
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Affichage des journaux de notification
À propos de cette tâche
Vous pouvez afficher les notifications Avaya Workspaces pour trouver des problèmes 
techniques. Par exemple, si vous rencontrez des problèmes de connexion, Avaya Workspaces 
envoie une alarme de notification.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche la liste des notifications actuelles et leur heure d'arrivée.

2. Cliquez sur .

3. Sélectionnez l'une des options suivantes pour afficher les messages correspondants :

• Réussites
• Erreurs
• Avertissements
• Informations

4. (Facultatif) En haut de la liste des notifications, cliquez sur Effacer tout pour effacer 
les notifications.

Liens connexes
Notifications Avaya Workspaces à la page 45

Notifications Avaya Workspaces
Avaya Workspaces affiche les messages de notification suivants avec différentes indications 
visuelles :

Icône Nom Description
Erreurs Indique un message d'erreur.

Avertissements Indique un message d'avertissement.

Informations Indique une notification toast générale.

Liens connexes
Affichage des journaux de notification à la page 45

Affichage des journaux de notification
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Chapitre 5 : Commandes d'appel au 
casque

Les agents et les superviseurs peuvent utiliser les commandes d'appel avancées disponibles sur 
les casques Jabra et Plantronics pour effectuer les opérations d'appel suivantes :

• Répondre à un appel
• Abandonner un appel
• Mettre un appel en attente
• Reprendre un appel en attente
• Activer ou désactiver le mode silencieux pour un appel
• Régler le volume de l'appel
• Gérer plusieurs appels

Avaya Workspaces for CRM prend en charge les casques de la série Plantronics Savi 82xx et 
Jabra Evolve. Selon le modèle, vous pouvez utiliser les touches du casque pour contrôler les 
opérations d'appel. Vous pouvez utiliser des connecteurs Bluetooth ou USB pour connecter vos 
casques à vos ordinateurs Windows.
Pour obtenir davantage d'informations sur la connexion du casque à l'ordinateur, suivez les 
instructions du manuel d'utilisateur fourni avec le casque.
L'option Paramètres d'appareil d'Avaya Workspaces for CRM affiche les détails des casques 
que vous connectez à votre ordinateur. De plus, vous pouvez activer ou désactiver les options 
avancées de contrôle d'appel disponibles sur votre casque.

Casque Plantronics
Les casques Plantronics disposent d'une touche d'appel polyvalente et d'une touche de mise 
en sourdine que les agents peuvent utiliser pour effectuer des opérations d'appel. Pour utiliser 
les options de contrôle d'appel sur un casque Plantronics, téléchargez et installez le logiciel 
Plantronics Hub.

Casques Jabra
Semblable au modèle Plantronics, le casque Jabra comprend une touche d'appel polyvalente 
et une touche de mise en sourdine. Pour vérifier que vous pouvez utiliser les options de 
contrôle d'appel d'un casque Jabra, ajoutez l'extension Jabra Chrome à votre navigateur 
Google Chrome. Vous devez également télécharger et installer le connecteur de périphérique 
Jabra.
Tout comme le modèle Plantronics, vous pouvez utiliser l'option Bluetooth ou le port USB pour 
connecter le casque Jabra à votre ordinateur.
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Prérequis pour l'utilisation des commandes d'appel au 
casque

Avant de connecter un casque Plantronics ou Jabra à votre ordinateur et d'utiliser ses 
commandes d'appel, vous devez remplir les conditions préalables répertoriées dans cette 
rubrique. Les commandes d'appel des casques ne sont prises en charge que par Windows.

Remarque :
Si les agents et les superviseurs ne remplissent pas ces conditions préalables avec leur 
ordinateur Windows, nous les invitons à contacter l'administrateur de compte pour avoir de 
l'aide.

Illustration 3 : Plantronics Hub

Prérequis pour l'utilisation des commandes d'appel au casque
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Casque Étapes préalables
Pour les casques Plantro-
nics

Le logiciel Plantronics Hub permet d'utiliser les commandes d'appel de 
votre casque Plantronics.

1. Sur la page Poly Hub Desktop, téléchargez Plantronics Hub pour 
Windows.

2. Exécutez l'assistant pour installer Plantronics Hub.

Une fois Plantronics Hub installé et votre casque Plantronics connecté 
à votre ordinateur, Plantronics Hub affiche les détails du casque. Vous 
pouvez voir, par exemple, le nom du casque ou le niveau de la batterie. 
Si ces détails ne sont pas visibles pour vous, suivez les instructions du 
manuel de l'utilisateur Plantronics reçu avec votre casque.

Certains modèles de casques Plantronics comprennent le casque et 
une base, tandis que d'autres comprennent le casque et un dongle. 
Vous pouvez connecter la base à votre ordinateur via le port USB. Vous 
pouvez également utiliser la fonction Bluetooth pour connecter le cas-
que Plantronics à votre ordinateur. Cependant, si vous optez pour cette 
dernière option, vous ne pourrez pas utiliser les commandes d'appel au 
casque.

De même, vous devez connecter le dongle du casque Plantronics au 
port USB de votre ordinateur pour utiliser les commandes d'appel au 
casque.

Casques Jabra Il vous faut l'extension Jabra Chrome pour votre navigateur Goo-
gle Chrome et un connecteur d'appareil Windows afin d'utiliser les 
commandes d'appel de votre casque Jabra.

1. Pour ajouter l'extension Google Chrome à votre navigateur, sur la 
page Jabra Device Connector (Extension du navigateur), cliquez 
sur Ajouter à Chrome.

2. Pour télécharger le connecteur de l'appareil, sur la page Présen-
tation des développeurs Jabra, descendez jusqu'à la section Télé-
chargement des versions actuelles et cliquez sur l'option Télé-
charger rattachée à Device Connectors pour Windows.

3. Exécutez l'assistant de configuration de l'hôte Jabra Chrome.

Un manuel d'instructions est fourni directement avec les casques Plantronics et Jabra. Suivez 
attentivement les instructions et allez jusqu'au bout de la configuration pour vous assurer 
d'avoir connecté correctement le casque à votre ordinateur.

Option Paramètres d'appareil
Vous pouvez afficher les paramètres de microphone et de haut-parleurs dans l'option 
Paramètres d'appareil dans Avaya Workspaces. Dès que vous branchez ou connectez le 
casque à votre ordinateur, Avaya Workspaces confirme la connexion d'un nouvel appareil. 
La page Paramètres d'appareil affiche le nom du casque comme valeur par défaut dans 
les champs Microphone et Haut-parleurs. Si la page Paramètres d'appareil n'affiche pas le 
casque connecté, suivez les instructions du manuel d'utilisateur reçu avec votre casque pour 
le connecter correctement à votre ordinateur.

Commandes d'appel au casque
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Illustration 4 : Page Paramètres d'appareil

Vous pouvez activer ou désactiver l'option permettant d'utiliser les fonctions avancées de 
contrôle d'appel avec votre casque. Les fonctions avancées ne sont disponibles que pour 
les casques Plantronics et Jabra. Si vous sélectionnez une autre option de casque dans les 
champs Microphone et Haut-parleur, Avaya Workspaces désactive cette option.
De plus, si vous sélectionnez un casque Jabra ou Plantronics dans un champ et un casque 
différent dans un autre champ, Avaya Workspaces désactive l'option Fonctions avancées.

Fonctions avancées de contrôle d'appel sur les casques 
Plantronics et Jabra

Les agents et les superviseurs peuvent utiliser les fonctions avancées de contrôle d'appel sur 
leurs casques Plantronics et Jabra uniquement s'ils sélectionnent le même modèle de casque 
dans les paramètres de microphone et de haut-parleurs.
Par exemple, si vous sélectionnez un modèle Plantronics dans le champ Microphone de 
la page Paramètres d'appareil, vous devez sélectionner le même modèle dans le champ 
Haut-parleurs. Si vous sélectionnez un modèle différent dans le champ Haut-parleurs, vous ne 
pourrez pas utiliser les fonctions avancées de contrôle d'appel du casque. Dans ce cas, Avaya 
Workspaces utilise le casque comme un appareil audio normal. Vous devez utiliser les options 
de contrôle d'appel d'Avaya Workspaces pour effectuer des opérations d'appel comme activer 
ou désactiver le micro, répondre à un appel ou mettre un appel en attente.
Reportez-vous au manuel de l'utilisateur joint à votre casque pour comprendre comment le 
connecter à votre ordinateur. De plus, vous y trouverez les options de contrôle d'appel des 
casques et pourrez vous renseigner sur leur utilisation.

Fonctions avancées de contrôle d'appel sur les casques Plantronics et Jabra
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Objectif Action Résultat
Réception d'un appel 
entrant

Appuyez sur le bou-
ton Appeler du cas-
que.

• Avaya Workspaces reçoit un appel entrant.

• Avaya Workspaces affiche l'appel comme Actif.

Mettre fin à un appel 
actif

Appuyez sur le bou-
ton Appeler du cas-
que.

• Avaya Workspaces met fin à l'appel.

• Avaya Workspaces affiche l'appel comme Inactif.

Désactivation ou ré-
activation du micro 
pendant un appel

1. Appuyez sur la 
touche Désacti-
ver le micro 
pour désactiver 
le son du casque 
lors d'un appel.

2. Rappuyez sur la 
touche Désacti-
ver le micro 
pour réactiver le 
son du casque 
lors d'un appel.

• Avaya Workspaces montre l'icône  comme Actif, 
indiquant que la sortie audio est désactivée.

• Avaya Workspaces montre l'icône  comme Inactif, 
indiquant que le son de la sortie audio a été rétabli.

Mise en attente ou 
reprise d'un appel

Appuyez longuement 
sur la touche Appe-
ler du casque.

• Si l'agent met l'appel en attente, Avaya Workspaces 
affiche l'état de l'interaction comme En attente.

• Avaya Workspaces démarre le minuteur de mise en 
attente.

• Si l'agent reprend l'appel, Avaya Workspaces affiche 
l'état de l'interaction comme Actif.

• Avaya Workspaces arrête le minuteur de mise en 
attente.

Mise en attente d'un 
appel pour recevoir 
un autre appel en-
trant

Mise en attente ou 
reprise d'un appel

Appuyez longuement 
sur la touche Appe-
ler du casque.

• Avaya Workspaces met le premier appel en attente.

• Avaya Workspaces reçoit le deuxième appel entrant.

Mise en attente d'un 
appel dans le cas de 
plusieurs appels

• Appuyez longue-
ment sur la tou-
che Appeler du 
casque.

• Appuyez sur le 
bouton Appeler du 
casque.

• Avaya Workspaces met l'appel actif en attente et 
reçoit l'appel suivant dans la file d'attente.

• Si l'agent réappuie longuement sur la touche Appe-
ler, Avaya Workspaces met le deuxième appel en 
attente et reprend le premier appel.

• Si l'agent appuie une fois sur la touche Appeler, 
Avaya Workspaces met fin à l'appel actif.

Commandes d'appel au casque
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Chapitre 6 : Fonctions d'agent

Acceptation des interactions

Acceptation d'une interaction par chat
À propos de cette tâche
Après vous être connecté à Avaya Workspaces et avoir commencé à travailler, la zone 
d'interaction affiche les interactions entrantes sous forme de cartes d'interaction.

Procédure
Sur la carte d'interaction par chat, cliquez sur  pour une interaction par chat entrante.

Résultat
Avaya Workspaces affiche le widget Chat et messagerie pour afficher les conversations par 
chat. Les agents peuvent continuer à travailler sur l'interaction.

Liens connexes
Recevoir un accompagnement et intervenir lors d'une interaction par chat et messagerie

Acceptation d'une interaction par messagerie
À propos de cette tâche
Après vous être connecté à Avaya Workspaces et avoir commencé à travailler, la zone 
d'interaction affiche les interactions entrantes sous forme de cartes d'interaction.

Procédure
Sur la carte d'interaction par messagerie, cliquez sur  pour une interaction par messagerie 
entrante.

Résultat
Avaya Workspaces affiche le widget Chat et messagerie pour afficher les conversations de 
messagerie. Les agents peuvent continuer à travailler sur l'interaction.

Liens connexes
Recevoir un accompagnement et intervenir lors d'une interaction par chat et messagerie

Acceptation d'une interaction par e-mail
À propos de cette tâche
Après vous être connecté à Avaya Workspaces et avoir commencé à travailler, la zone 
d'interaction affiche les interactions entrantes sous forme de cartes d'interaction.

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 51
Des remarques sur ce document ? 

52

https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/page/Receive_Coaching_and_Barge_in_for_Chat_and_Messaging_Interactions.html
https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/page/Receive_Coaching_and_Barge_in_for_Chat_and_Messaging_Interactions.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Procédure
Sur la carte d'interaction par e-mail, cliquez sur  pour une interaction par e-mail entrante.

Résultat
Avaya Workspaces affiche le widget Adresse e-mail avec l'e-mail du client et le widget 
Sélecteur de modèles d'e-mail.

Acceptation d'une interaction vocale
À propos de cette tâche
Après vous être connecté à Avaya Workspaces et avoir commencé à travailler, la zone 
d'interaction affiche les interactions entrantes sous forme de cartes d'interaction.

Procédure
Sur la carte d'interaction vocale, cliquez sur  pour une interaction vocale entrante.

Résultat
Avaya Workspaces affiche les widgets Informations sur le client et Détails de l'interaction.

Liens connexes
Recevoir un accompagnement sur l'interaction vocale

Basculement d'une carte d'interaction à une autre
À propos de cette tâche
Lorsque vous recevez des interactions multiples simultanément, vous devez basculer entre les 
cartes d'interaction pour communiquer avec différents clients. Utilisez la procédure suivante 
pour passer d'une carte d'interaction à une autre.

Procédure
1. Cliquez sur l’en-tête de la carte d’interaction pour effectuer le basculement.

Avaya Workspaces sélectionne cette carte d’interaction.

2. (Facultatif) Lorsque vous disposez de plusieurs cartes d'interaction et que la largeur 
de l'écran ne vous permet pas de les voir toutes en même temps, sélectionnez la carte 
d'interaction non active pour mettre la carte d'interaction en évidence. Vous pouvez 
sélectionner l’interaction non-active à partir de la commande du carrousel disponible de 
chaque côté de la zone de la carte d’interaction.

Liens connexes
Gestion de plusieurs interactions

Fonctions d'agent
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Voix
Avaya configure le commutateur vocal et les numéros du service d’identification du numéro 
composé (DNIS). Vous pouvez utiliser Administration du Centre d'applications pour terminer 
la configuration du compte afin d'acheminer les interactions test vers les agents connectés à 
Avaya Workspaces. Les interactions vocales sont acheminées vers Avaya Workspaces pour 
que les clients du centre de contacts puissent bénéficier du meilleur service possible.

Liens connexes
Travailler sur une interaction vocale à la page 53
Passage d'un appel externe à la page 55

Travailler sur une interaction vocale
À propos de cette tâche
Vous pouvez accepter et commencer à travailler sur l’interaction vocale à partir de l’interface 
utilisateur Avaya Workspaces.

Procédure
1. Lorsqu'une interaction vocale est en alerte, cliquez sur  pour accepter l'interaction.

L'Avaya Workspaces affiche les widgets Informations sur le client et Détails de 
l'interaction.

2. (Facultatif) Pour terminer l’interaction du client, vous pouvez utiliser l’une des options 
suivantes dans le volet de navigation :

•  : sert à afficher des informations sur le client.

•  : sert à afficher le parcours du client.

•  : sert à transférer l'interaction vers un utilisateur cible, une file d'attente ou un 
numéro externe.

•  : sert à accéder à un site Web externe configuré pour une Fenêtre contextuelle.

Avaya Workspaces affiche uniquement les fenêtres contextuelles configurées dans 
Administration du Centre d'applications. Avaya Workspaces affiche différemment les 
fenêtres contextuelles en fonction des paramètres configurés dans Administration du 
Centre d'applications.

Si l'administrateur de compte active la configuration appropriée dans Administration 
du Centre d'applications, après l'acceptation de l'interaction, le widget Fenêtre 
contextuelle effectue l'une des actions suivantes :

- Ouvre le site Web externe configuré dans une nouvelle fenêtre de navigateur.

- Affiche le widget Fenêtre contextuelle, puis ouvre toutes les fenêtres 
contextuelles externes configurées.

3. (Facultatif) Pour saisir des entrées de touche DTMF pour l'IVR ou la messagerie 
vocale, cliquez sur .

4. (Facultatif) Pour désactiver le son de l'entrée audio, cliquez sur . Pour réactiver le 
son de l'entrée audio, cliquez sur .

Voix
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5. (Facultatif) Pour mettre l'interaction en attente, cliquez sur . Pour reprendre 
l'interaction, cliquez sur .

6. (Facultatif) Pour mettre en pause l'enregistrement de l'interaction, cliquez sur . Pour 
reprendre l'enregistrement, cliquez sur .

7. (Facultatif) Cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche les menus Codes de disposition et Détails de 
l'interaction. Les codes de disposition servent à signaler le résultat de l'interaction.

8. (Facultatif) Cliquez sur le menu Codes de disposition et cliquez sur un code de 
disposition.

Vous pouvez définir un code de disposition pour chaque interaction active.

Avaya Workspaces affiche uniquement les codes de disposition configurés dans 
Administration du Centre d'applications.

9. Cliquez sur  pour terminer l'appel.

Liens connexes
Voix à la page 53
Passage d'un appel externe à la page 55
RSAR de l'agent et interaction vocale
Utilisation du widget Trajet client
Utilisation du widget Fenêtre contextuelle de base

Pause et reprise des enregistrements d'appels pour les 
interactions vocales actives

Les agents peuvent mettre en pause et reprendre manuellement l'enregistrement de 
l'appel pendant les interactions vocales actives avec les clients afin d'éviter d'enregistrer 
des informations sensibles, comme celles relatives à leur carte de crédit. Lorsque les 
superviseurs écoutent la lecture de l'enregistrement, ils peuvent entendre un silence lorsque 
l'enregistrement est mis en pause.
Les agents peuvent utiliser les boutons d'enregistrement Suspendre et Reprendre du 
widget Détails de l'interaction dans Avaya Workspaces pour mettre en pause et reprendre 
l'enregistrement de l'appel. Cependant, les options d'enregistrement Suspendre et Reprendre 
ne sont disponibles que pour les clients qui ont acheté l'option Enregistrement vocal Avaya.
Avaya Workspaces prend également en charge la fonctionnalité de mise en pause et de 
reprise dans les transferts d'appels et les appels de consultation.

État de l'enregistrement de l'appel
À tout moment de l'interaction vocale, les agents peuvent voir l'état de l'enregistrement sur 
l'interface utilisateur Avaya Workspaces. L'état de l'enregistrement peut être défini sur actif 
ou mis en pause. Une indication visuelle sur la carte de travail de l'agent indique l'état de 
l'enregistrement de l'interaction. Une icône d'enregistrement rouge  sur la carte de travail de 
l'agent indique que l'enregistrement est actif et que l'appel est en cours d'enregistrement. S'il 
n'y a pas d'icône d'enregistrement rouge, cela indique que l'enregistrement de l'appel est mis 
en pause.

Fonctions d'agent
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Remarque :
Les superviseurs peuvent également voir l'état actuel de l'enregistrement lorsqu'ils 
observent ou interviennent dans les interactions vocales de l'agent et du client. 
Cependant, seul l'agent peut mettre en pause ou reprendre l'enregistrement lorsque le 
superviseur observe et intervient dans l'interaction. Si l'agent quitte l'interaction, celle-ci est 
transférée au superviseur, qui peut alors mettre en pause et reprendre l'enregistrement.

Passage d'un appel externe
À propos de cette tâche
Utilisez cette procédure pour appeler un numéro externe en dehors du centre de contacts 
depuis Avaya Workspaces. Le numéro externe peut être un numéro RTC ou SIP. Lorsqu'un 
client correspond au numéro composé, le widget Parcours client affiche le parcours pour le 
client lié au numéro composé.
Vous pouvez passer un appel externe même lorsque vous êtes à l'état inactif ou Non prêt.
Si Avaya Workspaces utilise le routage des appels par défaut, vous devez composer un 
numéro RTC ou SIP pour les appels aux utilisateurs Avaya Aura X for Avaya Cloud Office 
(ACO). Par exemple, +1xxxxxxxxxx ou sip:+1xxxxxxxxxx. Si votre administrateur de 
compte active le routage des appels dédié, vous devez composer les numéros Avaya 
Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) au format <PSTN number>@domain.com (<numéro 
RTC>@domaine.com). Par exemple, +1xxxxxxxxxx@avaya.com. Vous pouvez également 
utiliser des numéros de postes Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) et composer 
<extension number>@domain.com (<numéro de poste>@domaine.com). Pour plus 
d'informations sur la configuration de votre centre de contacts, contactez l'administrateur de 
compte.

Procédure
1. Dans la liste Appeler en tant que, sélectionnez un ID d'appelant à afficher en tant 

qu'ID d'appelant lorsque vous passez l'appel.

Lorsque vous passez un appel externe, l'ID d'appelant sélectionné s'affiche sur 
l'appareil du client. Par défaut, le champ Appeler en tant que affiche un ID 
d'appelant. Vous pouvez modifier cet ID et choisir un ID d'appelant différent si plusieurs 
ID d'appelant existent dans la partition de ressources associée. Si l'administrateur 
de compte affecte plusieurs partitions de ressources à votre profil, vous pouvez 
sélectionner n'importe quelle partition de ressources et n'importe quel ID d'appelant 
associé.

Si vous ne sélectionnez pas d'ID d'appelant dans la liste, Avaya Workspaces utilise 
l'ID d'appelant par défaut. Avaya Workspaces affiche un ID d'appelant en fonctions des 
règles de routage des appels par défaut si l'administrateur de compte n'affecte pas 
d'ID d'appelant par défaut à votre profil à partir d'une partition de ressources. S'il y a 
plusieurs ID d'appelant dans une partition de ressources, ou s'il y a plusieurs partitions 
de ressources avec plusieurs ID d'appelant, vous pouvez modifier l'ID d'appelant par 
défaut et sélectionner un autre ID d'appelant de votre choix.

2. Utilisez l'une des méthodes suivantes pour passer un appel :

• Dans le champ Saisir un numéro, saisissez un numéro de téléphone ou un nom de 
contact, puis cliquez sur .

• Cliquez sur  pour composer le dernier numéro composé.

Voix
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Liens connexes
Voix à la page 53
Transfert d’une interaction vocale vers un numéro externe à la page 72
Travailler sur une interaction vocale à la page 53
Planification d'un rappel

Appel interne
Les agents et les superviseurs peuvent se passer des appels internes entre eux sur des 
questions sans rapport avec les clients. Par exemple, un superviseur peut appeler un agent 
au sujet de l'horaire de travail, ou un agent peut appeler le superviseur pour discuter des 
problèmes liés à une évaluation. Les agents et les superviseurs doivent se trouver sur le 
même compte pour effectuer des appels internes. Lorsqu'un agent est en appel interne, il 
devient indisponible pour les appels externes pendant la durée de l'appel.

Si un agent est en communication avec un client :

• L'agent peut uniquement passer un appel de consultation à un autre agent pour les 
questions relatives au client. Avaya Workspaces empêche l'agent de passer d'autres 
appels sortants.

• L'agent peut recevoir une notification d'appel interne, mais si l'agent répond à l'appel, 
Avaya Workspaces met automatiquement l'appel client en attente. L'état de l'agent passe 
également à Non prêt. Cette fonction s'applique à tous les appels externes et d'urgence.

• L'agent peut ignorer l'appel interne et cliquer pour renvoyer l'appel depuis la liste des 
appels manqués ou l'historique des appels. Si l'agent ne répond pas à l'appel et que 
l'agent solliciteur ne l'annule pas, Avaya Experience Platform™ Public Cloud met fin à la 
sonnerie au bout de 60 secondes.

Un agent peut toutefois passer d'un appel à l'autre en reprenant un appel, ce qui met tous les 
autres appels en attente. Avaya Workspaces prend en charge les fonctions suivantes pour le 
traitement des appels multiples :

• L'agent peut changer de carte d'appel sans cliquer sur Reprendre l'appel, ce qui ne 
change pas le support.

• L'agent doit cliquer sur le bouton Reprendre pour changer de support.

La fonction d'appel interne prend en charge les fonctions suivantes :

• Terminer l'appel

• Activer ou désactiver le micro

• Mettre en attente ou Reprendre avec musique d'attente

• Clavier DTMF

La fonction d'appel interne ne prend pas en charge la réponse automatique.

Avaya Experience Platform™ Public Cloud utilise le code de pays de l'appelant pour un appel 
interne.

Si vous n'avez pas accès à la fonction d'appel interne, contactez l'assistance technique Avaya.

Liens connexes
Description des champs de la barre d’outils d’Avaya Workspaces à la page 22

Fonctions d'agent
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Chat
Avaya Workspaces prend en charge l’interface basée sur la session pour permettre aux clients 
du centre de contacts de lancer des conversations par chat à l’aide de leur navigateur. 
Lorsqu’un client initie la session de conversation, un message d’accueil initial apparaît et 
un agent approprié est affecté pour traiter l’interaction. L’agent et le client sont connectés et 
peuvent commencer à échanger des messages. Ces interactions sont des conversations en 
direct et se terminent lorsque l’un des participants se déconnecte.

Liens connexes
Travailler sur une interaction par chat à la page 57
Messagerie instantanée

Travailler sur une interaction par chat
À propos de cette tâche
Vous pouvez accepter le chat et commencer à travailler sur la carte d'interaction à partir de 
l'interface utilisateur Avaya Workspaces.
Avaya Workspaces affiche les messages des clients et des agents dans des couleurs 
différentes afin que les agents puissent les différencier.
Si vous faites défiler manuellement le chat vers le haut et qu'un nouveau message arrive, la 
fenêtre ne défilera pas automatiquement vers le bas. Au lieu de cela, l'interaction affiche un 
indicateur Nouveau message. Vous pouvez ensuite cliquer sur l'indicateur Nouveau message 
ou faire défiler jusqu'au dernier message reçu.

Procédure
1. Lorsque vous obtenez une carte d'interaction de chat, cliquez sur  pour accepter la 

conversation.

Avaya Workspaces affiche les widgets Chat et Texte rapide. Le widget Chat et 
messagerie affiche la conversation avec le client.

2. Dans le champ Envoyer un message au client..., saisissez votre message de chat et 
cliquez sur  ou appuyez sur la touche Entrée.

Le widget Chat et messagerie affiche le message que vous avez envoyé.

3. (Facultatif) À partir du widget Bibliothèque numérique, cliquez sur  pour utiliser un 
texte du widget Texte rapide dans la conversation.

Avaya Workspaces envoie le texte rapide au client.

Vous pouvez également modifier le texte rapide, puis envoyer le message.

4. (Facultatif) Pour utiliser une URL du modèle d'URL dans le chat, cliquez sur le modèle 
requis pour ajouter l'URL à la conversation.

5. (Facultatif) Pour travailler sur l’interaction client, vous pouvez cliquer sur l’une des 
options suivantes dans le volet de navigation :

•  : sert à afficher les informations client.

•  : sert à afficher le parcours du client.

•  : sert à transférer l'interaction vers un autre agent ou une autre file d'attente.

Chat
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•  : sert à afficher la liste des participants impliqués dans l'interaction.

•  : sert à accéder à un site Web externe configuré pour une Fenêtre contextuelle.

Avaya Workspaces affiche uniquement les fenêtres contextuelles configurées dans 
Administration du Centre d'applications. Avaya Workspaces affiche différemment les 
fenêtres contextuelles en fonction des paramètres configurés dans Administration du 
Centre d'applications.

Si l'administrateur de compte active la configuration appropriée dans Administration 
du Centre d'applications, après l'acceptation de l'interaction, le widget Fenêtre 
contextuelle effectue l'une des actions suivantes :

- Ouvre le site Web externe configuré dans une nouvelle fenêtre de navigateur.

- Affiche le widget Fenêtre contextuelle, puis ouvre toutes les fenêtres 
contextuelles externes configurées.

6. (Facultatif) Cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche les menus Codes de disposition et Détails de 
l'interaction. Les codes de disposition servent à signaler le résultat de l'interaction.

7. (Facultatif) Cliquez sur le menu Codes de disposition et cliquez sur un code de 
disposition.

Vous pouvez définir un code de disposition pour chaque interaction active.

Avaya Workspaces affiche uniquement les codes de disposition configurés dans 
Administration du Centre d'applications.

8. Cliquez sur  pour fermer le contact numérique.

Liens connexes
Chat à la page 57
Messagerie instantanée
Utilisation du widget Trajet client
Utilisation du widget Fenêtre contextuelle de base

Messagerie
Avaya Workspaces prend en charge la messagerie pour permettre aux clients du centre 
de contacts de s’engager dans des conversations riches, permanentes et asynchrones. 
Avaya Workspaces prend en charge les SDK pour iOS, Android et Web, ce qui permet aux 
organisations de concevoir leurs expériences de messagerie modernes.
Avaya Workspaces permet d’établir à nouveau un contact de messagerie avec le même agent 
lorsqu’un client envoie un nouveau message sur le canal des messages.
Vous pouvez ajouter des pièces jointes aux messages. Toutefois, si Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud identifie un fichier comme dangereux lors d'une analyse de fichier, 
il le supprime.
Votre administrateur peut activer ou désactiver l'envoi d'emojis, de pièces jointes, de 
demandes d'emplacement et d'enregistrements audio et vidéo à l'aide du widget Messagerie.

Fonctions d'agent
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Si la fonction Notification de saisie est activée pour une intégration de messagerie, vous 
pouvez voir une notification au cours d'une interaction lorsque le client saisit un message.

Liens connexes
Travailler sur une interaction par messagerie à la page 59
Messagerie asynchrone

Travailler sur une interaction par messagerie
À propos de cette tâche
Vous pouvez afficher la conversation de messagerie avec le client à partir du widget Chat et 
messagerie.
Avaya Workspaces affiche les messages des clients et des agents dans des couleurs 
différentes afin que les agents puissent les différencier.

Procédure
1. Lorsque vous obtenez une carte d'interaction de messagerie, cliquez sur  pour 

l'accepter.

Avaya Workspaces affiche le widget Chat et messagerie.

2. Dans le champ Envoyer un message au client..., saisissez votre message et cliquez 
sur  ou appuyez sur la touche Entrée.

Le widget Chat et messagerie affiche le message que vous avez envoyé.

3. (Facultatif) Pour utiliser un emoji, cliquez sur  et sélectionnez l'emoji souhaité dans 
la fenêtre contextuelle Emoji.

4. (Facultatif) Pour utiliser un message interactif enrichi à partir du widget Bibliothèque 
numérique, cliquez sur l'option correspondante.

Vous pouvez envoyer les types de messages interactifs enrichis préconfigurés suivants 
à partir de la Bibliothèque numérique :

• Messages texte (texte simple, texte avec emojis)

• Carrousel

• Messages avec boutons d’action (rappel, rappel avec lien, réponse)

• Messages d’emplacement (emplacement, demande d’emplacement)

• Modèles d'URL

• Modèles de fichiers

Les pièces jointes comprennent des messages graphiques, des documents et des 
fichiers vidéo et audio.

Les types de pièces jointes suivants sont pris en charge :

3g2, 3gp, 7z, amr, avi, bmp, docx, gif, jpeg, jpg, key, m4a, 
m4v, mov, mp3, mp4, mpeg, mpg, mpga, numbers, odt, ogg, pages, 
pdf, png, pps, ppsx, ppt, pptx, txt, wav, webm, webp, wmv, 
xlsx, xml, webp, jfif, oga, ogv, qt

Messagerie
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5. (Facultatif) Pour travailler sur l'interaction client, vous pouvez cliquer sur l'une des 
options suivantes dans le volet de navigation :

•  : sert à afficher les informations sur le client.

•  : sert à afficher le parcours du client.

•  : sert à transférer l'interaction vers un autre agent ou une autre file d'attente.

•  : sert à afficher la liste des participants impliqués dans l'interaction.

•  : sert à accéder à un site Web externe configuré pour une Fenêtre contextuelle.

Avaya Workspaces affiche uniquement les fenêtres contextuelles configurées dans 
Administration du Centre d'applications. Avaya Workspaces affiche différemment les 
fenêtres contextuelles en fonction des paramètres configurés dans Administration du 
Centre d'applications.

Si l'administrateur de compte active la configuration appropriée dans Administration 
du Centre d'applications, après l'acceptation de l'interaction, le widget Fenêtre 
contextuelle effectue l'une des actions suivantes :

- Ouvre le site Web externe configuré dans une nouvelle fenêtre de navigateur.

- Affiche le widget Fenêtre contextuelle, puis ouvre toutes les fenêtres 
contextuelles externes configurées.

6. (Facultatif) Cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche les menus Codes de disposition et Détails de 
l'interaction. Les codes de disposition servent à signaler le résultat de l'interaction.

7. (Facultatif) Cliquez sur le menu Codes de disposition et cliquez sur un code de 
disposition.

Vous pouvez définir un code de disposition pour chaque interaction active.

Avaya Workspaces affiche uniquement les codes de disposition configurés dans 
Administration du Centre d'applications.

8. Cliquez sur  pour fermer le contact numérique.

Liens connexes
Messagerie à la page 58
Messagerie asynchrone
Utilisation du widget Trajet client
Utilisation du widget Fenêtre contextuelle de base

Travailler sur une interaction Facebook
À propos de cette tâche
Vous pouvez afficher la conversation par messagerie avec le client à partir du widget Chat et 
messagerie. Le widget affiche le message Facebook avec le logo Facebook. Le volet Détails 
du contact de Parcours client affiche l'identifiant Facebook.
Avaya Workspaces affiche les messages des clients et des agents dans des couleurs 
différentes afin que les agents puissent les différencier.
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Procédure
1. Lorsque vous obtenez une carte d'interaction de messagerie, cliquez sur  pour 

l'accepter.

Avaya Workspaces affiche le widget Chat et messagerie.

2. Dans le champ Envoyer un message au client..., saisissez votre message et cliquez 
sur  ou appuyez sur la touche Entrée.

Le message ne peut pas dépasser 2 000 mots.

3. (Facultatif) Pour utiliser un emoji, cliquez sur  et sélectionnez l'emoji souhaité dans 
la fenêtre contextuelle Emoji.

4. (Facultatif) Pour utiliser un message interactif enrichi à partir du widget Bibliothèque 
numérique, cliquez sur l'option souhaitée.

5. Cliquez sur  pour fermer la carte d'interaction par messagerie.

Liens connexes
Travailler sur une interaction par messagerie à la page 59
Utilisation d'Avaya Social Connections

Travailler sur une interaction WhatsApp
À propos de cette tâche
Vous pouvez afficher les interactions WhatsApp avec les clients sur le widget Chat et 
messagerie. Le widget affiche toutes les interactions WhatsApp avec un logo WhatsApp. Le 
volet Détails du contact de Parcours client affiche les identifiants client associés au compte 
professionnel WhatsApp, tels que le numéro de téléphone et l'adresse e-mail.
Avaya Workspaces affiche les messages des clients et des agents dans des couleurs 
différentes afin que les agents puissent les différencier.

Illustration 5 : Exemple de modèle de macro WhatsApp

Messagerie
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Si un agent ne répond pas à un client dans les 24 heures suivant son dernier message, il ne 
pourra pas répondre dans le cadre du même engagement. Avaya Workspaces désactive le 
champ de texte du widget Chat et messagerie et affiche le message suivant :
24hrs passed since last message from customer. (24 heures se sont 
écoulées depuis le dernier message du client.)
L'agent doit utiliser un nouveau modèle WhatsApp du widget Bibliothèque numérique pour 
envoyer un message au client.

Procédure
1. Lorsque vous obtenez une carte d'interaction de messagerie, cliquez sur  pour 

l'accepter.

Avaya Workspaces affiche le widget Chat et messagerie.

2. Pour envoyer un message en texte brut, saisissez votre message dans le champ 
Envoyer un message au client... et cliquez sur , ou appuyez sur la touche Entrée.

Le message ne peut pas dépasser 2 000 mots.

Le widget Chat et messagerie affiche le message que vous avez envoyé.

3. Pour envoyer un message de type bouton, cliquez sur le modèle de bouton requis dans 
la section Modèles WhatsApp du widget Bibliothèque numérique, puis sur .

Le widget Chat et messagerie affiche les boutons du modèle sélectionné.

4. Pour envoyer un message de type macro, cliquez sur le modèle de macro requis dans 
la section Modèles WhatsApp du widget Bibliothèque numérique.

Le widget Chat et messagerie affiche les macros disponibles dans le modèle.

5. Sélectionnez les macros requises dans le modèle.

Vous pouvez sélectionner la macro de votre choix. Par exemple, sélectionnez Texte, 
Devise ou Date.

6. Mettez à jour les champs correspondant à la macro sélectionnée et cliquez sur .

Par exemple, si vous sélectionnez Devise, vous pouvez choisir le type de devise 
(p. ex., USD). Enfin, saisissez le montant de la devise.

Remarque :

Si vous ajoutez du texte dans l'en-tête de la macro, assurez-vous qu'il ne dépasse 
pas la limite de 60 caractères.

7. Pour envoyer un message multimédia, cliquez sur le modèle multimédia requis dans la 
section Modèles WhatsApp du widget Bibliothèque numérique.

• Pour envoyer une image, sélectionnez un modèle d'image.

• Pour envoyer une vidéo, sélectionnez un modèle de vidéo.

• Pour envoyer un document, sélectionnez un modèle de fichier.

8. (Facultatif) Pour utiliser un emoji, cliquez sur  et sélectionnez l'emoji souhaité dans 
la fenêtre contextuelle Emoji.

9. Cliquez sur  pour fermer la carte d'interaction par messagerie.
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Liens connexes
Travailler sur une interaction par messagerie à la page 59

Travailler sur une interaction Instagram
À propos de cette tâche
Vous pouvez afficher les interactions Instagram avec les clients sur le widget Chat et 
messagerie. Le widget affiche toutes les interactions Instagram avec le logo Instagram. Le 
volet Détails du contact de Parcours client affiche les identifiants client associés au compte 
professionnel Instagram, tels que le numéro de téléphone et l'adresse e-mail.
Si un client mentionne votre compte Instagram dans ses stories, vous recevez un message de 
notification vous informant de la mention. Vous recevez des mentions dans vos interactions si 
le compte Instagram du client est public ou si vous suivez son compte.
Les stories Instagram mentionnant votre compte expirent dans les 24 heures ou peuvent être 
supprimées par le client au préalable. Après l'expiration ou la suppression d'une story, vous 
ne pouvez plus accéder au média à partir de la story, car Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud ne télécharge ni ne stocke ce contenu.
Si un client envoie un SMS ou un message multimédia à partir d'une application mobile, il peut 
le supprimer ou l'annuler ultérieurement. Lorsqu'un client supprime un message, vous recevez 
une notification indiquant que le message est supprimé à la place du message supprimé.
Avaya Workspaces affiche les messages des clients et des agents dans des couleurs 
différentes afin que les agents puissent les différencier.

Procédure
1. Lorsque vous obtenez une carte d'interaction de messagerie, cliquez sur  pour 

l'accepter.

Avaya Workspaces affiche le widget Chat et messagerie.

2. Pour envoyer un message en texte brut, saisissez votre message dans le champ 
Envoyer un message au client... et cliquez sur , ou appuyez sur la touche Entrée.

Le message ne peut pas dépasser 2 000 mots.

Le widget Chat et messagerie affiche le message que vous avez envoyé.

3. Pour envoyer une pièce jointe, sélectionnez le fichier sur votre appareil, puis cliquez 
sur .

Le widget Chat et messagerie affiche le fichier sélectionné, comme une image ou une 
vidéo, dans le widget Chat et messagerie.

4. (Facultatif) Pour utiliser un emoji, cliquez sur  et sélectionnez l'emoji souhaité dans 
la fenêtre contextuelle Emoji.

5. (Facultatif) Pour ouvrir la story mentionnant votre compte Instagram, cliquez sur le 
message vous informant de la mention.

6. Cliquez sur  pour fermer la carte d'interaction par messagerie.

Liens connexes
Travailler sur une interaction par messagerie à la page 59

Messagerie
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E-mail
Avaya Workspaces reçoit les e-mails sous forme d’interactions par e-mail. Les agents peuvent 
utiliser plusieurs modèles configurables lorsqu’ils répondent à des interactions par e-mail, tels 
que des modèles de texte, des réponses automatiques, des signatures et des clauses de 
non-responsabilité. Cela permet aux organisations de répondre rapidement aux e-mails en 
bloc sans augmenter le nombre d’employés. Par exemple, les modèles d’e-mail aident les 
agents à répondre rapidement aux clients, ce qui réduit le temps d’interaction et améliore 
l’efficacité du centre de contacts.
Vous pouvez ajouter des pièces jointes à vos e-mails. Toutefois, si Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud identifie un fichier comme dangereux lors d'une analyse de fichier, 
il le supprime.

Liens connexes
Travailler sur une interaction par e-mail à la page 64
Répondre à des e-mails à la page 66
Transfert des e-mails à la page 67
Insertion d'images dans un e-mail à la page 68
Création d'un e-mail ad hoc à la page 69
Interaction par e-mail
Utilisation du widget E-mail
Bibliothèque numérique des e-mails

Travailler sur une interaction par e-mail
À propos de cette tâche
Vous pouvez commencer à travailler sur la carte d'interaction d'e-mail à partir de l'interface 
utilisateur Avaya Workspaces. Vous pouvez envoyer plusieurs e-mails au même client tout en 
gardant la carte de travail ouverte.
Le widget E-mail affiche l'interface utilisateur mise à jour. Pour activer la nouvelle interface 
utilisateur pour le widget E-mail, contactez votre administrateur.

Procédure
1. Lorsque vous obtenez une carte d'interaction d'e-mail, cliquez sur  pour accepter 

l'interaction.

Avaya Workspaces affiche les détails de l'e-mail du client et le widget Bibliothèque 
numérique.

L'objet de l'e-mail affiche au maximum 256 caractères. Un objet long dépassant 
256 caractères est tronqué. La partie tronquée est indiquée par  à la fin de l'objet.

2. Pour travailler sur un e-mail, cliquez sur l’une des options suivantes :

•  : Pour transférer l'e-mail et son contenu associé à un destinataire.

•  : Pour répondre à l'e-mail.

•  : Pour répondre à tous les destinataires du fil de discussion.

Avaya Workspaces affiche l'éditeur d'e-mails et le widgetBibliothèque numérique.

3. Dans le corps du message, saisissez la réponse à la requête du client.
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4. Dans les champs À, Cc et Cci, saisissez les autres adresses e-mail auxquelles vous 
souhaitez envoyer l'e-mail.

Vous pouvez ajouter un maximum de 50 adresses dans les champs À, Cc et Cci.

Les adresses e-mail longues sont tronquées pour s'insérer dans le champ d'adresse. 
Pour afficher une adresse e-mail complète, survolez-la.

Vous pouvez également copier et coller une ou plusieurs adresses e-mail.

5. (Facultatif) Pour utiliser un modèle, dans le widget Bibliothèque numérique, cliquez 
sur l'une des options suivantes et sélectionnez un modèle dans la liste :

• Texte rapide : Pour insérer un modèle de texte dans l'e-mail.

• URL : Pour ajouter un modèle d'URL à l'e-mail.

• FICHIER : Pour joindre un modèle de fichier à l'e-mail.

• E-mail : Pour utiliser un modèle d'e-mail.

Vous pouvez utiliser le champ Rechercher des modèles pour rechercher des 
modèles. Lorsque vous passez le curseur sur un modèle, vous pouvez voir un aperçu 
de la description du modèle.

6. (Facultatif) Pour ajouter une signature d'e-mail prédéfinie, cliquez sur .

Si vous n'avez ajouté aucune signature d'e-mail dans Paramètres, la fenêtre Insérer 
une signature affiche le message Aucune signature trouvée.

7. (Facultatif) Pour travailler sur l'interaction client, utilisez l'une des options suivantes 
dans le volet de navigation :

•  : sert à afficher les informations sur le client.

•  : sert à afficher le parcours du client.

•  : sert à transférer l'interaction vers un autre agent ou une autre file d'attente.

•  : sert à accéder à un site Web externe configuré pour une Fenêtre contextuelle.

Avaya Workspaces affiche uniquement les fenêtres contextuelles configurées dans 
Administration du Centre d'applications. Avaya Workspaces affiche différemment les 
fenêtres contextuelles en fonction des paramètres configurés dans Administration du 
Centre d'applications.

Si l'administrateur de compte active la configuration appropriée dans Administration 
du Centre d'applications, après l'acceptation de l'interaction, le widget Fenêtre 
contextuelle effectue l'une des actions suivantes :

- Ouvre le site Web externe configuré dans une nouvelle fenêtre de navigateur.

- Affiche le widget Fenêtre contextuelle, puis ouvre toutes les fenêtres 
contextuelles externes configurées.

8. Cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche les menus Codes de disposition et Détails de 
l'interaction. Les codes de disposition servent à signaler le résultat de l'interaction.

9. Cliquez sur le menu Codes de disposition et sélectionnez un code de disposition.

Vous pouvez définir un code de disposition pour chaque interaction active.

E-mail
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Avaya Workspaces affiche uniquement les codes de disposition configurés dans 
Administration du Centre d'applications.

10. Pour envoyer l'e-mail et fermer la carte d'interaction par e-mail, cliquez sur Envoyer.
11. (Facultatif) Pour envoyer l'e-mail et conserver l'option de la carte de travail pour plus 

tard, à côté du bouton Envoyer , cliquez sur  > Envoyer et conserver.
12. Cliquez sur  pour fermer le contact numérique.

Liens connexes
E-mail à la page 64
Interaction par e-mail
Utilisation du widget E-mail
Bibliothèque numérique des e-mails
Utilisation du widget Trajet client
Utilisation du widget Fenêtre contextuelle de base

Répondre à des e-mails
À propos de cette tâche
Vous pouvez répondre aux e-mails à partir du widget Adresse e-mail.
Le widget E-mail affiche l'interface utilisateur mise à jour. Pour activer la nouvelle interface 
utilisateur pour le widget E-mail, contactez votre administrateur.

Procédure
1. Dans Avaya Workspaces, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche les détails de l'e-mail du client avec le widget Bibliothèque 
numérique.

2. Cliquez sur  pour répondre à l'expéditeur de l'e-mail ou sur  pour répondre à tous 
les destinataires du fil de discussion de l'e-mail.

3. Dans le champ Objet, saisissez l'objet de l'e-mail.

Vous devez entrer au maximum 256 caractères dans le champ Objet.
4. Dans le champ À, saisissez l'adresse e-mail.

Les adresses e-mail longues sont tronquées pour s'insérer dans le champ d'adresse. 
Pour afficher une adresse e-mail complète, survolez-la.

Vous pouvez également copier et coller une ou plusieurs adresses e-mail.

5. Dans le corps de l’e-mail, procédez comme suit :

a. Saisissez le message de la réponse.

b. (Facultatif) Pour utiliser un modèle d'e-mail, cliquez sur E-mail pour sélectionner 
le modèle requis dans le widget Bibliothèque numérique.

c. (Facultatif) Pour ajouter une signature d'e-mail prédéfinie, cliquez sur .

L'éditeur d'e-mails prend en charge diverses options de mise en forme, telles que 
le style, la couleur et la taille de la police, les listes à puces et numérotées, les 
liens hypertextes, les caractères gras, italiques, barrés et soulignés, le texte entre 
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guillemets, l'alignement du texte, les tableaux, les retraits vers la droite et la gauche et 
les lignes horizontales.

L'éditeur d'e-mails prend également en charge la vérification orthographique, qui se 
limite à l'identification des fautes d'orthographe avec une indication visuelle du mot mal 
orthographié.

6. Pour envoyer l'e-mail et fermer la carte d'interaction par e-mail, cliquez sur Envoyer.
7. (Facultatif) Pour envoyer l'e-mail et conserver l'option de la carte de travail pour plus 

tard, à côté du bouton Envoyer , cliquez sur  > Envoyer et conserver.
Liens connexes

E-mail à la page 64
Interaction par e-mail
Utilisation du widget E-mail
Bibliothèque numérique des e-mails

Transfert des e-mails
À propos de cette tâche
Vous pouvez transférer un e-mail et son contenu associé à un utilisateur extérieur au centre de 
contacts.
Le widget E-mail affiche l'interface utilisateur mise à jour. Pour activer la nouvelle interface 
utilisateur pour le widget E-mail, contactez votre administrateur.

Procédure
1. Dans Avaya Workspaces, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche les détails de l'e-mail du client avec le widget Bibliothèque 
numérique.

2. Cliquez sur  pour transférer l'e-mail.

3. Dans le champ À, saisissez l'adresse e-mail.

Vous pouvez également copier et coller une ou plusieurs adresses e-mail.

4. Dans le corps du message, procédez comme suit :

a. Pour ajouter un nouveau message, saisissez le message.

b. Pour utiliser un modèle d'e-mail, cliquez sur E-mail et sélectionnez le modèle 
requis dans le widget Bibliothèque numérique.

5. Dans le champ Objet, saisissez l'objet de l'e-mail.

Vous devez entrer au maximum 256 caractères dans le champ Objet.
6. Cliquez sur Envoyer.

Liens connexes
E-mail à la page 64
Interaction par e-mail
Utilisation du widget E-mail
Bibliothèque numérique des e-mails
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Insertion d'images dans un e-mail
À propos de cette tâche
Vous pouvez pour insérer des images intégrées dans un e-mail lors d'un contact par e-mail. 
Avaya Workspaces prend en charge les images aux formats *.apng, *.bmp, *.gif, *.ico, 
*.jpeg, *.jpg, *.png, *.psd, *.svg, *.tif, *.tiff ou *.webp.

La taille maximale des images est de 3 Mo, et la taille d'un e-mail sortant, images et pièces 
jointes comprises, ne peut pas dépasser 10 Mo. Un agent ne peut pas insérer plus de 
cinq images à la fois dans son e-mail.
Vous pouvez également copier et coller une image en ligne dans un e-mail.
Le widget E-mail affiche l'interface utilisateur mise à jour. Pour activer la nouvelle interface 
utilisateur pour le widget E-mail, contactez votre administrateur.

Procédure
1. Dans le menu de navigation, cliquez sur .

2. Dans la barre d'outils du message, cliquez sur  et effectuez l'une des opérations 
suivantes pour insérer une image :

• Cliquez sur  et sélectionnez l'image dans le stockage local.

• Cliquez sur  et saisissez l'URL de l'image.

3. (Facultatif) Effectuez une ou la totalité des opérations suivantes pour formater l'image :

• Pour ajouter un texte alternatif, cliquez sur  et saisissez le texte.

• Pour définir l'alignement de l'image, sélectionnez ,  ou .

• Pour insérer un paragraphe autour de l'image, cliquez sur  avant ou après l'image.

• Pour ajouter une légende d'image, cliquez sur  et saisissez une légende d'image.

Liens connexes
E-mail à la page 64
Utilisation du widget E-mail

E-mail ad hoc
Les agents et les superviseurs peuvent envoyer des e-mails sortants à l'aide de la fonction d'e-
mail ad hoc d’Avaya Workspaces. Cette option est disponible pour les agents et superviseurs 
lors d'une interaction client active dans le canal E-mail et lorsqu'ils sont connectés.

 est disponible si le canal E-mail est activé. Avec cette fonction, l'agent ou le superviseur 
peut :

• Envoyer des e-mails professionnels ou personnels.

• Ajouter, supprimer ou modifier des participants dans les champs À, Cc et Cci.
• Joindre des fichiers aux e-mails ad hoc.

• Annuler l'envoi d'un e-mail ad hoc.

• Sélectionner l'adresse requise dans le champ De.
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Liens connexes
Création d'un e-mail ad hoc à la page 69
Envoi d'e-mails sortants

Création d'un e-mail ad hoc
À propos de cette tâche
Vous pouvez créer un e-mail ad hoc pour initier une interaction par e-mail avec les clients. 
Vous pouvez rédiger l'e-mail pendant une interaction ou pour lancer une nouvelle interaction. 
Vous pouvez créer du contenu pour l'e-mail et utiliser les modèles disponibles dans la 
Bibliothèque numérique.

Remarque :
Vous ne pouvez pas créer d'e-mail tant que l'e-mail ad hoc en cours n'a pas été envoyé ou 
annulé.

Le widget E-mail affiche l'interface utilisateur mise à jour. Pour activer la nouvelle interface 
utilisateur pour le widget E-mail, contactez votre administrateur.

Procédure
1. Dans Avaya Workspaces, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche l'éditeur d'e-mails avec le widget Bibliothèque numérique.

2. Dans la liste De, sélectionnez l'adresse e-mail pour envoyer l'e-mail.

3. Remplissez les champs Objet et À.

Vous devez entrer au maximum 256 caractères dans le champ Objet. Vous pouvez 
copier et coller une ou plusieurs adresses e-mail dans le champ À.

4. (Facultatif) Pour ajouter des pièces jointes, cliquez sur .

Après avoir joint un fichier, Avaya Workspaces affiche le nom du fichier joint dans la 
section Pièces jointes. Vous pouvez ajouter une pièce jointe à la fois.

5. (Facultatif) Pour supprimer la pièce jointe ajoutée, cliquez sur  à côté du nom de 
l'aperçu de la pièce jointe.

6. (Facultatif) Pour insérer une image imbriquée, cliquez sur  et .

Vous pouvez également copier et coller l'image dans l'e-mail pour insérer une image 
imbriquée.

7. (Facultatif) Pour ajouter une signature d'e-mail prédéfinie, cliquez sur .

Si vous n'avez ajouté aucune signature d'e-mail dans Paramètres, la fenêtre Insérer 
une signature affiche le message Aucune signature trouvée. Une signature 
d'e-mail est configurée dans Administration du Centre d'applications et est disponible 
lorsqu'elle est publiée.

8. (Facultatif) Pour utiliser un modèle, dans le widget Bibliothèque numérique, cliquez 
sur l'une des options suivantes et sélectionnez un modèle dans la liste :

• Texte rapide : Pour insérer un modèle de texte dans l'e-mail.

• URL : Pour ajouter un modèle d'URL à l'e-mail.

E-mail
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• FICHIER : Pour joindre un modèle de fichier à l'e-mail.

• E-mail : Pour utiliser un modèle d'e-mail.

Vous pouvez utiliser le champ Rechercher des modèles pour rechercher des 
modèles. Lorsque vous passez le curseur sur un modèle, vous pouvez voir un aperçu 
de la description du modèle.

9. (Facultatif) Pour afficher les codes de disposition et les détails de l'interaction, cliquez 
sur .

Avaya Workspaces affiche les menus Codes de disposition et Détails de 
l'interaction. Les codes de disposition servent à signaler le résultat de l'interaction.

10. (Facultatif) Pour sélectionner un code de disposition, cliquez sur le menu Codes de 
disposition.

Vous pouvez définir un code de disposition pour chaque interaction active.

Avaya Workspaces affiche les codes de disposition configurés dans Administration du 
Centre d'applications.

11. Cliquez sur Envoyer.
12. (Facultatif) Pour annuler l'envoi de l'e-mail, cliquez sur Supprimer.

Liens connexes
E-mail à la page 64
E-mail ad hoc à la page 68
Envoi d'e-mails sortants

Transfert des interactions

Transfert d'une interaction vers une file d'attente
À propos de cette tâche
En tant qu'agent, vous pouvez transférer des interactions à un autre agent du centre de 
contacts ou à un superviseur par le biais d'une file d'attente. Le transfert vers une file d'attente 
est une étape unique.
Vous pouvez utiliser la fonction Transfert vers la file d'attente dans les cas suivants :

• L'interaction vous est parvenue par erreur.
• Vous ne pouvez pas aider le client et vous devez renvoyer l'interaction à un autre expert.

Avaya Workspaces prend en charge la fonction Transfert vers la file d'attente pour les canaux 
Chat, Adresse e-mail, Voix et Chat et messagerie.

Procédure
1. Sur la carte d'interaction, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche la liste des files d'attente configurées dans Administration du 
Centre d'applications.

Fonctions d'agent
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2. Dans la liste Services, sélectionnez la file d'attente pour transférer l'interaction.

Liens connexes
Détails de l'interaction et transfert à un service

Transfert d'une interaction à un utilisateur
À propos de cette tâche
La fonction Transfert vers l'utilisateur permet à un agent ou à un superviseur de transférer, 
en une seule étape, des interactions par e-mail, par chat, vocales ou par messagerie vers un 
autre agent ou superviseur.
Les superviseurs peuvent rechercher, filtrer et regrouper la liste des agents ou des utilisateurs.
Lorsqu'un agent ou un superviseur transfère une interaction par e-mail à un utilisateur cible 
hors ligne, le transfert échoue. Avaya Workspaces renvoie l'interaction à l'agent qui l'a 
transférée.
Vous ne pouvez pas modifier les champs À, Cc, Cci, Objet, le message et les pièces jointes 
d'un e-mail transféré.
Lors du transfert d'une interaction vocale, l'utilisateur cible doit être en ligne.
Lorsque l’utilisateur cible n’accepte pas l’interaction transférée à l’heure, l’interaction passe en 
mode Réacheminement si aucune réponse (RSAR). Si l’interaction passe en mode RSAR ou 
si l’agent de destination est occupé, l’interaction retourne à l’agent d’origine. Si l'agent d'origine 
n'est pas non plus disponible, l'interaction va dans la file d'attente d'origine.

Procédure
1. Sur la carte d'interaction par e-mail, chat, voix ou messagerie, cliquez sur .

2. Dans le menu Utilisateurs, recherchez et cliquez sur le nom de l'agent auquel 
transférer l'interaction.

Vous devez saisir au moins deux caractères pour pouvoir lancer une recherche 
en cliquant sur l'icône Rechercher. En revanche, vous devez saisir au moins 
trois caractères pour pouvoir afficher les résultats de la recherche. La liste de 
recherche contient les agents ou superviseurs configurés avec le même canal que 
l'interaction transférée.

Remarque :

Le menu de recherche peut renvoyer un maximum de 10 résultats. Si votre 
recherche renvoie plus de 10 résultats, affinez-la pour obtenir de meilleures 
correspondances.

Étapes suivantes
L’utilisateur cible reçoit l’interaction comme une interaction normale. L'utilisateur peut 
également transférer l'interaction à un autre utilisateur.

Liens connexes
Détails de l'interaction et transfert à un service

Transfert des interactions
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Transfert d’une interaction vocale vers un numéro externe
À propos de cette tâche
Un agent ou un superviseur peut transférer une interaction vocale vers un numéro en dehors 
du centre de contacts en une seule étape.
La fonction Transfert vers un numéro externe n’est pas disponible pour un appel sortant. Un 
agent ne peut avoir qu’un seul appel sortant actif à la fois.
Si Avaya Workspaces utilise le routage des appels par défaut, vous devez composer un 
numéro RTC ou SIP pour les appels aux utilisateurs Avaya Aura X for Avaya Cloud Office 
(ACO). Par exemple, +1xxxxxxxxxx ou sip:+1xxxxxxxxxx. Si votre administrateur de 
compte active le routage des appels dédié, vous devez composer les numéros Avaya 
Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) au format <PSTN number>@domain.com (<numéro 
RTC>@domaine.com). Par exemple, +1xxxxxxxxxx@avaya.com. Vous pouvez également 
utiliser des numéros de postes Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) et composer 
<extension number>@domain.com (<numéro de poste>@domaine.com). Pour plus 
d'informations sur la configuration de votre centre de contacts, contactez l'administrateur de 
compte.

Procédure
1. Sur la carte d'interaction vocale, cliquez sur .

2. Dans le champ Saisir un numéro, saisissez le numéro auquel transférer l'interaction 
vocale, puis cliquez sur .

Lorsque la destination cible du transfert n'est pas valide, le transfert n'est pas traité et 
l'appel reste sur le poste de l'agent.

Après avoir cliqué sur une interaction à transférer, l'agent est écarté de l'interaction.

Liens connexes
Passage d'un appel externe à la page 55
Détails de l'interaction et transfert à un service

Interactions de consultation
Avaya Workspaces prend en charge la fonction de consultation. Les agents peuvent envoyer 
une requête de consultation à un superviseur ou à d'autres agents pour demander de 
l'aide pendant une interaction client. Les agents peuvent également envoyer une requête de 
consultation à des utilisateurs internes ou externes ou à des files d'attente de service. Par 
exemple, pour les questions financières des clients, les agents peuvent envoyer une requête 
de consultation à la file d'attente Finance pour demander l'aide du service financier. Ici, l'agent 
consultant est l'agent qui envoie la requête de consultation pour recevoir de l'aide, et l'agent 
consulté est l'agent qui reçoit la requête de consultation et aide l'agent consultant.
Pendant la consultation, les agents peuvent effectuer les actions suivantes :

• mettre l'appel du client en attente ;
• naviguer entre les appels ;
• transférer ou déconnecter de la consultation ou rester dans la conférence téléphonique ;
• reprendre l'appel du client.

Fonctions d'agent
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Si un agent recevant un appel de consultation n'est pas disponible ou ne répond pas à l'appel 
dans le délai d'expiration RSAR, l'appel reste en file d'attente jusqu'à ce qu'un agent soit 
disponible. Si l'agent consultant, l'agent consulté ou l'utilisateur externe annule la requête de 
consultation, l'agent consultant reprend l'appel avec le client.
Après réception d'une consultation par un autre agent, l'agent consultant peut terminer l'appel 
de consultation en tant que transfert ou en tant que conférence. Avaya Experience Platform™

Public Cloud termine l'appel en utilisant le code du pays de l'appelant.

Conférence à six
Les agents consultant peuvent ajouter un ou plusieurs autres agents, superviseurs ou 
utilisateurs externes à un appel de consultation. Avaya Workspaces prenant en charge la 
conférence à six, les agents consultant peuvent ajouter jusqu'à six participants à l'appel.

Consultation terminée en tant que transfert
Après un appel de consultation, les agents consultant peuvent transférer une interaction client 
à d'autres agents, superviseurs ou numéros externes. Une fois le transfert terminé, l'agent 
consultant quitte l'appel avec le client. Les agents ou les superviseurs recevant une requête 
d'appel de consultation rejoignent l'appel avec le client. Si les agents, les superviseurs ou les 
utilisateurs externes consultés ne sont pas disponibles pour l'appel, l'agent consultant peut 
annuler la requête de consultation et reprendre l'appel avec le client.

Consultation terminée en tant que conférence
Les agents consultant peuvent terminer l'appel de consultation en tant que conférence. Une 
fois l'appel de consultation terminé, le client rejoint automatiquement la conférence avec 
l'agent consultant et les agents, superviseurs ou utilisateurs externes consultés. Si les agents, 
les superviseurs ou les utilisateurs externes consultés ne sont pas disponibles pour l'appel, 
l'agent consultant peut annuler la requête de consultation et reprendre l'appel avec le client.

Remarque :
Le bouton Consulter est désactivé lorsque les agents sont en conférence.

Prise en charge du parcours client pour les interactions de consultation
Le parcours client enregistre de manière séquentielle tous les événements d'appel de 
consultation, y compris les conférences de consultation et les transferts de consultation aux 
utilisateurs, aux files d'attente et aux numéros externes.
Dans les widgets Parcours client et Recherche d'interaction, les agents et les superviseurs 
peuvent cliquer sur  pour afficher le nom de l'agent consultant, les noms des agents 
ou des files d'attente consultés, la durée d'activité entre les agents ou les files d'attente, 
l'horodatage de début de l'activité, le temps d'attente de l'agent et le temps d'attente total du 
client pour un engagement.
Les agents et les superviseurs peuvent accéder aux données enregistrées dans les scénarios 
suivants :

• Si l'agent consultant termine l'appel de consultation en tant que transfert, seuls les agents 
ou superviseurs consultés peuvent afficher les données enregistrées pour l'interaction 
client.

• Si l'agent consultant termine l'appel de consultation en tant que conférence, l'agent 
consultant et les agents ou superviseurs consultés peuvent afficher les données 
enregistrées pour l'interaction client.

• Si l'agent consultant reprend l'appel du client après la consultation, seul l'agent consultant 
peut afficher les données enregistrées pour l'interaction client.

Interactions de consultation
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Ajout d'autres agents à une interaction
À propos de cette tâche
Avec la fonction Consultation, vous pouvez recevoir l'aide d'autres agents ou d'un superviseur 
lors d'une interaction avec le client. À la fin d'un appel de consultation, vous pouvez y mettre 
fin et reprendre la conversation avec le client. Vous pouvez également terminer un appel de 
consultation en tant que transfert ou en tant que conférence.

• Si vous terminez un appel en tant que transfert, vous êtes exclu de l'appel et l'un des 
agents consultés le reprend.

• Si vous terminez l'appel de consultation en tant que conférence, vous pouvez initier une 
conférence à six avec le client, l'agent consultant et les agents consultés.

Remarque :
Vous ne pouvez pas transférer un appel aux agents consultés ou terminer l'appel de 
consultation en tant que conférence si le superviseur observe ou accompagne l'appel du 
client.

Préambules
Assurez-vous que vous êtes à l'état Prêt et acceptez une interaction entrante.

Procédure
1. Sur le widget d'interaction vocale, cliquez sur .

2. Procédez comme suit, au choix :

• Dans la liste Services, sélectionnez une file d'attente.

L'agent peut demander un appel de consultation d'un autre agent ou d'un 
superviseur dans une file d'attente.

• Dans la liste Utilisateurs, sélectionnez l'agent auquel envoyer une requête de 
consultation.

• Pour reprendre l'interaction en attente, cliquez sur .

L'appel de consultation démarre si l'agent consulté accepte la requête de consultation. 
Avaya Workspaces affiche une nouvelle carte d'interaction jointe à la carte d'interaction 
existante avec des options pour reprendre, mettre en attente, désactiver le micro, 
transférer ou démarrer une conférence téléphonique.

3. Procédez comme suit, au choix :

• Cliquez sur  pour transférer l'appel à l'agent consulté.

• Cliquez sur  pour terminer l'appel de consultation en tant que conférence.

Ajout d'utilisateurs externes à une interaction
À propos de cette tâche
Avec la fonction Consultation, vous pouvez appeler des utilisateurs avec des numéros 
externes pour recevoir de l'aide pendant une interaction client. À la fin d'un appel de 
consultation, vous pouvez reprendre la conversation avec le client. Vous pouvez également 
terminer l'appel de consultation en tant que transfert ou en tant que conférence.

• Si vous terminez l'appel de consultation en tant que transfert, vous êtes exclu de l'appel 
et l'un des utilisateurs consultés le reprend.

Fonctions d'agent
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• Si vous terminez l'appel de consultation en tant que conférence, vous pouvez initier une 
conférence à six avec vous, le client et les utilisateurs externes consultés.

La fonction Consulter n'est pas disponible si un Superviseur observe ou accompagne l'appel.
Si Avaya Workspaces utilise le routage des appels par défaut, vous devez composer un 
numéro RTC ou un numéro SIP pour les appels aux utilisateurs Avaya Aura X for Avaya Cloud 
Office (ACO). Par exemple, +1xxxxxxxxxx ou sip:+1xxxxxxxxxx. Si votre administrateur 
de compte active le routage des appels dédié, vous devez composer les numéros 
Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) au format <PSTN number>@domain.com 
(<numéro RTC>@domaine.com). Par exemple, +1xxxxxxxxxx@avaya.com. Vous pouvez 
également utiliser des numéros de postes Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) et 
composer <extension number>@domain.com (<numéro de poste>@domaine.com). Pour 
plus d'informations sur la configuration de votre centre de contacts, contactez l'administrateur 
de compte.

Préambules
Assurez-vous que vous êtes à l'état Prêt pour accepter des interactions entrantes.

Procédure
1. Sur le widget d'interaction vocale, cliquez sur .

2. Dans le champ Saisir un numéro, saisissez le numéro de téléphone externe et cliquez 
sur .

L'appel de consultation démarre lorsque l'utilisateur consulté accepte la requête de 
consultation. Avaya Workspaces affiche une nouvelle carte d'interaction jointe à la carte 
d'interaction existante avec des options pour reprendre, mettre en attente, désactiver le 
micro, transférer ou démarrer une conférence téléphonique.

3. Procédez comme suit, au choix :

• Pour transférer l'appel à l'utilisateur externe, cliquez sur .

• Pour terminer l'appel de consultation en tant que conférence, cliquez sur .

Utilisation des remarques d'agent
À propos de cette tâche
Si l'administrateur de compte active les options d'ajout, de modification et de suppression pour 
les Remarques de l'agent, les agents et les superviseurs peuvent ajouter des remarques 
d'agent à leurs interactions avec les clients. Les remarques d'agent peuvent inclure des 
informations utiles sur une interaction client spécifique. Lorsque vous transférez l'interaction 
à un autre agent, l'agent destinataire peut utiliser les informations dans les Remarques de 
l'agent pour planifier d'autres interactions avec le client.

Procédure
1. Lorsque vous recevez une carte d'interaction client, cliquez sur  pour l'accepter.

2. Pour ajouter une note d'agent à cette interaction, dans le panneau latéral, cliquez sur 

.

3. Cliquez sur Ajouter une nouvelle note.

Utilisation des remarques d'agent
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4. Saisissez une note si nécessaire et cliquez sur Enregistrer.

5. Pour modifier une note, dans le volet Notes, cliquez sur  et sélectionnez Modifier.
6. Cliquez sur Enregistrer.

7. Pour supprimer une note, dans le volet Notes, cliquez sur  et sélectionnez 
Supprimer.

8. Pour consulter les remarques d'agent des interactions passées, cliquez sur  pour 
afficher les informations sur le parcours client.

9. Cliquez sur l'option  de l'interaction.

Si l'interaction comprend plusieurs remarques d'agents différents, vous pouvez afficher 
toutes les remarques dans le volet Notes.

Travail post-contact
Les administrateurs de compte peuvent activer le travail post-contact (ACW) pour un canal ou 
une file d'attente dans Administration du Centre d'applications. Si un administrateur de compte 
active l'ACW pour un agent, ce dernier passe à l'état ACW après la fin de l'interaction. L'agent 
peut alors effectuer un travail supplémentaire et examiner les détails de l'interaction. Dans 
l'état ACW, la transcription de l'interaction est disponible pour l'agent.
L'agent passe à l'état ACW lorsque l'administrateur de compte active l'ACW au niveau du 
canal ou de la file d'attente.
L'agent passe automatiquement à l'état ACW lorsque le client quitte l'interaction active ou 
lorsque l'agent met fin à l'interaction avec le client. Une fois l’interaction terminée, le widget 
d’interaction affiche l’état ACW. L'agent peut fermer l'interaction pour mettre fin à l'état ACW. 
L’agent peut sélectionner un code de disposition pour l’interaction lorsqu’il est à l’état ACW.

Remarque :
Si un administrateur de compte active l'ACW par canal pour les agents connectés, les 
agents doivent se déconnecter et se reconnecter pour passer à l'état ACW.

En tant que superviseur, vous passez à l'état ACW uniquement après une intervention. Vous 
ne pouvez pas passer à l'état ACW après avoir observé ou accompagné un agent.
ACW est également pris en charge par Avaya Workspaces for CRM.

Scénarios de transfert
Un agent peut transférer l'interaction activée avec ACW. Un agent peut transférer l'interaction 
vers une file d'attente ou vers un autre utilisateur.
Si l'agent transfère l'interaction vers une file d'attente cible où ACW n'est pas activé, l'agent 
cible ne passe pas à l'état ACW. La valeur de la file d'attente cible est utilisée.
Si l'agent transfère l'interaction à un autre utilisateur pour lequel ACW est activé dans la 
file d'attente, l'interaction reste dans la file d'attente existante après le transfert à l'utilisateur. 
L'agent cible passe à l'état ACW.

Liens connexes
Utilisation du travail post-contact

Fonctions d'agent
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Finalisation du travail post-contact

Fermeture de la carte ACW
À propos de cette tâche
À l'état ACW, vous pouvez effectuer une tâche supplémentaire après une interaction. 
Vérifiez les informations sur l'interaction et ajoutez des commentaires avec des données 
supplémentaires. Après avoir effectué cette tâche supplémentaire, fermez la carte ACW. Si 
votre administrateur active l'ACW temporisé, la carte ACW disparaît automatiquement à la fin 
du compte à rebours.

Procédure
Cliquez sur  pour fermer la carte ACW.

Votre état d'agent passe à Prêt afin que vous puissiez recevoir une nouvelle interaction.

Liens connexes
Finalisation du travail post-contact

Widgets Bibliothèque numérique
Les widgets de la Bibliothèque numérique se composent des modèles globaux et des 
modèles associés aux files d'attente. Les administrateurs de compte peuvent configurer les 
modèles dans Administration du Centre d'applications.

Dans Avaya Workspaces,  représente les modèles globaux et  représente les modèles 
associés à la même file d'attente reçue dans la carte d'interaction. Les agents peuvent choisir 
ces modèles préconfigurés lors du traitement d'une interaction.

Widget Interaction
Le widget Interaction affiche les interactions par chat, e-mail client et messages.

Widget Sélecteur de modèles d'e-mail
Le widget Sélecteur de modèles d'e-mail contient une liste de modèles que l'agent peut 
sélectionner et ajouter lors de la rédaction d'un e-mail. Les agents peuvent voir un aperçu de 
la description du modèle en survolant le modèle.

Widget Texte rapide
Le widget Texte rapide affiche le texte fréquemment utilisé avec des informations permettant 
de traiter la demande du client tout au long de l'interaction. Le widget apparaît pour les 
interactions par chat, messagerie et e-mail.
Les textes rapides sont des phrases de configuration à utiliser lors du traitement des 
interactions par chat, messagerie et e-mail. Les agents peuvent sélectionner et insérer ces 
textes tout en répondant aux interactions avec les clients. Les modèles de texte peuvent vous 
aider à gagner du temps et à maintenir la cohérence.

Widget Modèles d'URL
Le widget Modèles d'URL contient un lien de page Web configuré que les agents peuvent 
utiliser pour envoyer des réponses aux contacts des clients par e-mail, conversation 
instantanée et messagerie.

Widgets Bibliothèque numérique
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Widget Modèles de fichiers
Les agents peuvent sélectionner des pièces jointes pour envoyer des réponses aux contacts 
des clients par e-mail et messagerie.

Modèles de transfert
Lorsqu'un agent reçoit une interaction qui a été transférée via une file d'attente, il peut afficher 
une liste des modèles publiés. Ces modèles sont associés à la file d'attente via laquelle 
l'interaction a été transférée, ainsi qu'aux files d'attente globales.
Lorsqu'un agent transfère une interaction à un autre agent, il peut afficher une liste des 
modèles publiés qui sont associés à la file d'attente via laquelle l'interaction a été transférée, 
ainsi que les files d'attente globales.
Si un agent transfère une carte d'interaction à un autre agent, celle-ci affiche les modèles 
associés, même si les agents ne sont pas associés à cette file d'attente.

Widget Parcours client
L'interface utilisateur du parcours client résume l'affichage des données récentes pour une 
interaction. Pour retrouver le parcours client, vous pouvez filtrer les identifiants client par date. 
Les détails du parcours fournissent des transcriptions des interactions précédentes vocales, 
par chat, par messagerie, par e-mail et via les réseaux sociaux de l'agent virtuel, telles que les 
conversations sur Facebook, WhatsApp, Instagram et X (Twitter).

Remarque :
À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend pas en charge l'intégration de la Messagerie 
avec X (Twitter). Vous ne pouvez plus configurer les comptes de réseaux sociaux X 
(Twitter) avec Avaya Experience Platform™ ou utiliser X (Twitter) pour envoyer à ou 
recevoir des messages de clients.

Le widget Parcours client prend en charge le suivi de l'historique des interactions et 
des données de parcours pour les interactions client actives. Les données présentes dans 
l'affichage des chronologies prioritaire et secondaire et les détails du parcours sont configurés 
dans Administration du Centre d'applications.

Sections du widget
• Filtre : filtre les données en fonction des canaux. Le widget affiche l'interaction pour le 

canal sélectionné dans la liste Sélectionner des canaux.
• Graphique : comprend les chronologies prioritaires et secondaires.

- Chronologie prioritaire : affiche les détails des interactions d'un client avec le centre 
de contact. La chronologie montre des interactions uniques et les canaux par le biais 
desquels elles ont été créées. Les interactions sont organisées par période. La ligne 
supérieure indique l'année et la ligne inférieure le mois. Vous pouvez sélectionner une 
interaction et la faire glisser dans la chronologie pour plus de détails. L'interaction en 
cours est intitulée Maintenant.

- Chronologie secondaire : affiche une vue agrandie de la chronologie prioritaire. La 
plage des données est calculée en fonction de la plage sélectionnée dans la rangée 
prioritaire. Les données de la rangée secondaire sont dynamiques et changent avec le 
mouvement du stylet et les filtres.
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• Détails du parcours : affiche les détails d'une interaction dans la chronologie 
secondaire. L'interaction actuelle se trouve toujours sur la première ligne, suivie des 
données sélectionnées sur la chronologie principale.
Le widget affiche les éléments suivants :
- Données les plus récentes en haut, suivies par les données les plus anciennes.
- Date et heure de l'interaction avec le nom de l'agent.
- Indicateur de transfert et nombre.
- Une transcription de la conversation pour les interactions terminées.

Liens connexes
Utilisation de l'historique des interactions du parcours client

Parcours client pour les scénarios de transfert
Le widget Parcours client suit les événements de transfert pour les interactions en direct et 
historiques.

Les détails du transfert affichent les informations suivantes :

• Le nombre de transferts.

• Le type de transfert : Transfert vers l'utilisateur, Transfert vers la file d'attente, ou transfert 
vers un numéro externe.

• Le nom des agents ayant transféré une interaction et reçu le transfert.

• La date et l'horodatage du transfert.

• Nom de la file d'attente.

La prise en charge du Parcours client pour les scénarios de transfert n'est disponible qu'entre 
les transferts d'agent à agent. L'agent doit se connecter à Avaya Workspaces dans l'état Prêt 
pour transférer les interactions.

Le widget Parcours client suit le nombre de transferts au cours des scénarios de transfert 
suivants pour les interactions par chat, messagerie, e-mail et vocales :

Transfert vers l'utilisateur
1. Connectez-vous à Avaya Workspaces à l'état Prêt en tant qu'agent 1.
2. Connectez-vous à Avaya Workspaces à l'état Prêt en tant qu'agent 2.
3. L'agent 1 reçoit une interaction numérique ou vocale.
4. L'agent 1 accepte l'interaction et commence à travailler dessus.
5. L'agent 1 transfère l'interaction à l'agent 2.

Dans les widgets Parcours client et Recherche d'interaction, l'icône Événement de 
transfert affiche le nombre de transferts.

Transfert vers la file d'attente
1. Connectez-vous à Avaya Workspaces à l'état Prêt en tant qu'Agent 1 avec File 

d'attente 1.
2. Connectez-vous à Avaya Workspaces à l'état Prêt en tant qu'Agent 2 avec File 

d'attente 2.

Widget Parcours client
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3. L'agent 1 reçoit une interaction numérique ou vocale.
4. L'agent 1 accepte l'interaction et commence à travailler dessus.
5. L'agent 1 transfère l'interaction vers la file d'attente 2.

Dans les widgets Parcours client et Recherche d'interaction, l'icône Événement de 
transfert affiche le nombre de transferts.

Transfert vers un numéro externe
1. Connectez-vous à Avaya Workspaces à l'état Prêt en tant qu'Agent 1 avec File 

d'attente 1.
2. Connectez-vous à Avaya Workspaces à l'état Prêt en tant qu'Agent 2 avec File 

d'attente 2.
3. L'agent 1 reçoit une interaction vocale.
4. L'agent 1 accepte l'interaction vocale.
5. L'agent 1 transfère l'interaction vocale vers un numéro extérieur au centre de contacts.

Dans les widgets Parcours client et Recherche d'interaction, l'icône Événement de 
transfert affiche le nombre de transferts.

Affichage des informations sur le parcours client
À propos de cette tâche
Le widget Parcours client fournit une représentation graphique du parcours de bout en bout 
du client.
Utilisez l'option Transcription pour afficher les interactions vocales, par chat, par messagerie, 
par e-mail et par messagerie sur les réseaux sociaux de l'agent virtuel. Vous pouvez 
également afficher les pièces jointes Rich Media dans la fenêtre Transcription. Les pièces 
jointes peuvent inclure l'un des éléments suivants :

• Des carrousels
• Des emplacements, des demandes d'emplacement et des emplacements avec des 

champs facultatifs
• Des boutons, tels que les boutons Rappel et Répondre, et des boutons avec des icônes
• Des liens avec du texte, des rappels et des images
• Des réponses de clients

Procédure
1. Après avoir accepté une interaction, cliquez sur  pour afficher les informations 

relatives au parcours client.

2. (Facultatif) Pour consulter les transcriptions des interactions vocales, par chat, par 
messagerie, par e-mail et par messagerie sur les réseaux sociaux de l'agent virtuel, 
cliquez sur Transcription.

Pour les e-mails et les transcriptions contenant des pièces jointes, la transcription 
affiche un lien. Vous pouvez utiliser ce lien pour télécharger les pièces jointes 
associées.

Pour les e-mails envoyés par un agent ou un superviseur au client, les informations sur 
le parcours client affichent .
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3. (Facultatif) Pour consulter la story mentionnant votre compte Instagram, cliquez sur le 
message vous informant de la mention.

4. (Facultatif) Pour afficher les détails du transfert, sur l'interaction active, cliquez sur 
l'icône Événement de transfert.

Le nombre sur l'icône Événement de transfert indique le nombre de fois où l'agent 
transfère une interaction. Ce nombre est une variable et l'indicateur change en fonction 
des occurrences de l'action de transfert.

Par exemple,  indique que l'interaction a été transférée deux fois.

Le widget Parcours client n'affiche aucune augmentation au niveau de l'indicateur de 
transfert pendant l'intervention du superviseur et à partir des interactions routées via 
des bots.

La boîte de dialogue Détails du transfert affiche davantage de détails. Pour plus 
d'informations sur ces détails, reportez-vous à Parcours client pour les scénarios de 
transfert.

Liens connexes
Recherche d'interaction à la page 83
Utilisation du widget Trajet client

Informations sur le widget Parcours client
Le tableau suivant affiche les informations que vous pouvez voir sur le widget Parcours 
client :

Nom Description
Interactions sur les réseaux sociaux Dans le cas d'une interaction par messagerie Fa-

cebook, le widget affiche la page professionnel-
le Facebook. Pour WhatsApp, le widget affiche 
les interactions entre les comptes WhatsApp Bu-
siness. Pour Instagram, le widget affiche les in-
teractions des comptes Instagram professionnels. 
Pour X (Twitter), le widget affiche les interactions 
du compte X (Twitter).

Remarque :

À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend 
pas en charge l'intégration de la Messagerie 
avec X (Twitter). Vous ne pouvez plus con-
figurer les comptes de réseaux sociaux X 
(Twitter) avec Avaya Experience Platform™

ou utiliser X (Twitter) pour envoyer à ou rece-
voir des messages de clients.

Interactions WebRTC Le widget Parcours client affiche le type sour-
ce et l'adresse source de l'interaction. Par exem-
ple, si vous utilisez le SDK iOS pour initier une 
interaction WebRTC, le type source affiche iOS 
WebRTC et l'adresse source affiche l'ID d'intégra-
tion.

Le tableau continue …

Widget Parcours client

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 81
Des remarques sur ce document ? 

82

https://documentation.avaya.com/bundle/UsingWorkspacesExperiencePlatform10/page/Customer_Journey_for_transfer_scenarios.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingWorkspacesExperiencePlatform10/page/Customer_Journey_for_transfer_scenarios.html
https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/page/Using_the_Customer_Journey_Widget.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Nom Description
Remarques de l'agent Les agents et les superviseurs peuvent cliquer sur 

 pour afficher les remarques d'agent associées 
à une interaction client. Un badge numérique sur 
l'icône affiche le nombre de notes associées à 
l'interaction.

Un agent ne peut ajouter qu'une seule note à une 
interaction.

Agents virtuels Les agents et les superviseurs peuvent afficher 
les transcriptions des interactions entre les clients 
et les agents virtuels, comme SIP BYOBot et 
Google Dialogflow.

Liaison et dissociation des identifiants
À propos de cette tâche
Les agents peuvent lier un identifiant à plusieurs identifiants et dissocier les identifiants de 
l'identifiant actuel. Lorsque vous liez ou dissociez un identifiant, l'historique des interactions de 
l'identifiant lié ou dissocié est ajouté ou supprimé de l'identifiant actuel.
Lorsqu'un agent interagit avec un client via un canal, il peut voir les détails de l'interaction en 
cours, tels que le type de canal et la durée. Cependant, les clients peuvent également utiliser 
différents canaux pour se connecter au centre de contacts.
Par exemple, la première fois que le client a utilisé un e-mail comme canal pour se connecter 
au centre de contacts. La fois suivante, le client a utilisé une adresse e-mail différente ou 
un appel vocal comme canal pour poursuivre la discussion sur un problème. L'agent peut 
remarquer que le client a utilisé différents canaux pour se connecter au centre de contacts. 
Grâce à la fonctionnalité de liaison, les agents peuvent désormais lier différents identifiants 
client pour offrir une meilleure expérience client. Les agents peuvent également répondre 
rapidement au problème du client.

Procédure
1. Dans l'onglet Parcours client, cliquez sur .

Le volet Détails du contact affiche la liste des identifiants client. Les identifiants sont 
regroupés en fonction de leur type d'identifiant. Par exemple, les adresses e-mail 
et les numéros de téléphone. Vous pouvez également ajouter un type d'identifiant 
personnalisé à partir de Administration du Centre d'applications. Pour une interaction 
par messagerie Facebook, le volet Détails du contact affiche les identifiants 
Facebook. Pour une interaction par WhatsApp, le volet Détails du contact affiche les 
identifiants client. Les numéros de téléphone sont les principaux identifiants des clients 
pour les comptes WhatsApp Business.

2. Pour lier un identifiant, cliquez sur .

3. Dans la boîte de dialogue Rechercher <identifier name>, saisissez et recherchez un 
identifiant.

4. Cliquez sur Suivant.

L'API Recherche de parcours vérifie si l'identifiant est disponible et dispose d'un 
historique des interactions.
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Si l'identifiant n'est pas disponible, le résultat de la recherche affiche la boîte de 
dialogue Identifiant introuvable.

5. Pour lier l'identifiant à l'identifiant actuel, cliquez sur Ajouter.

Si l'identifiant est disponible et dispose d'un historique des interactions, le résultat de 
la recherche affiche la liste des identifiants associés et une liste des 10 dernières 
interactions attribuées à cet identifiant. Vous pouvez également afficher la transcription 
de l'interaction. Vous pouvez lier un maximum de 5 identifiants, quel que soit le type 
d'identifiant.

6. Pour dissocier l'identifiant, dans le volet Détails du contact, cliquez sur .

7. Dans une boîte de dialogue Dissocier l'enregistrement, cliquez sur Oui.

Remarque :

Au moins un identifiant doit rester dans la liste des identifiants. S'il reste un 
identifiant dans la liste, vous ne pouvez pas le dissocier. L'icône Dissocier est 
désactivée.

Liens connexes
Recherche d'interaction à la page 83

Recherche d'interaction
Le widget Parcours client affiche les données des clients ayant une interaction active. Les 
agents peuvent désormais utiliser la fonctionnalité de recherche d'interactions pour afficher les 
parcours clients terminés. La recherche d'interactions permet aux agents de filtrer par activité, 
date, canal et identifiant. Après la recherche, les agents peuvent choisir le parcours client à 
examiner dans une liste de correspondances. Les agents peuvent également consulter les 
transcriptions pertinentes des interactions.
Par défaut, l'icône Recherche hors ligne est disponible dans la barre d'outils supérieure. 
Toutefois, si l'icône n'est pas disponible, les administrateurs de compte doivent configurer 
le widget Historique des interactions du parcours client dans Administration du Centre 
d'applications. Pour plus d'informations sur la configuration du widget Historique des 
interactions du parcours client, consultez la rubrique Historique des interactions du parcours 
client.

Liens connexes
Affichage des interactions hors ligne à la page 83
Affichage des informations sur le parcours client à la page 80
Liaison et dissociation des identifiants à la page 82
Utilisation de l'historique des interactions du parcours client

Affichage des interactions hors ligne
À propos de cette tâche
Les agents peuvent utiliser la fonctionnalité de recherche hors ligne pour afficher les parcours 
clients passés de l'interaction.

Préambules
Par défaut, l'icône Recherche hors ligne est disponible. Toutefois, si l'icône n'est pas 
disponible, les administrateurs de compte doivent configurer le widget Historique des 
interactions du parcours client dans Administration du Centre d'applications. Les agents 
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peuvent alors afficher l'icône Recherche hors ligne dans la barre d'outils supérieure. Pour 
plus d'informations sur la configuration du widget Historique des interactions du parcours 
client, consultez la rubrique Historique des interactions du parcours client.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. Dans la liste Canal, sélectionnez le canal requis.

3. Dans Intervalle de dates, sélectionnez la plage de dates à partir de laquelle vous 
souhaitez rechercher les données du parcours client.

4. (Facultatif) Cochez la case Rechercher uniquement mes interactions pour 
rechercher les interactions que vous traitez.

5. Pour une recherche avancée, cliquez sur Ajouter une condition.

6. Dans Catégorie, sélectionnez Identifiant client.
7. Dans Affiner la recherche, sélectionnez un identifiant.

8. Dans Ajouter une valeur, saisissez la valeur de l'identifiant.

Par exemple, pour un identifiant d'adresse e-mail, saisissez l'adresse e-mail du client.

9. Cliquez sur Rechercher.

Le volet Résultats affiche les interactions recherchées dans la plage de dates 
sélectionnée. Le résultat de la recherche affiche les interactions avec le type de canal, 
l'adresse e-mail, le numéro de téléphone, le nom de l'agent, la date et l'heure, les 
détails du transfert et la file d'attente. Les agents peuvent également consulter les 
transcriptions pertinentes des interactions. Sélectionnez une interaction pour afficher le 
parcours client de cette interaction.

Si vous liez deux interactions à l'aide de la fonctionnalité d'identification des liens, le 
résultat de la recherche affiche les deux interactions même si un agent recherche l'une 
d'entre elles.

10. (Facultatif) Pour afficher les détails du transfert, sur l'interaction active, cliquez sur 
l'icône Événement de transfert.

Le nombre sur l'icône Événement de transfert indique le nombre de fois où l'agent 
transfère une interaction. Ce nombre est une variable et l'indicateur change en fonction 
des occurrences de l'action de transfert.

Par exemple,  indique que l'interaction a été transférée deux fois.

Remarque :

Le widget Parcours client n'affiche aucune augmentation au niveau de l'indicateur 
de transfert pendant l'intervention du superviseur et à partir des interactions 
routées via des bots.

La boîte de dialogue Détails du transfert affiche davantage de détails. Pour plus 
d'informations sur ces détails, reportez-vous à la section Parcours client pour les 
scénarios de transfert à la page 79.

Liens connexes
Recherche d'interaction à la page 83
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Utilisation de l'historique des interactions du parcours client

Widget Agent Assist
Si un administrateur de compte active la fonctionnalité Agent Assist, vous pouvez accéder 
rapidement aux informations et autres ressources au cours d'une interaction et à un 
récapitulatif de la conversation à la fin de l'interaction. Le widget Agent Assist facilite la 
communication avec les clients ou les autres agents. Le widget s'applique aux interactions 
numériques et vocales. Les fonctions suivantes sont prises en charge :

• La fonction Récapitulation fournit un récapitulatif de la conversation généré par l'IA. Le 
récapitulatif peut être affiché et modifié à la fin de l'interaction.

• La fonction Réponses suggérées vous aide à répondre rapidement et précisément 
aux clients à l'aide de ressources en ligne, telles que des articles de la base 
de connaissances ou des FAQ. La fonction Réponses suggérées s'applique aux 
interactions numériques et vocales. Pour les interactions vocales, les agents peuvent 
voir les réponses suggérées, mais ne peuvent pas les envoyer au client.

Présentation du récapitulatif
Le récapitulatif donne une vue d'ensemble générée par l'IA de l'interaction lorsqu'elle se 
termine. Lorsque vous transférez l'interaction, l'agent destinataire peut accéder au récapitulatif 
de l'interaction jusqu'à présent. L'agent destinataire peut afficher le récapitulatif généré et 
réduire au minimum les répétitions dans la conversation.
Vous pouvez modifier le récapitulatif pour mettre à jour les informations lorsque l'interaction 
se termine et que l'état de l'agent est défini sur Travail post-contact. Vous pouvez accéder au 
récapitulatif à partir du widget Parcours client à la fin de l'interaction. Vous pouvez également 
voir le récapitulatif des interactions précédentes avec ce client.

Modification des récapitulatifs
À propos de cette tâche
Le récapitulatif peut contenir des informations erronées ou inexactes en raison de la nature 
de l'IA. Vous pouvez modifier un récapitulatif pour rendre les informations plus précises. Vous 
pouvez modifier le récapitulatif à la fin de l'interaction et lorsque l'état de l'agent est défini sur 
Travail post-contact.
Préambules
Assurez-vous que votre état d'agent est défini sur Travail post-contact et que l'interaction est 
terminée.

Procédure
1. Dans le volet Récapitulation, cliquez sur .

2. Modifiez le texte du récapitulatif.

3. Cliquez sur Mettre à jour.
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Présentation de Réponses suggérées
La fonction Réponses suggérées permet d'envoyer des informations au client sans quitter 
l'application Avaya Workspaces. Les réponses suggérées sont mises à jour au fur et à mesure 
de l'interaction. Les informations sont collectées à partir de deux sources : les articles de le 
base de connaissances et les articles FAQ. Vous pouvez ajouter les réponses directement 
dans le chat pour une communication rapide et transparente avec le client.
Les réponses suggérées sont disponibles dans les langues prises en charge par Google. Si 
une langue est activée pour les réponses suggérées dans Avaya Workspaces, mais n'est 
pas prise en charge par Google, vous ne recevrez pas de suggestions pour cette langue. 
Pour plus d'informations sur les langues prises en charge par Google, rendez-vous sur https://
cloud.google.com/agent-assist/docs/languages.
Votre administrateur de compte configure les sources de type articles de la base de 
connaissances et FAQ dans le projet Google Contact Center AI.

Réponse avec une réponse suggérée
À propos de cette tâche
Vous pouvez utiliser les réponses suggérées pour envoyer rapidement des articles 
d'information dans une interaction. Vous pouvez coller et envoyer la réponse directement ou la 
copier pour plus tard.

Procédure
1. Pour développer le volet Réponses suggérées, cliquez sur .

2. Identifiez le type de réponse à envoyer à partir des éléments suivants :

• Base de connaissances, indiqué par .
• Foire aux questions (FAQ), indiqué par .

Les dernières suggestions s'affichent en haut de la liste indiquée par une marque 
bleue.

3. Pour répondre avec la réponse, sélectionnez l'une des options suivantes :

• Pour copier la réponse dans le presse-papiers, cliquez sur .

Vous pouvez saisir un message et coller la réponse suggérée dans la même 
réponse.

• Pour coller et envoyer la réponse directement dans l'interaction, cliquez sur .

Vous ne pouvez pas modifier le message avant de l'envoyer lorsque vous cliquez sur 
.

Notifications du bureau de l'agent
Avaya Workspaces fournir les notifications du bureau de l'agent. Lorsque l'administrateur de 
compte configure les notifications du bureau de l'agent, les paramètres de l'agent Avaya 
Workspaces utilisent le système de notification du navigateur pour envoyer les notifications. 
Avaya Workspaces envoie des notifications sur le bureau de l'agent même lorsque vous êtes 
sur un autre onglet ou dans une autre application.

Fonctions d'agent
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Affichage des notifications du bureau
À propos de cette tâche
Lorsque le navigateur Avaya Workspaces de l’agent n’est pas en vue ou est réduit et que 
l’agent reçoit une nouvelle interaction par chat, par e-mail, par messagerie ou vocale, Avaya 
Workspaces affiche une notification toast.

Procédure
Lorsqu’Avaya Workspaces affiche la notification toast, cliquez sur la fenêtre de notification 
pour remettre Avaya Workspaces en vue.

Les notifications sans HTTPS ne sont pas compatibles avec Google Chrome. Vous devez 
autoriser les notifications dans les paramètres de votre navigateur.

Notifications du bureau de l'agent
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Chapitre 7 : Fonctions de superviseur

Affichage des agents d'une équipe
À propos de cette tâche
Sur le widget Mes agents dans Avaya Workspaces, les superviseurs peuvent afficher une liste 
consolidée d'agents. La page Agents affiche la liste des agents de l'équipe, ainsi que leur ID 
d'agent, leur ID de poste, leurs canaux, leurs groupes, leur état et leur contact.
Les superviseurs peuvent afficher et gérer les types de canaux d'agents suivants :

• Voix Elite ou Voix AXP
• Voix Elite + Numérique
• Voix AXP + Numérique

Pour les agents disposant d'un canal Voix Elite ou Voix AXP, les superviseurs peuvent 
uniquement afficher l'état du canal Voix, tandis que les canaux numériques sont désactivés. 
Pour les agents disposant de canaux Voix Elite + Numérique ou Voix AXP + Numérique, 
les superviseurs peuvent afficher l'état de tous les canaux : Voix, Chat, E-mail et Messagerie 
sociale. L'icône  appropriée indique si le canal Voix est Voix Elite ou Voix AXP.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

La page Agents affiche la liste des agents.

2. Cliquez sur  pour développer la ligne d'agents afin de voir les interactions sur 
lesquelles l'agent travaille.

Avaya Workspaces affiche la liste des interactions avec les informations suivantes :

• Nom du service
• Cible
• Durée
• État
• Code de travail
• Code de disposition

3. (Facultatif) Pour rechercher un agent particulier, dans le champ Rechercher le nom 
de l'agent ou l'ID du poste, utilisez l'une des méthodes suivantes :

• Nom de l'agent
• ID du poste
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4. (Facultatif) Pour afficher les champs de recherche suivants, cliquez sur l'icône  :

• Canal
• Groupe
• État

Liens connexes
États d’un agent à la page 43
Affichage des agents d’une équipe

Appel d'un agent
À propos de cette tâche
Les superviseurs d'un même compte peuvent passer des appels vocaux internes aux agents 
qui sont à l'état Prêt. Les agents et les superviseurs doivent également avoir la même origine 
pour les canaux Voix.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche la liste des agents de l'équipe, ainsi que leur ID d'agent, leur 
ID de poste, leurs canaux, leurs groupes, leur état, leur état de connexion d'agent et 
leur contact.

2. Sur la ligne contenant le nom de l'agent, cliquez sur  pour passer un appel vocal.

Diffuser un message à des agents
À propos de cette tâche
L'affichage Superviseur dans Avaya Workspaces fournit l'option Message de diffusion. Les 
superviseurs peuvent diffuser un message aux agents. Avaya Workspaces affiche ce message 
sous forme de notification ou de bulle de notification pour tous les agents ciblés.

Préambules
Les administrateurs de compte doivent configurer le widget Mes agents dans Administration 
du Centre d'applications. Les superviseurs peuvent alors afficher le widget Mes agents dans 
la barre d'outils Avaya Workspaces. Pour plus d'informations sur la configuration du widget 
Mes agents, voir Configuration du widget Mes agents.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche la liste des agents de l'équipe, ainsi que leur ID d'agent, leur 
ID de poste, leurs canaux, leurs groupes, leur état, leur état de connexion d'agent et 
leur contact.

2. Cliquez sur .

Appel d'un agent
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Avaya Workspaces affiche le volet Message de diffusion.

3. Saisissez un message et cliquez sur Envoyer un message.

Avaya Workspaces affiche ce message sous forme de notification ou de bulle de 
notification pour tous les agents ciblés.

4. (Facultatif) Pour diffuser des messages à certains agents, utilisez les filtres.

Le superviseur peut, par exemple, définir le filtre État sur Prêt pour afficher tous les 
agents dont l'état est Prêt. Lorsque le superviseur envoie un message de diffusion, 
Avaya Workspaces envoie le message uniquement aux agents dont l'état est Prêt.

Lorsque le superviseur envoie un message de diffusion, Avaya Workspaces envoie 
également le message au superviseur.

Liens connexes
Diffusion d’un message à des agents

Observation d'une interaction
À propos de cette tâche
Les superviseurs peuvent contrôler les interactions en cours entre un agent et un client pour 
évaluer la nécessité de l'intervention. Les superviseurs peuvent faire défiler tous les messages 
entre l'agent et le client pour l'interaction active. La carte d’interaction dispose d’un indicateur 
d’observation qui indique aux agents que l’interaction est observée.

Remarque :
Les superviseurs peuvent uniquement observer les agents. Cependant, ils ne peuvent pas 
intervenir pendant l’interaction. Plusieurs superviseurs ne peuvent pas observer la même 
interaction en même temps. Un seul superviseur peut observer une interaction à la fois.

Cette fonction est disponible uniquement pour les interactions par chat, par messagerie et 
vocales. Les superviseurs peuvent observer les agents, mais les agents ne peuvent pas 
observer les autres agents.
Si l'agent observé transfère l'interaction, Avaya Workspaces met fin à la session d'observation.
Pour les interactions vocales, les superviseurs peuvent surveiller les appels entrants routés 
vers les agents ou les appels sortants initiés par les agents. Les superviseurs ne peuvent 
observer qu’un seul appel vocal actif à la fois. Les superviseurs ne peuvent pas observer un 
appel de consultation. Pour avoir accès à la fonction de consultation, contactez l'assistance 
technique d'Avaya.

Préambules
Les administrateurs de compte doivent configurer le widget Mes agents dans Administration 
du Centre d'applications. Les superviseurs peuvent alors afficher le widget Mes agents dans 
la barre d'outils Avaya Workspaces. Pour plus d'informations sur la configuration du widget 
Mes agents, voir Configuration du widget Mes agents.
Le superviseur doit cliquer sur le bouton Démarrer le travail dans la barre d'outils supérieure 
avant d'observer les interactions. Sinon, l'icône Observer est désactivée.

Fonctions de superviseur
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Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche la liste des agents de l'équipe, ainsi que leur ID d'agent, leur 
ID de poste, leurs canaux, leurs groupes, leur état, leur état de connexion d'agent et 
leur contact.

2. Pour trouver un agent, effectuez l'une des actions suivantes :

• Parcourez la liste des agents.
• Saisissez le nom de l'agent dans le champ Recherche.
• Sélectionnez les valeurs appropriées dans les champs Canal, Groupe ou État.

3. Dans la ligne contenant le nom de l'agent, cliquez sur .

Le superviseur peut sélectionner l’agent qui travaille sur des interactions actives.

Le superviseur peut maintenant voir le chat ou le message de l’agent avec le client, 
mais il ne peut pas envoyer de messages ou de médias au client ou à l’agent lors 
d’une observation. Pour les interactions vocales, les superviseurs peuvent écouter la 
conversation vocale en temps réel entre l'agent et le client.

Pour arrêter d'observer une interaction, cliquez sur .

Liens connexes
Observation d’une interaction

Accompagnement d'un agent
À propos de cette tâche
Les superviseurs peuvent utiliser la fonction d'accompagnement pour fournir des conseils 
avisés et aider les agents à répondre à la demande d'un client.
L'agent reçoit une notification l'informant que le superviseur l'accompagne. Les agents 
peuvent transférer les interactions ou y mettre fin à tout moment pour clôturer la session 
d'accompagnement.
Pour les interactions vocales, le superviseur peut écouter la conversation vocale entre l'agent 
et le client en temps réel. Le superviseur peut parler pour accompagner l’agent. Cependant, le 
client n'entend que la voix de l'agent.
Un agent ne peut pas consulter un autre agent ou un superviseur pendant une session 
d'accompagnement.

Préambules
Le superviseur doit observer l'interaction pour accompagner l'agent.
Lors d'une interaction vocale, le superviseur peut passer à l'état Passer à Non prêt pour éviter 
les appels entrants pendant la session d'accompagnement.

Procédure
1. Dans le widget d'interaction, cliquez sur .

Le widget Chat et messagerie s'affiche.

Accompagnement d'un agent
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Les superviseurs peuvent envoyer des messages d'accompagnement à l'agent. Du 
côté de l'agent, l'onglet Accompagnement affiche les messages de l'agent, du 
superviseur et du client. L'agent et le superviseur peuvent échanger des messages.

Les messages du superviseur sont mis en surbrillance pour les différencier de ceux de 
l'agent et du client.

2. Pour les interactions par chat et par messagerie, procédez comme suit :

a. Pour envoyer des messages du côté du superviseur, dans le widget Chat et 
messagerie, saisissez votre message pour l'agent, puis cliquez sur .

b. Pour envoyer des messages du côté de l'agent, dans l'onglet Accompagnement, 
saisissez votre message pour le superviseur, puis cliquez sur l'icône .

Seul l'agent peut voir les messages que vous envoyez dans la section 
d'accompagnement. Si l'agent transfère le contact que le superviseur est en train 
d'accompagner, la session d'accompagnement se termine automatiquement pour 
le superviseur.

Lors d'une interaction vocale, la session d'accompagnement démarre du côté du 
superviseur et de l'agent. Le superviseur peut parler pour accompagner l'agent.

3. Cliquez sur  pour mettre fin à l'interaction.

Si le superviseur met fin à une interaction, l'agent cesse de recevoir les messages 
d'accompagnement et le superviseur est exclu de l'interaction. L'agent peut 
poursuivre l'interaction avec le client. Si le client met fin à l'interaction, la session 
d'accompagnement se poursuit jusqu'à ce que le superviseur ou l'agent y mette 
fin. Lors d'une interaction vocale, si le client met fin à l'interaction, la session 
d'accompagnement entre l'agent et le superviseur prend également fin.

Liens connexes
Intervention dans une interaction à la page 92
Observation d'une interaction
Accompagnement sur les interactions vocales
Accompagnement sur la messagerie et le chat actifs
Recevoir un accompagnement sur l'interaction vocale
Recevoir un accompagnement et intervenir lors d'une interaction par chat et messagerie

Intervention dans une interaction
À propos de cette tâche
Lors de l'observation ou de l'accompagnement d'un agent, les superviseurs peuvent intervenir 
dans une interaction pour fournir des conseils avisés aux agents lorsqu'ils ne peuvent pas 
gérer l'interaction. L'initiation d'une intervention permet au superviseur de rejoindre l'interaction 
entre un agent et le client en tant que tiers actif dans l'interaction. Après l’intervention 
du superviseur dans l’interaction, le client, l’agent et le superviseur interagissent dans une 
conférence à trois.
Lorsqu'un superviseur intervient dans une interaction, le client reçoit une notification. Le client 
peut afficher les messages que l'agent et le superviseur envoient.

Fonctions de superviseur
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Lors d'une interaction vocale, le client est informé que le superviseur a rejoint l'appel. Le client, 
l'agent et le superviseur participent à une conférence téléphonique.
Avaya Workspaces avertit l'agent que le superviseur est intervenu dans l'interaction.
Le superviseur qui est intervenu dans une interaction peut transférer cette dernière vers une 
file d’attente ou un autre utilisateur. Avec ce transfert, seul le client reste dans l’interaction. 
Le superviseur intervenant et l’agent sont supprimés de l’interaction. Le nouvel agent traite 
l’interaction. Toutefois, si un agent est en communication et qu'un superviseur intervient dans 
l'appel, l'agent ne peut pas demander un appel de consultation avec le superviseur.
Cette fonction s'applique aux superviseurs pour les interactions par chat, par messagerie et 
vocales.

Remarque :
Un seul superviseur peut intervenir dans une interaction.

Préambules
Le superviseur doit d'abord observer ou accompagner l'interaction, puis intervenir dans 
l'interaction.

Procédure
1. Pour intervenir dans l’interaction depuis le mode d’observation, procédez comme suit :

a. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche la liste des agents de l'équipe, ainsi que leur ID 
d'agent, leur ID de poste, leurs canaux, leurs groupes, leur état, leur état de 
connexion d'agent et leur contact.

b. Dans la ligne contenant le nom de l'agent, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche le widget d'interaction.

c. Cliquez sur .

2. Pour intervenir dans l'interaction à partir du mode d'accompagnement, procédez 
comme suit :

a. Dans le widget d'interaction, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche le widget d'interaction.

b. Cliquez sur .

Le superviseur peut afficher les onglets Client et Accompagnement.

Dans le widget Chat et messagerie, le superviseur peut envoyer des messages à l'agent 
et au client en mode conférence. Du côté de l'agent, l'onglet Accompagnement affiche 
les messages de l'agent et du superviseur. L’agent et le superviseur peuvent échanger des 
messages d’accompagnement.

En mode conférence, les messages et le nom du participant sont affichés.

Lors d'une interaction vocale, le superviseur devient une partie active de l'appel, au même 
titre que le client et l'agent. Le client peut entendre la voix du superviseur et celle de 
l'agent.

3. (Facultatif) Cliquez sur .

Avaya Workspaces transfère la carte d'interaction.

Intervention dans une interaction
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4. Cliquez sur  pour mettre fin à l'interaction.

Si le superviseur met fin à une interaction, l’agent peut la poursuivre avec le client. Si 
le client met fin à l’interaction, la session se poursuit jusqu’à ce que le superviseur ou 
l’agent y mette fin.

Liens connexes
Accompagnement d'un agent à la page 91
Observation d'une interaction
Intervention dans la messagerie et le chat actifs
Intervention dans une interaction vocale active
Recevoir un accompagnement et intervenir lors d'une interaction par chat et messagerie

Fin d'une interaction par la force
À propos de cette tâche
Lors d'une interaction figée avec un client, un agent ne peut pas mettre fin à l'interaction, 
même si celle-ci est terminée. Pour résoudre ce problème, le superviseur peut intervenir et 
mettre fin à l'interaction figée par la force.
Le superviseur peut mettre fin à une interaction figée par la force uniquement si l'agent est 
connecté à Avaya Workspaces.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

La page Agents affiche une liste d'agents.

2. Pour mettre fin à l'interaction figée d'un agent par la force, cliquez sur l'icône 
correspondante pour afficher les détails de l'agent, puis sur .

Le superviseur met fin avec succès à l'interaction figée.

Lecture d'un enregistrement vocal
À propos de cette tâche
Les administrateurs de compte et les superviseurs peuvent accéder aux enregistrements 
des interactions vocales entre les agents et les clients à partir du widget Historique des 
interactions du parcours client dans Avaya Workspaces. À l'aide des filtres de canal et de 
plage de dates, les administrateurs de compte et les superviseurs peuvent rechercher des 
enregistrements sur la page Recherche d'interaction. Le résultat de la recherche affiche les 
interactions avec le type de canal, l'adresse e-mail, le numéro de téléphone, ainsi que la date 
et l'heure de l'interaction.
Les superviseurs peuvent accéder aux enregistrements de toutes les interactions vocales et 
les lire, et pas seulement les interactions du groupe d'agents qui leur a été attribué.

Fonctions de superviseur
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Procédure
1. Connectez-vous à Avaya Workspaces en tant qu’administrateur de compte ou que 

superviseur.

2. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur le widget Historique des interactions .

Avaya Workspaces affiche la page Recherche d'interaction.

3. Dans la liste Canal, sélectionnez Voix.

4. Dans Intervalle de dates, sélectionnez la plage de dates à partir de laquelle vous 
souhaitez rechercher les données du parcours client.

5. Décochez la case Rechercher uniquement mes interactions.

6. Cliquez sur Rechercher.

Le volet Résultats affiche la liste des interactions vocales trouvées dans la plage de 
dates sélectionnée.

7. Dans la colonne Enregistrement, affichez la liste des enregistrements des interactions 
vocales.

Si Avaya Workspaces n'affiche pas la colonne Enregistrement dans les résultats 
de l'historique Recherche d'interaction, reportez-vous à la section Résolution des 
problèmes Enregistrement des appels Avaya à la page 162.

8. Pour lire l'enregistrement d'une interaction, cliquez sur .

Le volet Lecture de l'enregistrement s'affiche au-dessus du volet Résultats. 
L'enregistrement commence à être lu dans le volet Lecture de l'enregistrement. Vous 
pouvez également voir le numéro de téléphone et la date de l'enregistrement.

9. (Facultatif) Pendant la lecture, dans le volet Lecture de l'enregistrement :
• Si vous cliquez sur l'icône de lecture d'un autre enregistrement pendant la lecture 

de l'enregistrement en cours, la lecture précédente s'arrête et la nouvelle lecture 
démarre.

• Si vous passez à une autre page dans les résultats Historique des interactions, la 
lecture se poursuit jusqu'à ce qu'elle soit terminée ou que vous cliquiez sur un autre 
enregistrement.

10. Dans le volet Lecture de l'enregistrement, procédez comme suit :

• Pour afficher l'ID d'engagement de l'interaction, cliquez sur .

• Pour mettre en pause la lecture de l'enregistrement, cliquez sur .

• Pour reprendre la lecture de l'enregistrement, cliquez sur .

• Pour contrôler la progression de l'enregistrement, utilisez le curseur de lecture de 
l'enregistrement.

• Pour contrôler le volume de l'enregistrement, utilisez le curseur de volume.

• Pour fermer le volet Lecture de l'enregistrement, cliquez sur .

11. (Facultatif) Pour arrêter la lecture de l'enregistrement, dans le volet Résultats, cliquez 
sur  dans la colonne Enregistrement de l'interaction.

Lecture d'un enregistrement vocal
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Suppression d'un enregistrement vocal
À propos de cette tâche
Les administrateurs de compte et les superviseurs peuvent supprimer les enregistrements des 
interactions vocales entre les agents et les clients du widget Historique des interactions 
dans Avaya Workspaces.
Les superviseurs doivent se voir attribuer le rôle d'administrateur pour supprimer les 
enregistrements vocaux.

Procédure
1. Connectez-vous à Avaya Workspaces en tant qu’administrateur de compte ou que 

superviseur.

2. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur le widget Historique des interactions .

Avaya Workspaces affiche la page Recherche d'interaction.

3. Dans la liste Canal, sélectionnez Voix.

4. Dans Intervalle de dates, sélectionnez la plage de dates à partir de laquelle vous 
souhaitez rechercher les données du parcours client.

5. Décochez la case Rechercher uniquement mes interactions.

6. Cliquez sur Rechercher.

Le volet Résultats affiche la liste des interactions trouvées dans la plage de dates 
sélectionnée.

7. Dans la liste des enregistrements d'interactions vocales, accédez à l'enregistrement 
que vous souhaitez supprimer, cliquez sur , puis sur Supprimer l'enregistrement.

8. Dans la boîte de dialogue de confirmation, cliquez sur Supprimer.

Transitions de l'état de l'agent
Les superviseurs peuvent modifier l'état d'un agent de Prêt à Non prêt pour empêcher les 
agents de recevoir d'autres interactions. Un superviseur peut également forcer la déconnexion 
d'un agent d'Avaya Workspaces et mettre fin à la session.
Si le superviseur modifie l'état d'un agent qui est actif dans une interaction, celui-ci passe à 
l'état En attente. Lorsque l'agent ferme l'interaction, il passe à l'état défini par le superviseur.
Lorsqu'un superviseur déconnecte un agent avec des interactions actives, l'état de l'agent 
devient Déconnexion en attente. L'agent ne reçoit aucune interaction active pendant cet état.
Le tableau suivant présente les différentes transitions des états de l'agent et le flux de travail 
pour passer d'un état à l'autre à partir du tableau de bord du superviseur :

Fonctions de superviseur
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L'agent n'est pas dans une interaction active

État actuel de 
l'agent

Action du supervi-
seur

Résultats

Prêt Sélectionne l'état Non 
prêt.

1. Du côté du superviseur, le tableau de bord du su-
perviseur est mis à jour et l'état passe à Non prêt 
avec le code de motif défini sur Superviseur.

2. Du côté de l'agent, l'état de l'agent passe à Non 
prêt avec le code de motif défini sur Superviseur.

Prêt Sélectionne l'état Non 
prêt.

Après le passage à 
l'état Non prêt, sélec-
tionne l'état Terminer 
le travail.

1. Du côté du superviseur, le tableau de bord du su-
perviseur est mis à jour et l'état de l'agent passe à 
Connecté.

2. Du côté de l'agent, l'état de l'agent passe à Décon-
necté sans code de motif.

Non prêt Sélectionne l'état Ter-
miner le travail.

1. Du côté du superviseur, le tableau de bord du su-
perviseur est mis à jour et l'état de l'agent passe à 
Connecté.

2. Du côté de l'agent, l'état de l'agent passe à Décon-
necté sans code de motif.

Déconnecté Sélectionne Terminer 
la session.

1. Du côté du superviseur, le tableau de bord du su-
perviseur est mis à jour et l'état de l'agent passe à 
Hors ligne.

2. Du côté de l'agent, celui-ci est redirigé vers la page 
Connexion d'Avaya Workspaces.

L'agent est dans une interaction active

État actuel de 
l'agent

Action du supervi-
seur

Résultats

Prêt Sélectionne l'état Non 
prêt.

1. Du côté du superviseur, le tableau de bord du su-
perviseur est mis à jour et l'état passe à Non prêt 
en attente.

2. Du côté de l'agent, l'état de l'agent passe à Non 
prêt en attente.

3. Une fois l'interaction active en cours terminée, l'état 
de l'agent passe à Non prêt avec le code de motif 
défini sur Superviseur.

Prêt Sélectionne l'état Ter-
miner le travail.

1. Du côté du superviseur, le tableau de bord du su-
perviseur est mis à jour et l'état passe à Déconne-
xion en attente.

2. Du côté de l'agent, l'état de l'agent passe à Décon-
nexion en attente.

3. Une fois l'interaction active en cours terminée, l'état 
de l'agent passe à Déconnecté.

Le tableau continue …

Transitions de l'état de l'agent
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État actuel de 
l'agent

Action du supervi-
seur

Résultats

Non prêt Sélectionne l'état Ter-
miner le travail.

1. Du côté du superviseur, le tableau de bord du su-
perviseur est mis à jour et l'état passe à Déconne-
xion en attente.

2. Du côté de l'agent, l'état de l'agent passe à Décon-
nexion en attente.

3. Une fois l'interaction active en cours terminée, l'état 
de l'agent passe à Déconnecté avec le code de 
motif défini sur Superviseur.

Si le superviseur force la déconnexion d'un agent qui est en conférence ou en transfert de 
consultation, l'agent est déconnecté une fois l'interaction terminée.

Liens connexes
Transition des états de l'agent à la page 98

Transition des états de l'agent
À propos de cette tâche
Les superviseurs peuvent utiliser le widget Mes agents dans Avaya Workspaces pour modifier 
l'état de l'agent ou forcer sa déconnexion.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

Avaya Workspaces affiche la liste des agents de l'équipe, ainsi que leur ID d'agent, leur 
ID de poste, leurs canaux, leurs groupes, leur état, leur état de connexion d'agent et 
leur contact.

2. Sur la ligne de l'agent, cliquez sur le champ État.
3. Sélectionnez l'état auquel l'agent doit passer.

Le tableau de bord du superviseur affiche l'état modifié. Avaya Workspaces envoie 
ensuite à l'agent une notification concernant l'état modifié.

Liens connexes
Transitions de l'état de l'agent à la page 96

Fonctions de superviseur
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Chapitre 8 : Génération de rapports en 
temps réel

Présentation de Rapports en temps réel
Les superviseurs et les administrateurs de compte peuvent utiliser les fonctions de génération 
de rapports Rapports en temps réel pour suivre les statistiques du centre de contacts en 
temps réel. Dans Rapports en temps réel, vous pouvez afficher et gérer des tableaux de bord 
et des affichages avec des données d'agents de Rapports en temps réel.

Les tableaux de bord affichent des mesures de génération de rapports en temps réel avec 
des détails sur les agents et les files d'attente. Vous pouvez utiliser les tableaux de bord pour 
accéder rapidement aux statistiques de votre centre de contacts. Lorsque vous configurez un 
tableau de bord, vous pouvez sélectionner un affichage. Les affichages déterminent le type et 
le nombre de mesures, ainsi que le type de visualisation des données du tableau de bord.

Les superviseurs et les administrateurs de compte peuvent accéder à Rapports en temps 
réel depuis Centre d'applications. Les superviseurs peuvent également accéder à Rapports 
en temps réel à partir de l'interface Avaya Workspaces. Pour autoriser l'accès depuis Avaya 
Workspaces, l'administrateur du compte doit ajouter Rapports en temps réel en tant que 
widget dans la disposition Accueil. Les administrateurs de compte doivent attribuer le rôle 
de Administrateur de la génération de rapports ou de Superviseur de la génération de 
rapports aux superviseurs pour qu'ils puissent accéder au tableau de bord de génération de 
rapports pour superviseur.

Les agents peuvent également accéder à Rapports en temps réel à partir de l'interface 
Avaya Workspaces. Pour activer l'accès à partir d'Avaya Workspaces, l'administrateur de 
compte doit attribuer le rôle Superviseur de la génération de rapports à l'agent pour afficher 
certains rapports en temps réel.

Pour une expérience utilisateur optimale, utilisez une résolution d'écran minimale de 
1920 x 1080 avec une mise à l'échelle de 100 % lorsque vous travaillez avec Rapports en 
temps réel.

Producteurs
Un producteur regroupe plusieurs mesures pour fournir des données contextuelles en temps 
réel aux utilisateurs du tableau de bord. Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud fournit à Avaya Workspaces des producteurs destinés aux tableaux Rapports en temps 
réel. En voici la liste :

• Agent
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• Agent par canal
• Agent par file d'attente
• Canal
• Détails de la boîte de dialogue
• Groupe
• FileDAttente
• File d'attente par canal

Liens connexes
Les producteurs dans les rapports en temps réel à la page 116

Filtres
Lors de la génération de rapports en temps réel, vous pouvez appliquer des filtres afin de 
sélectionner les résultats des rapports à afficher. Vous pouvez utiliser des filtres pour inclure 
certaines données à un rapport ou en exclure. Les rapports sans filtres peuvent afficher trop 
de données ou des données inutiles.

Vous pouvez appliquer des filtres aux affichages, puis les utiliser dans les tableaux de bord. 
Vous ne pouvez pas modifier un filtre d'affichage après avoir ajouté l'affichage à un tableau de 
bord.

Connexion à Rapports en temps réel
À propos de cette tâche
Connectez-vous à Centre d'applications pour accéder à Rapports en temps réel en tant que 
superviseur ou administrateur de génération de rapports.
Les administrateurs de compte doivent attribuer le rôle de Administrateur de la génération 
de rapports ou de Superviseur de la génération de rapports aux superviseurs pour 
qu'ils puissent accéder au tableau de bord de génération de rapports pour superviseur. Les 
administrateurs de compte peuvent également donner aux agents l'accès à certains rapports 
en temps réel en leur attribuant le rôle Superviseur de la génération de rapports.
Les identifiants utilisateur sont différents pour les administrateurs et les superviseurs de 
génération de rapports.

Préambules
• Assurez-vous de disposer des autorisations requises pour accéder à Rapports en temps 

réel. Contactez votre administrateur de compte pour plus d'informations.
• En fonction de votre rôle d'utilisateur, obtenez l'URL Centre d'applications ou Avaya 

Workspaces. Les superviseurs et les administrateurs de génération de rapports peuvent 
accéder à Rapports en temps réel depuis Centre d'applications. Les superviseurs 
et les agents peuvent également accéder à Rapports en temps réel depuis Avaya 
Workspaces s'ils se voient attribuer les rôles de génération de rapports requis.

Génération de rapports en temps réel 

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 100
Des remarques sur ce document ? 

101

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Procédure
1. Dans votre navigateur, saisissez l'URL Centre d'applications ou Avaya Workspaces.

2. Dans le champ Nom d'utilisateur, saisissez le nom d'utilisateur.

3. Dans le champ Mot de passe, saisissez le mot de passe.

4. Cliquez sur Connexion.

5. (Facultatif) Si vous affichez le tableau de bord Centre d'applications, cliquez sur 
Rapports en temps réel.

6. Sur la page Visionneuse de tableaux de bord, vous pouvez afficher le tableau de 
bord avec des données de génération de rapports en temps réel sur les agents.

Liens connexes
Premiers pas avec Avaya Workspaces pour les superviseurs

Seuils pour les affichages
Vous pouvez utiliser des seuils au niveau des affichages afin d'identifier et de spécifier des 
niveaux entre les extrémités inférieure et supérieure de la plage normale d'une mesure. 
Vous pouvez attribuer différentes couleurs aux mesures inférieures, normales ou supérieures. 
Les affichages en temps réel utilisent des couleurs pour mettre en surbrillance les mesures 
lorsqu'elles dépassent une valeur de seuil configurée. Ces mises en surbrillance alertent 
visuellement les utilisateurs de Rapports en temps réel en cas de mises à jour importantes des 
données de rapports, telles qu'un volume élevé d'appels en attente nécessitant une attention 
immédiate.
Les utilisateurs disposant de rôles administrateur et superviseur de rapports peuvent créer des 
seuils privés, visibles uniquement par l'utilisateur qui les crée. Vous pouvez également cloner 
un seuil privé existant. Les seuils clonés sont privés. Cependant, un administrateur de rapports 
peut partager les seuils privés ou clonés et les rendre publics pour tous les utilisateurs de 
Rapports en temps réel.
Les seuils et les mesures calculées peuvent également être exportés lorsque vous exportez 
des affichages et des tableaux de bord associés.
Vous pouvez ajouter jusqu'à cinq seuils pour chaque mesure.
La modification du producteur réinitialise les seuils, vous devrez donc sélectionner à nouveau 
les mesures pertinentes pour définir les seuils.

Ajout d'une nouvelle classe de seuil
À propos de cette tâche
Les superviseurs peuvent ajouter une nouvelle classe de seuil afin de déterminer le traitement 
des mesures dans les affichages en temps réel.

• Certaines mesures concernent l'état de l'agent ou du contact. Si vous sélectionnez l'une 
de ces mesures pour y ajouter un seuil, vous devez également sélectionner les états de 
l'agent ou du contact correspondant.

• Vous ne pouvez pas ajouter de seuils pour certaines mesures.

Seuils pour les affichages
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Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de seuils.

4. Sur la page Gestionnaire de seuils, cliquez sur .

5. Dans le champ Nom, saisissez un nom pour la nouvelle classe de seuil.

6. Dans le champ Description, saisissez la description de la nouvelle classe de seuil.

7. Dans la liste Producteur, sélectionnez un producteur fourni par Analytics pour Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

8. Dans la liste Mesures, faites défiler l'écran vers le bas et sélectionnez la mesure à 
laquelle ajouter un seuil.

Vous pouvez sélectionner plusieurs mesures à ajouter au volet Seuils.

9. Dans la liste de chaque mesure, sélectionnez une couleur pour chaque seuil.

Les affichages en temps réel utilisent cette couleur pour mettre en surbrillance les 
mesures qui dépassent les valeurs de seuil configurées.

10. Dans les champs Valeur, sélectionnez une valeur minimale et une valeur maximale 
pour chaque plage de seuils. Vous pouvez laisser des valeurs pour certains seuils 
vides.

• Si vous entrez une valeur numérique, le seuil fait une comparaison supérieure ou 
égale.

• Si vous entrez une valeur de chaîne, le seuil établit une correspondance exacte. Par 
exemple, une correspondance exacte d'un état d'agent ou d'un code de motif.

• Pour les valeurs d'état, vous devez sélectionner l'état correspondant et saisir les 
valeurs de seuil numérique pour chaque état. Pour les mesures de temps passé 
dans un état, vous pouvez définir des seuils en fonction du temps qu'une mesure a 
passé dans un état défini.

11. Pour ajouter d'autres seuils pour chaque mesure, cliquez sur Ajouter un seuil.
12. (Facultatif) Si vous ajoutez des mesures liées à l'état de l'agent ou du contact, 

sélectionnez l'état dans la liste.

13. Cliquez sur Enregistrer.

Par défaut, toutes les nouvelles classes de seuil sont privées et ne sont visibles que 
par l'utilisateur qui les a créées.

14. (Facultatif) Pour partager l'affichage, activez le commutateur Partagé.

Vous pouvez partager un affichage si vous vous connectez en tant qu'administrateur de 
rapports.

Liens connexes
Utilisation du seuil en temps réel

Génération de rapports en temps réel 
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Modification d'une classe de seuil
À propos de cette tâche
Suivez cette procédure pour modifier une classe de seuil existante.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de seuils.

4. Sur la page Gestionnaire de seuils, pour la classe de seuil à modifier, cliquez sur .

5. Modifiez la classe de seuil comme requis.

Important :

La modification du producteur réinitialise la classe de seuil, vous devrez donc 
sélectionner à nouveau les mesures pertinentes pour définir les seuils.

6. Cliquez sur Enregistrer.

Suppression d'une classe de seuil
À propos de cette tâche
Vous pouvez supprimer une classe de seuil en suivant les étapes de cette procédure.

Avertissement :
Si vous supprimez un seuil utilisé dans un ou plusieurs affichages, il devient indisponible 
dans tous ces affichages.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de seuils.

4. Sur la page Gestionnaire de seuils, pour le seuil à supprimer, cliquez sur .

5. Pour confirmer la suppression, cliquez sur OK.

Avaya Workspaces supprime la classe de seuil de la page Gestionnaire de seuils.

Exportation d’une classe de seuil
À propos de cette tâche
Vous pouvez exporter une classe de seuil sous forme de fichier .json. D'autres utilisateurs 
Rapports en temps réel peuvent ensuite importer et utiliser la classe de seuil que vous avez 
créée.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

Seuils pour les affichages
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3. Cliquez sur Gestionnaire de seuils.

4. Sur la page Gestionnaire de seuils, pour le seuil à exporter, cliquez sur .

Le seuil exporté est enregistré à l'emplacement de téléchargement par défaut de votre 
navigateur.

Importation d’une classe de seuil
À propos de cette tâche
Vous pouvez importer une classe de seuil créée par un autre utilisateur et l'utiliser pour 
générer vos rapports en temps réel.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de seuils.

4. Sur la page Gestionnaire de seuils, cliquez sur .

5. Accédez à l'emplacement du seuil exporté, sélectionnez le fichier .json et cliquez sur 
Ouvrir.

La page Gestionnaire de seuils affiche le seuil importé.

Affichages et mesures
Pour créer des affichages, Avaya Workspaces utilise des producteurs fournis par Analytics 
pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud. Analytics pour Avaya Experience Platform™

Public Cloud fournit une liste de mesures utilisables dans chaque affichage.
Vous pouvez créer des mesures calculées pour faire des calculs composés basés sur des 
mesures Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud standard. Analytics pour 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud envoie les valeurs pour ces mesures calculées en 
vue de les utiliser dans des affichages. Par exemple, vous pouvez créer une mesure calculée 
qui calcule le pourcentage d'interactions proposées auxquelles les agents n'ont pas répondu.
Par défaut, toutes les nouvelles mesures calculées sont privées et uniquement visibles par 
l'utilisateur qui les a créées. Cependant, les administrateurs de génération de rapports peuvent 
partager les mesures calculées et les rendre publiques.
Vous pouvez créer différents types de mesures calculées :

• Standard : permet de créer une mesure standard en utilisant des fonctions 
mathématiques.

• Conditionnelle, qui permet de créer une mesure conditionnelle en utilisant des opérateurs 
logiques.

Les variables temporelles ne peuvent pas être sélectionnées lors de la création de mesures 
calculées.
Lorsque vous créez un tableau de bord, vous pouvez sélectionner les affichages qui y 
apparaissent. Vous pouvez utiliser diverses dispositions par défaut pour ajouter des affichages 
à un tableau de bord. Une disposition définit la position de chaque affichage dans le tableau 

Génération de rapports en temps réel 
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de bord. Vous pouvez agencer les affichages de façon verticale, horizontale ou selon une 
combinaison des deux.
Pour créer des affichages, vous pouvez utiliser l'un des widgets compatibles. Par exemple, 
vous pouvez créer un affichage Graphique circulaire et sélectionner le producteur à associer à 
l'affichage et aux mesures à afficher. Il est également possible de changer l'ordre des mesures 
et de modifier la mise en forme.

Illustration 6 : Exemple d'un nouvel affichage ajouté

Les utilisateurs disposant de rôles Superviseur de rapports ou Administrateur de rapports 
peuvent créer des affichages privés, visibles uniquement par eux. Vous pouvez cloner un 
affichage privé existant. Les affichages clonés sont privés. Cependant, les administrateurs de 
génération de rapports peuvent partager les affichages et les rendre publics.
Lorsque vous créez un affichage, le mode d'affichage pour les producteurs en temps réel 
est l'intervalle de 24 heures. À la fin de l'intervalle, les mesures en temps réel qui sont 
réinitialisées à minuit sont réinitialisées à zéro.

Ajout d'une nouvelle mesure calculée
À propos de cette tâche
Lorsque vous créez un affichage, vous pouvez utiliser une mesure calculée. Une mesure 
calculée peut être une mesure standard ou une mesure conditionnelle. Vous ne pouvez pas 
sélectionner de variables temporelles lors de la création de mesures calculées.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de mesures calculées.

4. Sur la page Gestionnaire de mesures calculées, cliquez sur .

5. Dans le champ Nom, saisissez le nom de la mesure calculée.

6. Dans le champ Description, saisissez la description de la nouvelle mesure calculée.

Affichages et mesures
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7. Sélectionnez l'une des options suivantes :

• Standard : utilisez des fonctions mathématiques pour créer une mesure standard.
• Conditionnel : utilisez des opérateurs logiques pour créer une mesure 

conditionnelle.

8. Dans la liste Producteur, sélectionnez un producteur fourni par Analytics pour Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

9. Pour formater le placement des décimales dans les mesures standard, sélectionnez 
l'une des options suivantes :

• Arrondir au nombre entier le plus proche
• Arrondir à 2 décimales

10. Pour formater le pourcentage des mesures standard, sélectionnez l'une des options 
suivantes :

• Arrondir au nombre entier le plus proche
• Arrondir à 2 décimales

Exemple : pour ajouter une mesure calculée de la valeur en pourcentage des 
interactions proposées auxquelles les agents n'ont pas répondu, procédez comme 
suit :

• Dans la liste Producteur, sélectionnez le producteur souhaité.
• Dans le volet Mesures calculées, saisissez le calcul suivant : Non répondus / 
Proposés * 100

11. Pour afficher les informations dans la ligne récapitulative, vous pouvez sélectionner 
l'une des options suivantes :

• Additionner toutes les valeurs de la colonne des mesures
• Calculer la valeur en fonction des résultats des lignes récapitulatives des 

mesures choisies

Vous pouvez également choisir de ne pas afficher la valeur d'une ligne récapitulative.

12. Pour calculer une mesure standard, dans le volet Mesure standard, procédez comme 
suit :

a. Dans la liste Ajouter une mesure, sélectionnez les mesures.
b. Sélectionnez les symboles de calcul à ajouter à l'aperçu.

Les symboles de calcul pris en charge sont (, ), +, -, /, *, and -.
c. Dans la liste Ajouter un numéro, sélectionnez le numéro souhaité.

13. Pour calculer une mesure conditionnelle, vous pouvez sélectionner une combinaison 
d’instructions SI ou SINON pour créer la mesure calculée souhaitée.

• Vous pouvez créer jusqu’à quatre opérations logiques comportant des opérateurs ET 
et OU.

• Une mesure conditionnelle peut compter au maximum quatre instructions SINON SI.
• Les caractères spéciaux ne sont pas autorisés dans le champ Valeur des 

expressions SI et SINON SI. En revanche, les points et les traits de soulignement 
sont autorisés.

Génération de rapports en temps réel 
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• L’instruction SINON est toujours la valeur par défaut.

14. (Facultatif) Si vous êtes connecté en tant qu'administrateur de génération de rapports, 
activez le commutateur Partagé pour partager les détails des mesures calculées.

15. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Création d’une mesure calculée
Création d’une mesure conditionnelle

Ajout d'un affichage
À propos de cette tâche
Suivez cette procédure pour ajouter un affichage que vous pourrez utiliser lors de la création 
d'un tableau de bord. Lors de l'ajout d'un affichage, vous devez sélectionner les mesures 
sources à y intégrer.
Par défaut, tous les nouveaux affichages sont privés et uniquement visibles par l'utilisateur 
qui les a créés. Un administrateur de génération de rapports peut partager l'affichage créé 
avec d'autres administrateurs et superviseurs de génération de rapports. Tous les utilisateurs 
de Rapports en temps réel peuvent afficher les affichages partagés lors de leur prochaine 
connexion.
Vous pouvez créer 60 affichages en temps réel. L'ouverture simultanée de plusieurs onglets 
de navigateur peut avoir un impact sur l'affichage de certains affichages.

Préambules
• Ajoutez des mesures calculées si vous souhaitez en utiliser dans votre nouvel affichage.
• Ajoutez des classes de seuil si vous souhaitez en utiliser dans votre nouvel affichage.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire d'affichages.

4. Sur la page Gestionnaire d'affichages, cliquez sur .

5. Dans le champ Nom, saisissez le nom du nouvel affichage.

6. Dans le champ Description, saisissez la description du nouvel affichage.

7. Dans la liste Type de visualisation, sélectionnez le type d'affichage à utiliser.

8. Dans la liste Producteur, sélectionnez un producteur fourni par Analytics pour Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

Selon le producteur que vous sélectionnez, les champs de configuration ci-dessous 
peuvent varier.

9. Dans la liste Seuil, sélectionnez la classe de seuil à appliquer à l'affichage.

10. Dans la liste Mesures ou Mesures calculées, sélectionnez les mesures à ajouter à 
l'affichage.

Affichages et mesures

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 107
Des remarques sur ce document ? 

108

https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/page/Creating_a_New_Calculated_Measure.html
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/page/Creating_a_New_Conditional_Measure.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Pour rechercher des mesures, vous pouvez saisir un nom de mesure dans le champ de 
saisie. Vous pouvez également modifier l'ordre des colonnes de mesures en effectuant 
un glisser-déposer des en-têtes de mesure.

11. Dans le champ Valeur, cliquez sur un sous-ensemble des mesures que vous avez 
sélectionnées.

Ce champ n'est disponible que dans les affichages Graphique circulaire et Panneau.

12. Dans le volet central Gestionnaire d'affichages, cliquez sur Afficher le résumé.

Le volet Mesures calculées affiche la ligne récapitulative contenant des valeurs 
numériques basées sur le nombre de valeurs numériques et la mesure de pourcentage 
calculée.

13. Dans la liste Libellé, sélectionnez un libellé pour trancher les données par ligne de 
tableau.

Ce champ n'est disponible que dans les affichages Graphique circulaire. Le libellé est 
désactivé si vous choisissez deux mesures numériques pour les graphiques.

Par exemple, si vous sélectionnez une seule mesure numérique, telle que Interactions 
proposées, le graphique circulaire tranche les données par ligne de tableau. Si le 
producteur est Agent, vous pouvez voir par défaut une tranche de graphique circulaire 
par ID d'agent.

14. (Facultatif) Pour partager l'affichage, activez le commutateur Partagé.

Seuls les administrateurs de génération de rapports peuvent partager un affichage.

15. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Création d’un affichage en temps réel

Modification d'un affichage
À propos de cette tâche
Mettez à jour la configuration d'un affichage que vous avez créé. Ne modifiez pas les 
affichages par défaut, car vous ne pouvez pas restaurer la configuration par défaut.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire d'affichages.

4. Sur la page Gestionnaire d'affichages, pour l'affichage à modifier, cliquez sur .

5. Apportez les modifications requises à l'affichage.

6. Cliquez sur Enregistrer.

Génération de rapports en temps réel 
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Duplication d'un affichage
À propos de cette tâche
Clonez un affichage existant pour créer d'autres affichages avec une configuration similaire. 
Vous pouvez modifier un affichage cloné.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire d'affichages.

4. Sur la page Gestionnaire d'affichages, pour l'affichage à cloner, cliquez sur .

5. Dans la fenêtre Cloner l'affichage, saisissez le nom de l'affichage cloné et cliquez sur 
OK.

Avaya Workspaces affiche l'affichage cloné sur la page Gestionnaire d'affichages.

Application de filtres dans un affichage existant
À propos de cette tâche
Appliquez des filtres aux affichages existants pour afficher des données plus spécifiques dans 
les tableaux de bord. Vous ne pouvez pas modifier un filtre d'affichage après avoir ajouté 
l'affichage à un tableau de bord.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire d'affichages.

4. Sur la page Gestionnaire d'affichages, pour l'affichage à filtrer, cliquez sur .

5. Sur la page Modifier l'affichage, cliquez sur Filtrer.
6. Dans la liste Mesure, sélectionnez la mesure requise.

7. Dans la liste Opérateur, sélectionnez l'opérateur souhaité.

8. Dans la liste Valeur, saisissez la chaîne ou le numéro de mesure.

Le volet central Gestionnaire d'affichages affiche la liste des mesures d'affichage 
filtrées.

9. (Facultatif) Pour ajouter d'autres filtres, cliquez sur  et répétez les étapes 6 à 8.

10. Cliquez sur Enregistrer.

Suppression d'un affichage
À propos de cette tâche
Vous pouvez supprimer les affichages que vous avez créés à partir de la page Gestionnaire 
d'affichages. Ne supprimez pas les affichages par défaut car la suppression est permanente. 
Vous ne pouvez pas supprimer un affichage public.

Affichages et mesures

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 109
Des remarques sur ce document ? 

110

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Si vous utilisez l'affichage supprimé dans un tableau de bord, ce dernier affiche le message 
suivant : View is no longer available, please reconfigure dashboard 
(L'affichage n'est plus disponible. Veuillez reconfigurer le tableau de bord).

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire d'affichages.

4. Sur la page Gestionnaire d'affichages, pour l'affichage à supprimer, cliquez sur .

5. Dans une boîte de dialogue Supprimer l'affichage, cliquez sur Supprimer l'affichage.

Avaya Workspaces supprime l'affichage de la page Gestionnaire d'affichages.

Tableaux de bord
Un tableau de bord est une page qui rassemble un ou plusieurs affichages de données en 
temps réel pour les superviseurs de rapports et les administrateurs de rapports. Les affichages 
déterminent le type et le nombre de mesures, ainsi que le type de visualisation des données 
du tableau de bord. Rapports en temps réel prend en charge les affichages suivants :

• Graphique à barres

• Graphique circulaire

• Histogramme

• Panneau

• Tableau

Vous pouvez créer, modifier, cloner, partager, importer ou exporter des tableaux de bord en 
fonction de votre rôle utilisateur.

Les superviseurs de génération de rapports peuvent créer un maximum de 60 tableaux de 
bord privés, uniquement visibles par le superviseur qui les a créés. Tous les utilisateurs 
peuvent également cloner un tableau de bord existant. Les tableaux de bord clonés sont 
privés, mais les administrateurs de génération de rapports peuvent les partager et les rendre 
publics pour toute personne ayant accès à Rapports en temps réel.
Affichages de type Panneau
Par défaut, les affichages de type Panneau sont mis à l'échelle selon une configuration de 
deux colonnes par deux rangées (2x2). Vous pouvez afficher jusqu'à 28 affichages de type 
Panneau sur un seul tableau de bord dans une configuration 2x2. Cette configuration est 
destinée aux grands écrans et n'est pas optimisée pour la résolution d'écran minimale de 
1920 x 1080. Cependant, une fois que vous avez ajouté des affichages de type Panneau à 
un tableau de bord, vous pouvez redimensionner l'affichage pour obtenir une configuration 
4x4. Les superviseurs peuvent accéder à ces tableaux de bord et les modifier sur différents 
appareils de différentes tailles et résolutions d'écran.

Génération de rapports en temps réel 
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Tableaux de bord Rapports en temps réel par défaut
Une fois connecté à Rapports en temps réel, vous pouvez voir les tableaux de bord 
EXEMPLE de performances de l'agent par file d'attente et EXEMPLE de récapitulatif de 
la file d'attente. Les tableaux de bord par défaut sont disponibles après le déploiement de 
votre centre de contacts ou l'enregistrement d'un nouvel utilisateur et ont l'exemple de préfixe 
dans leur nom. Par défaut, ces tableaux de bord sont partagés avec tous les superviseurs et 
administrateurs. Vous pouvez afficher, cloner, exporter et définir comme favoris des tableaux 
de bord par défaut. Ne modifiez pas et ne supprimez pas les tableaux de bord par défaut, car 
vous ne pouvez pas restaurer la configuration par défaut.
Vous pouvez également afficher les tableaux de bord partagés créés par d'autres utilisateurs. 
Tout superviseur ou administrateur de génération de rapports peut modifier les tableaux de 
bord partagés. Si un superviseur ou un administrateur modifie l'affichage du tableau de bord 
de Partagé à Privé, alors ce superviseur ou administrateur est propriétaire du tableau de bord.
Les agents peuvent également accéder à certains rapports en temps réel si les 
administrateurs de compte leur attribuent le rôle Superviseur de la génération de rapports. 
Cependant, il est recommandé que seuls les superviseurs créent, clonent et exportent des 
tableaux de bord et des affichages. Il est conseillé aux agents de ne pas créer de tableaux de 
bord avec des affichages CDR car ils ne sont pas pris en charge. Les agents peuvent afficher 
tous les tableaux de bord partagés, mais il est recommandé que les agents n'affichent que les 
tableaux de bord avec le préfixe « Agent », par exemple, Agent Tableau de bord des 
ventes.
Le tableau de bord EXEMPLE de performances de l'agent par file d'attente affiche les 
statistiques de l'agent par rapport aux autres agents de la même file d'attente, y compris 
le nombre d'interactions acheminées et répondues, le nombre de sessions d'agent avec les 
superviseurs et les détails du travail post-contact (ACW).
Le tableau de bord EXEMPLE de récapitulatif de la file d'attente affiche les statistiques de la 
file d'attente, y compris le nombre d'interactions en attente, répondues et terminées, le nombre 
d'interactions déconnectées par le client et le nombre d'agents disponibles et occupés.
Rapports en temps réel fournit les affichages par défaut correspondants que vous pouvez 
utiliser pour la configuration du tableau de bord. Par défaut, les affichages par défaut sont 
partagés avec tous les superviseurs et administrateurs. Vous pouvez afficher, cloner et 
exporter les affichages par défaut. Ne modifiez pas et ne supprimez pas les affichages par 
défaut, car vous ne pouvez pas restaurer la configuration par défaut.

Ajout d'un tableau de bord
À propos de cette tâche
Ajoutez un nouveau tableau bord Rapports en temps réel pour suivre les statistiques de votre 
centre de contacts. Un tableau de bord est une page qui rassemble un ou plusieurs affichages 
de données en temps réel.
Par défaut, tous les nouveaux tableaux de bord sont privés et uniquement visibles par 
l'utilisateur qui les a créés.

Préambules
Créez au moins un affichage.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

Tableaux de bord
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3. Cliquez sur Gestionnaire de tableaux de bord.

4. Sur la page Gestionnaire de tableaux de bord, cliquez sur .

5. Dans le champ Nom, saisissez un nom pour le nouveau tableau de bord.

6. Dans le champ Description, saisissez la description du nouveau tableau de bord.

7. Pour afficher le nom sur le tableau de bord, activez le commutateur Afficher le nom 
sur le tableau de bord.

8. Pour partager le tableau de bord, activez le commutateur Partagé.

L'option est disponible uniquement pour l'administrateur de génération de rapports.

9. Pour sélectionner un affichage à ajouter au nouveau tableau de bord, cliquez sur 
Ajouter un élément d'affichage.

10. Dans la liste Afficher, sélectionnez l'affichage souhaité et cliquez sur Ajouter.
11. Pour ajouter d'autres affichages, répétez les étapes 4 à 10.

Si vous ajoutez plusieurs affichages, vous pouvez glisser-déposer les affichages 
ajoutés pour mettre à jour la disposition du tableau de bord.

12. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Créer une vue du tableau de bord en temps réel

Affichage d'un tableau de bord Rapports en temps réel
À propos de cette tâche
Vous pouvez afficher les tableaux de bord de génération de rapports en temps réel sur la page 
Visionneuse de tableaux de bord. Vous pouvez afficher les tableaux de bord partagés et 
les tableaux de bord que vous créez. L'Visionneuse de tableaux de bord n'affiche pas les 
tableaux de bord privés créés par les autres agents et superviseurs.
Vous pouvez ajouter de nouveaux filtres à vos tableaux de bord sur la page Visionneuse de 
tableaux de bord. Vous pouvez également glisser-déposer les colonnes de mesures pour en 
modifier l'ordre sur la page Visionneuse de tableaux de bord.
L'ordre temporaire des colonnes de mesures sur la page Visionneuse de tableaux de bord 
revient à l'ordre par défaut une fois que vous avez effacé le cache de votre navigateur 
ou la mémoire de stockage locale. Les filtres temporaires que vous ajoutez sur la page 
Visionneuse de tableaux de bord ne sont conservés que lorsque vous passez d'un tableau 
de bord à l'autre. Vous pouvez modifier un affichage ou un tableau de bord pour ajouter des 
filtres ou changer l'ordre des colonnes de mesures de façon permanente.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.
2. Sur la page Visionneuse de tableaux de bord, sélectionnez le tableau de bord à 

afficher.

3. Pour appliquer un filtre au tableau de bord, pour l'affichage requis, cliquez sur Filtrer.
4. Dans la liste Mesure, sélectionnez la mesure requise.

5. Dans la liste Opérateur, sélectionnez l'opérateur souhaité.

Génération de rapports en temps réel 
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6. Dans la liste Valeur, saisissez la chaîne ou le numéro de mesure.

La page Visionneuse de tableaux de bord affiche la liste des mesures d'affichage 
filtrées.

7. (Facultatif) Pour modifier l'ordre des colonnes de mesures dans un tableau, faites 
glisser et déposez les colonnes.

8. (Facultatif) Pour ajouter d'autres filtres, cliquez sur  et répétez les étapes 3 à 6.

Liens connexes
Affichage de rapports et de tableaux de bord en temps réel

Modification d'un tableau de bord
À propos de cette tâche
Mettez à jour la configuration d'un tableau de bord que vous avez créé. Ne modifiez pas les 
tableaux de bord par défaut, car vous ne pouvez pas restaurer la configuration par défaut.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de tableaux de bord.

4. Sur la page Gestionnaire de tableaux de bord, pour le tableau de bord à modifier, 
cliquez sur .

5. Apportez les modifications requises au tableau de bord.

6. (Facultatif) Pour supprimer un affichage du tableau de bord, cliquez sur .

7. Cliquez sur Enregistrer.

Duplication d'un tableau de bord
À propos de cette tâche
Clonez un tableau de bord existant pour créer d'autres tableaux de bord avec une 
configuration similaire. Vous pouvez modifier, exporter, supprimer ou cloner à nouveau un 
tableau de bord cloné.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de tableaux de bord.

4. Sur la page Gestionnaire de tableaux de bord, pour le tableau de bord à cloner, 
cliquez sur .

5. Dans la fenêtre Cloner le tableau de bord, saisissez un nom pour le tableau de bord 
cloné et cliquez sur OK.

La page Gestionnaire de tableaux de bord affiche le tableau de bord cloné sur la 
page Gestionnaire de tableaux de bord.

Tableaux de bord
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Masquage ou affichage d'un tableau de bord
À propos de cette tâche
En tant qu'administrateur de Rapports en temps réel, vous pouvez masquer ou afficher un 
tableau de bord Real-time reporting sur la page Visionneuse de tableaux de bord.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel en tant qu'administrateur de génération de 

rapports.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de tableaux de bord.

4. Sur la page Gestionnaire de tableaux de bord, pour le tableau de bord à masquer, 
cliquez sur .

La page Gestionnaire de tableaux de bord n'affiche plus le tableau de bord masqué 
dans la liste des tableaux de bord.

5. Pour afficher le tableau de bord masqué, cliquez sur .

6. (Facultatif) Pour afficher tous les tableaux de bord masqués, cliquez sur Réinitialiser 
les tableaux de bord masqués.

Suppression d'un tableau de bord
À propos de cette tâche
Vous pouvez supprimer un tableau de bord Rapports en temps réel que vous avez créé. Ne 
supprimez pas les tableaux de bord par défaut, car la suppression est permanente. Vous ne 
pouvez pas supprimer un tableau de bord public.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire de tableaux de bord.

4. Sur la page Gestionnaire de tableaux de bord, pour le tableau de bord à supprimer, 
cliquez sur .

5. Dans une boîte de dialogue Supprimer le tableau de bord, cliquez sur Supprimer le 
tableau de bord.

Exportation d'un tableau de bord
À propos de cette tâche
Vous pouvez exporter un tableau de bord Rapports en temps réel sous forme de 
fichier .json. D'autres utilisateurs de Rapports en temps réel peuvent ensuite importer et 
utiliser le tableau de bord que vous avez créé.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

Génération de rapports en temps réel 
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2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire d'affichages.

4. Sur la page Gestionnaire d'affichages, pour le tableau de bord à exporter, cliquez sur 
.

Le tableau de bord exporté est enregistré à l'emplacement de téléchargement par 
défaut de votre navigateur.

Importation d'un tableau de bord
À propos de cette tâche
Vous pouvez importer un tableau de bord créé par un autre utilisateur et l'utiliser pour générer 
vos rapports en temps réel.

Procédure
1. Connectez-vous à Rapports en temps réel.

2. Cliquez sur .

3. Cliquez sur Gestionnaire d'affichages.

4. Sur la page Gestionnaire d'affichages, cliquez sur .

5. Accédez à l'emplacement du tableau de bord exporté, sélectionnez le fichier .json et 
cliquez sur Ouvrir.

La page Gestionnaire d'affichages affiche le tableau de bord importé.

Tableaux de bord
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Chapitre 9 : Mesures standard dans 
Rapports en temps réel

Les producteurs dans les rapports en temps réel
Avaya Workspaces utilise des producteurs d'Analytics pour Avaya Experience Platform™

Public Cloud pour créer des affichages. Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud fournit également une liste de mesures pouvant être utilisées dans chaque vue.
Le tableau suivant répertorie les producteurs et les mesures respectives.

Producteurs Type de producteur Description
Agent Intervalle à la date (ITD - 

Interval To Date)
Affiche un rapport sur les informations et les pro-
priétés de l'agent.

Agent par canal Intervalle à la date (ITD) Affiche un rapport sur les performances et la pro-
ductivité des agents par canal.

Agent par file d'atten-
te

Intervalle à la date (ITD) Affiche un rapport sur les interactions traitées par 
un agent pour chaque file d'attente.

Détails du rappel Journal (JRNL) Affiche un rapport sur les interactions et leurs 
rappels associés.

Canal Intervalle à la date (ITD) Affiche un rapport sur tous les canaux.
Détails de la boîte de 
dialogue

Enregistrement des détails 
du contact (CDR - Contact 
Detail Record)

Affiche un rapport sur les détails d'une interaction 
et la boîte de dialogue qui y est associée.

Groupe Intervalle à la date (ITD) Affiche un rapport sur tous les groupes du comp-
te.

File d'attente Intervalle à la date (ITD) Affiche un rapport sur les performances des 
agents d'une file d'attente particulière.

File d'attente par ca-
nal

Intervalle à la date (ITD) Affiche un rapport sur les interactions traitées par 
un agent pour chaque file d'attente sur tous les 
canaux.

Types de producteurs
Le tableau suivant décrit les différents types de producteurs :

Type de producteur Description
Intervalle à ce jour (ITD) Calcule les mesures pour l'intervalle de 24 heures en cours.
Enregistrement des détails du con-
tact (CDR)

Fait état des données qu'Analytics pour Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud recueille pour chaque interaction.

Journal (JRNL) Fait état des mesures journalisées.
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Réinitialisation de la mesure
Certaines mesures d'intervalle à la date (ITD) sont réinitialisées à minuit en fonction du fuseau 
horaire sélectionné. Si les administrateurs de compte ne configurent pas de fuseau horaire 
spécifique, certaines de ces mesures sont réinitialisées à minuit (UTC).
Pour plus d'informations sur les mesures qui sont réinitialisées à minuit, consultez la colonne 
Réinitialisation à minuit pour le type de producteur spécifique. Par exemple, pour connaître 
les mesures qui sont réinitialisées à minuit pour le producteur Agent, consultez la colonne 
Réinitialisation à minuit à la section Mesures sous le producteur Agent à la page 117.

Remarque :
Les producteurs Enregistrement des détails du contact (CDR) et Journal (JRNL) ne sont 
pas réinitialisés à minuit.

Si le fuseau horaire sélectionné prend en charge l'heure d'été (DST), Analytics pour Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud effectue au moins une fois par an les actions suivantes :

• Il avance l'heure d'une durée prédéfinie.
• Il recule l'heure d'une durée prédéfinie.

Par exemple, si l'année est définie sur 2023 et que le fuseau horaire sélectionné est 
Amérique/New York, Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud change l'heure 
deux fois dans l'année. Le tableau suivant affiche les détails des changements d'heure et de la 
modification de la durée pour ce jour :

Date et heure Durée de changement Décalage Durée de l'ITD
Dim 13 mar., 02:00 +1 heure (démarrage de 

l'heure d'été)
GMT-4 23 heures

Dim 5 nov. 02:00 -1 heure (fin de l'heure d'été) GMT-5 25 heures

Conservation des données supprimées et inactives
Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud conserve les données supprimées 
pendant une journée. Les tableaux de bord de génération de rapports en temps réel 
continuent d'afficher les données supprimées, telles que les agents ou les files d'attente, 
jusqu'à ce que les mesures ITD soient réinitialisées à minuit en fonction du fuseau horaire 
sélectionné.
Les tableaux de bord de génération de rapports en temps réel affichent les données inactives 
pendant 28 jours. Après cette période, Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud supprime les données inactives lorsque les mesures ITD sont réinitialisées à minuit en 
fonction du fuseau horaire sélectionné.

Liens connexes
Producteurs à la page 99

Mesures sous le producteur Agent
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur Agent :

Mesures sous le producteur Agent
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Abandonnés depuis l'état d'aler-
te

Nombre d'interactions d'alerte qui ont été décon-
nectées par le client au cours de la période con-
sidérée.

Oui

Durée à l'état actif Durée totale à l'état actif de toutes les interac-
tions sur tous les canaux.

Oui

Nombre d’ACW Nombre de fois qu'un agent est passé à l'état 
ACW.

Oui

Durée de l’ACW Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
ACW au cours de la période de génération de 
rapports.

Oui

E-mail ad hoc initié Nombre d'e-mails ad hoc initiés à partir du cen-
tre de contacts.

Oui

E-mail ad hoc envoyé Nombre d'e-mails ad hoc envoyés à partir du 
centre de contacts.

Oui

Nom d'affichage de l'agent Nom de l'agent tel que configuré dans Adminis-
tration du Centre d'applications.

Non

Prénom de l’agent Prénom de l’agent. Non
ID de l’agent Identifiant unique de l'agent. Non
Nom de famille de l’agent Nom de famille de l’agent. Non
ID de connexion de l'agent ID de connexion associé à l’agent. Non
Durée de connexion de l'agent Durée pendant laquelle l'agent était connecté à 

Avaya Workspaces au cours de la période consi-
dérée.

Oui

Durée du code de motif Agent 
non prêt

Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
Non prêt tout en utilisant un code de motif au 
cours de la période considérée.

Oui

État de l'agent État actuel d'un agent. Les états de l'agent sont 
les suivants :

• Connecté

• Prêt

• Non prêt

• Déconnecté

Non

Le tableau continue …

Mesures standard dans Rapports en temps réel
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

État de l'appel vocal de l'agent L'état actuel d'un agent lors d'un appel vocal. 
Les états de l'agent sont les suivants :

• HORS APPEL

• ALERTE

• ACTIF

• ACW

• MISE EN ATTENTE

• CONSULTATION

• ALERTE DE CONSULTATION

• CONSULTÉ

• MISE EN ATTENTE DE CONSULTATION

• CONFÉRENCE

La valeur de la mesure sera vide dans les cas 
suivants :

• Si l'agent reçoit des interactions de canaux 
non vocaux.

• Si l'agent n'a pas d'interactions vocales anté-
rieures.

Non

Durée d'alerte Durée d'alerte totale de toutes les interactions 
sur tous les canaux pour un agent.

Oui

Alerte Nombre d'interactions d'alerte chez un agent. Non
Répondus Nombre d'interactions auxquelles un agent a ré-

pondu.
Oui

Interventions Nombre de fois qu’un superviseur est intervenu 
auprès d’un agent au cours de la période consi-
dérée.

Oui

Durée Intervenu Durée pendant laquelle un superviseur est inter-
venu auprès d’un agent au cours de la période 
considérée.

Oui

Intervention Nombre de fois qu'un superviseur a effectué une 
interaction d'intervention au cours de la période 
de génération de rapports.

Oui

Durée Intervention Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d'intervention au cours de la 
période de génération de rapports.

Oui

Accompagné Nombre de fois où un superviseur a accompa-
gné un agent.

Oui

Durée en accompagnement Durée pendant laquelle les superviseurs ont ac-
compagné un agent.

Oui

Accompagnement Nombre de fois qu'un superviseur a effectué une 
interaction d'accompagnement.

Oui

Le tableau continue …

Mesures sous le producteur Agent
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Durée de l’accompagnement Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d’accompagnement.

Oui

Terminé Nombre d'interactions terminées pour un agent 
au cours de la période considérée.

Oui

Durée de la connexion terminée Durée pendant laquelle un agent était connecté 
à Avaya Workspaces au cours de la période de 
génération de rapports.

Oui

Durée du motif Non prêt terminé Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
Non prêt tout en utilisant un code de motif au 
cours de la période de génération de rapports.

Oui

Durée totale Non prêt terminé Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
Non prêt au cours de la période de génération 
de rapports.

Oui

Conférence initiée pour l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation, si l'agent l'a terminé 
en tant que conférence.

Oui

Conférence acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation, si l'agent qui a 
initié l'appel l'a terminé en tant que conférence.

Oui

Conférence lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers une 
file d'attente qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Conférence acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Le tableau continue …

Mesures standard dans Rapports en temps réel
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Consultation initiée vers l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec un autre utili-
sateur.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre de consultations des appels utilisateur 
auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec une autre file 
d'attente.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'appels de consultation en file d'attente 
auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Durée Consulté Durée pendant laquelle un agent a participé à un 
appel de consultation avec un autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Durée Consultation Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Consultation vers l'extérieur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation auprès 
d'un utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Durée de consultation externe Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Conférence vers l'extérieur Nombre d'appels de consultation externe ayant 
abouti à une conférence.

Oui

Durée des appels externes Durée passée par l'agent sur des appels exter-
nes au cours de la période de génération de 
rapports

Oui

Appels vocaux externes Nombre d'appels vocaux externes passés par 
l'agent au cours de la période de génération de 
rapports.

Oui

Transférés Nombre d'interactions transmises par l'agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Mettre en attente Nombre de mises en attente visibles par le client 
au cours de la période considérée.

Oui

Le tableau continue …

Mesures sous le producteur Agent
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Durée de mise en attente Durée pendant laquelle l'agent a mis une inter-
action avec un client en attente.

Oui

Durée d’inactivité Durée pendant laquelle un agent n’est pas actif 
sur une interaction, mais disponible pour travail-
ler.

Oui

Sans réponse Nombre d'interactions proposées auxquelles 
l'agent n'a pas répondu.

La métrique ne s'incrémente pas lorsqu'une in-
teraction transférée reste sans réponse.

Oui

Proposés Nombre d’interactions envoyées à l’agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Nom du code de motif Nom du code motif.

Lorsqu'un agent entre dans l'état Non prêt, il sé-
lectionne cette valeur dans la liste déroulante. La 
valeur sélectionnée affiche le rapport en temps 
réel d'un agent.

Non

Durée à l’état ACW Durée pendant laquelle l'agent était à l'état 
ACW, au format jj:hh:mm:ss.

Cette valeur augmente jusqu’à ce que l’agent 
termine le travail post-contact .

Non

Durée d'activité Un bandeau déroulant qui indique la durée pen-
dant laquelle l'agent est à l'état Actif.

Non

Temps passé dans l'état Un bandeau déroulant qui indique la durée de 
l'état de l'agent.

Non

Durée de connexion Un bandeau déroulant qui indique la durée 
pendant laquelle l'agent est connecté à Avaya 
Workspaces.

Non

Durée en attente Bande déroulante qui indique la durée pour la-
quelle l'agent a mis l'interaction en attente.

Non

Durée totale à l'état Non prêt Durée totale à l'état Non prêt. Oui
Transfert accepté depuis la file 
d’attente

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis la file d'at-
tente.

Oui

Transfert accepté depuis l’utili-
sateur

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis un utilisa-
teur.

Oui

Transfert initié vers la file d'at-
tente

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a été 
initié.

Oui

Transfert initié vers la file d’at-
tente avec brouillon

Nombre de fois qu'un brouillon d'e-mail est 
transféré d'un agent à une file d'attente au cours 
de l'intervalle de génération de rapports.

Oui

Le tableau continue …

Mesures standard dans Rapports en temps réel
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Transfert initié vers l'utilisateur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers un utilisateur a 
été initié.

Oui

Transfert initié vers l’utilisateur 
avec brouillon

Nombre de fois qu'un brouillon d'e-mail est 
transféré d'un agent à un superviseur ou à un 
autre agent au cours de l'intervalle de génération 
de rapports.

Oui

Transfert vers le poste externe 
annulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a été annulé.

Oui

Échec du transfert vers le poste 
externe

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a échoué.

Oui

Transfert vers poste externe Ini-
tié

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers une adresse 
externe a été initié.

Oui

Transfert vers la file d'attente an-
nulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a été 
annulé.

Oui

Transfert vers la file d'attente 
échoué

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
échoué.

Oui

Transfert vers l'utilisateur annulé Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a été 
annulé.

Oui

Échec du transfert vers l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a 
échoué.

Oui

État de l'utilisateur Statut de l'utilisateur : Actif ou Supprimé. Non
Transfert à chaud vers l'extérieur Nombre d'interactions ayant abouti à un transfert 

vers un numéro externe.
Oui

Transfert à chaud initié vers l'uti-
lisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à l'utilisateur a abouti à 
ce qu'un agent lance un transfert vers un autre 
agent.

Oui

Transfert à chaud accepté par 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à un utilisateur a abouti 
à ce qu'un agent accepte le transfert de l'utilisa-
teur.

Oui

Transfert à chaud initié vers la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation vers une file d'attente a 
abouti à ce qu'un agent lance un transfert vers la 
file d'attente.

Oui

Transfert à chaud accepté de-
puis la file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation vers la file d'attente a 
abouti à ce qu'un agent accepte un transfert de-
puis la file d'attente.

Oui

Mesures sous le producteur Agent
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Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur Agent par canal
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur Agent par canal :

Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Abandonnés depuis l'état d'aler-
te

Nombre d'interactions d'alerte qui ont été décon-
nectées par le client au cours de la période con-
sidérée.

Oui

Durée à l'état actif Durée totale à l'état actif de toutes les interac-
tions sur tous les canaux.

Oui

Engagements actifs à l'état ACW Nombre actuel d’interactions actives pour un 
agent.

Non

Nombre d’ACW Nombre de fois qu'un agent est passé à l'état 
ACW.

Oui

Durée de l’ACW Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
ACW au cours de la période de génération de 
rapports.

Oui

E-mail ad hoc initié Nombre d'e-mails ad hoc initiés à partir du cen-
tre de contacts.

Oui

E-mail ad hoc envoyé Nombre d'e-mails ad hoc envoyés à partir du 
centre de contacts.

Oui

Nom d'affichage de l'agent Nom de l'agent tel que configuré dans Adminis-
tration du Centre d'applications.

Non

Prénom de l’agent Prénom de l’agent. Non
ID de l’agent Identifiant unique de l'agent. Non
Nom de famille de l’agent Nom de famille de l’agent. Non
ID de connexion de l'agent ID de connexion associé à l’agent. Non

Le tableau continue …

Mesures standard dans Rapports en temps réel
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

État de l'appel vocal de l'agent L'état actuel d'un agent lors d'un appel vocal. 
Les états de l'agent sont les suivants :

• HORS APPEL

• ALERTE

• ACTIF

• ACW

• MISE EN ATTENTE

• CONSULTATION

• ALERTE DE CONSULTATION

• CONSULTÉ

• MISE EN ATTENTE DE CONSULTATION

• CONFÉRENCE

La valeur de la mesure sera vide dans les cas 
suivants :

• Si l'agent reçoit des interactions de canaux 
non vocaux.

• Si l'agent n'a pas d'interactions vocales anté-
rieures.

Non

Durée d'alerte Durée d'alerte totale de toutes les interactions 
sur tous les canaux pour un agent.

Oui

Alerte Nombre d'interactions d'alerte chez un agent. Non
Répondus Nombre d'interactions auxquelles un agent a ré-

pondu.
Oui

Interventions Nombre de fois qu’un superviseur est intervenu 
auprès d’un agent au cours de la période consi-
dérée.

Oui

Durée Intervenu Durée pendant laquelle un superviseur est inter-
venu auprès d’un agent au cours de la période 
considérée.

Oui

Intervention Nombre de fois qu'un superviseur a effectué une 
interaction d'intervention au cours de la période 
de génération de rapports.

Oui

Durée Intervention Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d'intervention au cours de la 
période de génération de rapports.

Oui

ID de canal ID de canal de l'interaction. Non
Durée d'inactivité du canal Temps pendant lequel un agent n'est pas actif 

sur une interaction, mais disponible pour le tra-
vail.

Cette mesure est calculée par canal.

Oui

Le tableau continue …

Mesures sous le producteur Agent par canal
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

État du canal L'état actuel du canal attribué à l'agent.

Les états des canaux sont les suivants :

• Canal connecté

• Canal prêt

• Canal non prêt

• Canal déconnecté

• Échec de la connexion au canal

Non

Horodateur de l'état du canal Heure à laquelle l'agent a été affecté à un état 
de canal.

Non

Type de canal Le type de canal dont l'agent a traité les con-
tacts.

Les types de canaux sont les suivants :

• Voix

• Adresse e-mail

• Chat

• Chat et messagerie

Non

État de travail du canal L'état de travail de l'agent pour le canal réperto-
rié.

Les états de travail sont les suivants :

• Non disponible : indique que l'agent est dé-
connecté ou non prêt.

• Inactif : indique que l'agent est prêt et qu'il 
n'est actif sur aucune interaction pour le canal.

• Disponible : indique que l'agent est actif sur 
une interaction pour le canal, mais que tous 
ses intervalles de multiplicité ne sont pas oc-
cupés.

• Occupé : indique que l'agent est actif sur le 
canal et que tous les intervalles de multiplicité 
sont occupés.

Non

Accompagné Nombre de fois où un superviseur a accompa-
gné un agent.

Oui

Durée en accompagnement Durée pendant laquelle les superviseurs ont ac-
compagné un agent.

Oui

Accompagnement Nombre de fois qu'un superviseur a effectué une 
interaction d'accompagnement.

Oui

Durée de l’accompagnement Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d’accompagnement.

Oui

Terminé Nombre d'interactions terminées pour un agent 
au cours de la période considérée.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Conférence initiée pour l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation, si l'agent l'a terminé 
en tant que conférence.

Oui

Conférence acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation, si l'agent qui a 
initié l'appel l'a terminé en tant que conférence.

Oui

Conférence lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers une 
file d'attente qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Conférence acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation initiée vers l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec un autre utili-
sateur.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre de consultations des appels utilisateur 
auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec une autre file 
d'attente.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Consultation acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'appels de consultation en file d'attente 
auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Durée Consulté Durée pendant laquelle un agent a participé à un 
appel de consultation avec un autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Durée Consultation Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Consultation vers l'extérieur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation auprès 
d'un utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Durée de consultation externe Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Conférence vers l'extérieur Nombre d'appels de consultation externe ayant 
abouti à une conférence.

Oui

Nombre d'activations du mode 
Exclusivité

Nombre de fois où le mode Exclusivité (Priorité 
voix) a été activé.

La métrique augmente de 1 lorsque l'agent 
d'une interaction vocale active entre en mode 
Exclusivité, bloquant toutes les autres interac-
tions numériques.

Oui

Durée en mode Exclusivité Temps passé par un agent en mode Exclusivité 
(Priorité voix), bloquant toutes les autres interac-
tions numériques.

Oui

Transférés Nombre d'interactions transmises par l'agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Mettre en attente Nombre de mises en attente visibles par le client 
au cours de la période considérée.

Oui

Durée de mise en attente Durée pendant laquelle l'agent a mis une inter-
action avec un client en attente.

Oui

Sans réponse Nombre d'interactions proposées auxquelles 
l'agent n'a pas répondu.

La métrique ne s'incrémente pas lorsqu'une in-
teraction transférée reste sans réponse.

Oui

Proposés Nombre d’interactions envoyées à l’agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Durée d'activité Un bandeau déroulant qui indique la durée pen-
dant laquelle l'agent est à l'état Actif.

Non

Durée en attente Bande déroulante qui indique la durée pour la-
quelle l'agent a mis l'interaction en attente.

Non
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Transfert accepté depuis la file 
d’attente

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis la file d'at-
tente.

Oui

Transfert accepté depuis l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis un utilisa-
teur.

Oui

Transfert initié vers la file d'at-
tente

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a été 
initié.

Oui

Transfert initié vers la file d’at-
tente avec brouillon

Nombre de fois qu'un brouillon d'e-mail est 
transféré d'un agent à une file d'attente au cours 
de l'intervalle de génération de rapports.

Oui

Transfert initié vers l'utilisateur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers un utilisateur a 
été initié.

Oui

Transfert initié vers l’utilisateur 
avec brouillon

Nombre de fois qu'un brouillon d'e-mail est 
transféré d'un agent à un superviseur ou à un 
autre agent au cours de l'intervalle de généra-
tion de rapports.

Oui

Transfert vers le poste externe 
annulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a été annulé.

Oui

Échec du transfert vers le poste 
externe

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a échoué.

Oui

Transfert vers poste externe Ini-
tié

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers une adresse 
externe a été initié.

Oui

Transfert vers la file d'attente an-
nulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a été 
annulé.

Oui

Transfert vers la file d'attente 
échoué

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
échoué.

Oui

Transfert vers l'utilisateur annulé Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a été 
annulé.

Oui

Échec du transfert vers l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a 
échoué.

Oui

Transfert à chaud vers l'extérieur Nombre d'interactions ayant abouti à un transfert 
vers un numéro externe.

Oui

Limite de travail Nombre actuel de multiplicités pour un agent. Non
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Transfert à chaud initié vers l'uti-
lisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à l'utilisateur a abouti à 
ce qu'un agent lance un transfert vers un autre 
agent.

Oui

Transfert à chaud accepté par 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à un utilisateur a abouti 
à ce qu'un agent accepte le transfert de l'utilisa-
teur.

Oui

Transfert à chaud initié vers la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation vers une file d'attente a 
abouti à ce qu'un agent lance un transfert vers la 
file d'attente.

Oui

Transfert à chaud accepté de-
puis la file d'attente

Nombre d'interactions pendant lesquelles une 
consultation de la file d'attente conduit un agent 
à accepter un transfert depuis une file d'attente.

Oui

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur Agent par file d'attente
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur Agent par file d'attente :

Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Abandonnés depuis l'état d'aler-
te

Nombre d'interactions d'alerte qui ont été dé-
connectées par le client au cours de la période 
considérée.

Oui

Actif Nombre d'interactions actives sur le canal ou la 
file d'attente.

Non

Durée à l'état actif Durée totale à l'état actif de toutes les interac-
tions sur tous les canaux.

Oui

Nombre d’ACW Nombre de fois qu'un agent est passé à l'état 
ACW.

Oui

Durée de l’ACW Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
ACW au cours de la période de génération de 
rapports.

Oui

Nom d'affichage de l'agent Nom de l'agent tel que configuré dans Adminis-
tration du Centre d'applications.

Non

Prénom de l’agent Prénom de l’agent. Non
ID de l’agent Identifiant unique de l'agent. Non
Nom de famille de l’agent Nom de famille de l’agent. Non
ID de connexion de l'agent ID de connexion associé à l’agent. Non
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Durée d'alerte Durée d'alerte totale de toutes les interactions 
sur tous les canaux pour un agent.

Oui

Alerte Nombre d'interactions d'alerte chez un agent. Non
Répondus Nombre d'interactions auxquelles un agent a ré-

pondu.
Oui

Interventions Nombre de fois qu’un superviseur est intervenu 
auprès d’un agent au cours de la période consi-
dérée.

Oui

Durée Intervenu Durée pendant laquelle un superviseur est inter-
venu auprès d’un agent au cours de la période 
considérée.

Oui

Intervention Nombre de fois qu'un superviseur a effectué 
une interaction d'intervention au cours de la pé-
riode de génération de rapports.

Oui

Durée Intervention Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d'intervention au cours de la 
période de génération de rapports.

Oui

Accompagné Nombre de fois où un superviseur a accompa-
gné un agent.

Oui

Durée en accompagnement Durée pendant laquelle les superviseurs ont ac-
compagné un agent.

Oui

Accompagnement Nombre de fois qu'un superviseur a effectué 
une interaction d'accompagnement.

Oui

Durée de l’accompagnement Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d’accompagnement.

Oui

Terminé Nombre d'interactions terminées pour un agent 
au cours de la période considérée.

Oui

Conférence initiée pour l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation, si l'agent l'a termi-
né en tant que conférence.

Oui

Conférence acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation, si l'agent qui 
a initié l'appel l'a terminé en tant que conféren-
ce.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Conférence lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers une 
file d'attente qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Conférence acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation initiée vers l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec un autre utili-
sateur.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre de consultations des appels utilisateur 
auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec une autre file 
d'attente.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'appels de consultation en file d'atten-
te auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Durée Consulté Durée pendant laquelle un agent a participé à 
un appel de consultation avec un autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Durée Consultation Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Consultation vers l'extérieur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation auprès 
d'un utilisateur avec un numéro externe.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Durée de consultation externe Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Conférence vers l'extérieur Nombre d'appels de consultation externe ayant 
abouti à une conférence.

Oui

Mettre en attente Nombre de mises en attente visibles par le cli-
ent au cours de la période considérée.

Oui

Durée de mise en attente Durée pendant laquelle l'agent a mis une inter-
action avec un client en attente.

Oui

Sans réponse Nombre d'interactions proposées auxquelles 
l'agent n'a pas répondu.

La métrique ne s'incrémente pas lorsqu'une in-
teraction transférée reste sans réponse.

Oui

Proposés Nombre d’interactions envoyées à l’agent au 
cours de la période considérée.

Oui

ID de la file d'attente Identifiant unique de la file d'attente dont l'agent 
a traité les contacts.

Non

Nom de la file dʼattente Nom de la file d’attente. Non
Transfert accepté depuis la file 
d’attente

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis la file d'at-
tente.

Oui

Transfert accepté depuis l’utili-
sateur

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis un utilisa-
teur.

Oui

Transfert initié vers la file d'at-
tente

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
été initié.

Oui

Transfert initié vers la file d’at-
tente avec brouillon

Nombre de fois qu'un brouillon d'e-mail est 
transféré d'un agent à une file d'attente au cours 
de l'intervalle de génération de rapports.

Oui

Transfert initié vers l'utilisateur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers un utilisateur a 
été initié.

Oui

Transfert initié vers l’utilisateur 
avec brouillon

Nombre de fois qu'un brouillon d'e-mail est 
transféré d'un agent à un superviseur ou à un 
autre agent au cours de l'intervalle de généra-
tion de rapports.

Oui

Transfert vers la file d'attente an-
nulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
été annulé.

Oui

Transfert vers la file d'attente 
échoué

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
échoué.

Oui

Transfert vers l'utilisateur annulé Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a été 
annulé.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Échec du transfert vers l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a 
échoué.

Oui

Transfert à chaud vers l'extérieur Nombre d'interactions ayant abouti à un trans-
fert vers un numéro externe.

Oui

Transfert à chaud initié vers l'uti-
lisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à l'utilisateur a abouti à 
ce qu'un agent lance un transfert vers un autre 
agent.

Oui

Transfert à chaud accepté par 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à un utilisateur a abouti 
à ce qu'un agent accepte le transfert de l'utilisa-
teur.

Oui

Transfert à chaud initié vers la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation vers une file d'attente a 
abouti à ce qu'un agent lance un transfert vers 
la file d'attente.

Oui

Transfert à chaud accepté de-
puis la file d'attente

Nombre d'interactions pendant lesquelles une 
consultation de la file d'attente conduit un agent 
à accepter un transfert depuis une file d'attente.

Oui

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur Canal
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur Canal :

Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Abandonnés depuis l'état d'aler-
te

Nombre d'interactions d'alerte qui ont été décon-
nectées par le client au cours de la période con-
sidérée.

Oui

Abandonnés depuis la file d'at-
tente

Nombre d'interactions abandonnées par un cli-
ent avant qu'ils ne soient proposés pour la file 
d'attente sélectionnée.

Oui

Durée avant abandon Durée entre le moment où l'interaction a été 
ajoutée à la file d'attente et le moment où elle 
a été abandonnée.

Oui

Actif Nombre d'interactions actives sur le canal ou la 
file d'attente.

Non

Agents actifs à l'état ACW Le nombre d'agents actuellement en état Travail 
post-contact (ACW) pour le canal ou la file d'at-
tente.

Non
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Durée à l'état actif Durée totale à l'état actif de toutes les interac-
tions sur tous les canaux.

Oui

Engagements actifs à l'état ACW Nombre d'interactions en état ACW actif pour la 
file d'attente ou le canal.

Non

Nombre d’ACW Nombre de fois qu'un agent est passé à l'état 
ACW.

Oui

Durée de l’ACW Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
ACW au cours de la période de génération de 
rapports.

Oui

E-mail ad hoc initié Nombre d'e-mails ad hoc initiés à partir du cen-
tre de contacts.

Oui

E-mail ad hoc envoyé Nombre d'e-mails ad hoc envoyés à partir du 
centre de contacts.

Oui

Durée d'alerte Durée d'alerte totale de toutes les interactions 
sur tous les canaux pour un agent.

Oui

Alerte Nombre d'interactions d'alerte chez un agent. Non
Répondus Nombre d'interactions auxquelles un agent a ré-

pondu.
Oui

Interventions Nombre de fois qu’un superviseur est intervenu 
auprès d’un agent au cours de la période consi-
dérée.

Oui

Durée Intervenu Durée pendant laquelle un superviseur est inter-
venu auprès d’un agent au cours de la période 
considérée.

Oui

Intervention Nombre de fois qu'un superviseur a effectué 
une interaction d'intervention au cours de la pé-
riode de génération de rapports.

Oui

Durée Intervention Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d'intervention au cours de la 
période de génération de rapports.

Oui

ID de canal ID de canal de l'interaction. Non
Terminé Nombre d'interactions terminées pour un agent 

au cours de la période considérée.
Oui

Conférence initiée pour l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation, si l'agent l'a termi-
né en tant que conférence.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Conférence acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation, si l'agent qui 
a initié l'appel l'a terminé en tant que conféren-
ce.

Oui

Conférence lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers une 
file d'attente qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Conférence acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation d'un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation initiée vers l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec un autre utili-
sateur.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre de consultations des appels utilisateur 
auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec une autre file 
d'attente.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'appels de consultation en file d'atten-
te auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Durée Consulté Durée pendant laquelle un agent a participé à 
un appel de consultation avec un autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Durée Consultation Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Consultation vers l'extérieur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation auprès 
d'un utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Durée de consultation externe Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Conférence vers l'extérieur Nombre d'appels de consultation externe ayant 
abouti à une conférence.

Oui

Transférés Nombre d'interactions transmises par l'agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Durée de mise en attente Durée pendant laquelle l'agent a mis une inter-
action avec un client en attente.

Oui

Sans réponse Nombre d'interactions proposées auxquelles 
l'agent n'a pas répondu.

La métrique ne s'incrémente pas lorsqu'une in-
teraction transférée reste sans réponse.

Oui

Proposés Nombre d’interactions envoyées à l’agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Proposés à la file d'attente Nombre d'interactions proposées à la file d'at-
tente au cours de la période considérée.

Oui

Transfert accepté depuis la file 
d’attente

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis la file d'at-
tente.

Oui

Transfert accepté depuis l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis un utilisa-
teur.

Oui

Transfert initié vers la file d'at-
tente

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
été initié.

Oui

Transfert initié vers l'utilisateur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers un utilisateur a 
été initié.

Oui

Transfert vers le poste externe 
annulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a été annulé.

Oui

Échec du transfert vers le poste 
externe

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a échoué.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Transfert vers poste externe Ini-
tié

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers une adresse 
externe a été initié.

Oui

Transfert à chaud vers l'extérieur Nombre d'interactions ayant abouti à un trans-
fert vers un numéro externe.

Oui

Transfert à chaud initié vers l'uti-
lisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à l'utilisateur a abouti à 
ce qu'un agent lance un transfert vers un autre 
agent.

Oui

Transfert à chaud accepté par 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à un utilisateur a abouti 
à ce qu'un agent accepte le transfert de l'utilisa-
teur.

Oui

Transfert à chaud initié vers la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation vers une file d'attente a 
abouti à ce qu'un agent lance un transfert vers 
la file d'attente.

Oui

Transfert à chaud accepté de-
puis la file d'attente

Nombre d'interactions pendant lesquelles une 
consultation de la file d'attente conduit un agent 
à accepter un transfert depuis une file d'attente.

Oui

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur Détails du rappel
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur Détails du rappel (JRNL) :

Remarque :
Les producteurs Enregistrement des détails du contact (CDR) et Journal (JRNL) ne sont 
pas réinitialisés à minuit.

Mesures Description
Nom de l’agent Nom de l’agent.
ID de connexion de l'agent ID de connexion associé à l’agent.

L'astérisque (*) indique les utilisateurs supprimés.
Attributs Attributs de rappel utilisés pour l'engagement de 

rappel.
Tentatives de rappel Nombre de tentatives de rappel.
Horodateur de création du rappel Heure à laquelle le client a demandé le rappel.
Horodatage de fin du rappel Heure à laquelle le client a terminé le rappel.
Numéro de téléphone du client Numéro de téléphone du client pour le rappel.
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Mesures Description
ID de la file d'attente Identifiant unique de la file d'attente dont l'agent a 

traité les contacts.
Nom de la file dʼattente Nom de la file d’attente.
État État du rappel, par exemple Distribué, En cours 

de distribution et Clôturé.
Motif de clôture Motif de fin d'un rappel.

Voici quelques exemples de motifs de clôture : 
Nombre maximal de tentatives, Annulation par le 
client et En dehors des heures ouvrables.

ID d'engagement du rappel ID d'interaction du rappel au client.
ID du rappel Identifiant unique du rappel généré par le fournis-

seur pour l'engagement de rappel.
ID de l'engagement Identifiant unique pour l'interaction.

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur Détails de la boîte de 
dialogue

Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur Détails de la boîte de dialogue :

Remarque :
Les producteurs Enregistrement des détails du contact (CDR) et Journal (JRNL) ne sont 
pas réinitialisés à minuit.

Mesures Description
Indicateur d'abandon Indicateur marquant une interaction abandonnée.
Horodatage de fin de l’ACW Heure à laquelle un agent a mis fin à la session 

ACW pour une interaction.
Indicateur d’ACW Indicateur qui signale le passage d’un agent à 

l’état ACW pour une interaction.
Horodatage de début de l’ACW Heure à laquelle un agent a intégré la session 

ACW pour une interaction.
Nom d'affichage de l'agent Nom de l'agent tel que configuré dans Administra-

tion du Centre d'applications.
Prénom de l’agent Prénom de l’agent.
ID de l’agent Identifiant unique de l'agent.
Déconnexion initiée par l'agent Cette mesure indique que l'interaction a été dé-

connectée par l'agent.
Nom de famille de l’agent Nom de famille de l’agent.
ID de connexion de l'agent ID de connexion associé à l’agent.
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Mesures Description
Horodatage de fin de l'intervention Heure de fin de l’interaction d’intervention.
Indicateur d'intervention Indicateur signalant que l'agent a bénéficié d'une 

intervention de la part d'un superviseur.
Horodatage de début de l'intervention Heure de début de l’interaction d’intervention.
ID de canal ID de canal de l'interaction.
Type de canal Le type de canal dont l'agent a traité les contacts.

Les types de canaux sont les suivants :

• Voix

• Adresse e-mail

• Chat

• Chat et messagerie
Indicateur d'accompagnement Indicateur indiquant que l'agent a été accompa-

gné par un superviseur.
Horodatage d'accompagnement Horodatage du début de la session d'accompa-

gnement.
Indicateur de conférence Indique que l'interaction a impliqué une consulta-

tion ayant abouti à une conférence.
Indicateur de consultation initiée pour l'utilisateur Indique si un agent a initié une consultation avec 

un appel d'utilisateur pour l'engagement.
Indicateur de consultation acceptée depuis l'utili-
sateur

Indique si un agent consulté a répondu à un appel 
de consultation avec un agent pour l'engagement.

ID de dialogue L'ID du système source servant à identifier le dia-
logue.

Heure de début de la boîte de dialogue Horodatage du début de la boîte de dialogue.
Direction Direction d'un message. Les options sont les sui-

vantes :

ENTRANT : e-mail reçu par un centre de contacts 
de la part du client.

SORTANT : e-mail envoyé par le centre de con-
tacts.

ID du code de disposition L'ID associé à un motif d'appel du système sour-
ce.

ID de l'engagement Identifiant unique pour l'interaction.
Horodatage de début de l'engagement Heure du début de l'interaction.
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Mesures Description
Source de l'engagement Système externe à l'origine de l'interaction. Par 

exemple :

• Pour les interactions de messagerie sur les ré-
seaux sociaux, la source d'engagement affiche 
Facebook, WhatsApp, Instagram, ou X (Twitter).

Remarque :

À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend 
pas en charge l'intégration de la Message-
rie avec X (Twitter). Vous ne pouvez plus 
configurer les comptes de réseaux sociaux 
X (Twitter) avec Avaya Experience Plat-
form™ ou utiliser X (Twitter) pour envoyer 
à ou recevoir des messages de clients.

• Pour les interactions WebRTC, la source d'en-
gagement affiche WebRTC.

• Pour les interactions par messagerie, la source 
d'engagement affiche Web messenger.

Remarque :

À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend 
pas en charge l'intégration de la Messagerie 
avec X (Twitter). Vous ne pouvez plus con-
figurer les comptes de réseaux sociaux X 
(Twitter) avec Avaya Experience Platform™

ou utiliser X (Twitter) pour envoyer à ou rece-
voir des messages de clients.

Indicateur d'appel externe Valeur booléenne indiquant que l'agent a lancé un 
appel vocal externe.

ID du participant externe ID unique permettant d’identifier le client.
Adresse IP Adresse IP externe de l'appareil utilisé par l'agent 

pendant l'interaction.
Type de message Le type de message reçu.

Les types de messages sont les suivants :

• NOUVEAU

• RÉPONSE

• TRANSFERT
Attributs proposés Les attributs pour les interactions proposées à un 

agent.
ID du fournisseur Identifiant unique du fournisseur de canaux pour 

l'interaction.
Attributs de file d'attente Les attributs de l'interaction lorsqu'elle entre dans 

la file d'attente.
ID de la file d'attente Identifiant unique de la file d'attente dont l'agent a 

traité les contacts.
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Mesures Description
Envoyer de Expéditeur du message défini par le fournisseur.
Envoyer à Les destinataires d'un e-mail dans le champ À.
État État actuel de l'interaction.

Les états sont les suivants :

• Alerte

• Actif

• Mis en attente

• ACW activé

• ACW terminé
Objet L'objet d'un e-mail.
Adresse de la source Adresse de la source d'engagement.

Par exemple, pour les interactions sur les réseaux 
sociaux telles que Facebook, WhatsApp et Insta-
gram, l'adresse source affiche le nom de la page 
d'entreprise ou le nom du profil. Pour X (Twitter), 
l'adresse source affiche le nom du compte.

Remarque :

À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend 
pas en charge l'intégration de la Messagerie 
avec X (Twitter). Vous ne pouvez plus con-
figurer les comptes de réseaux sociaux X 
(Twitter) avec Avaya Experience Platform™

ou utiliser X (Twitter) pour envoyer à ou rece-
voir des messages de clients.

Remarque :

À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend 
pas en charge l'intégration de la Messagerie 
avec X (Twitter). Vous ne pouvez plus con-
figurer les comptes de réseaux sociaux X 
(Twitter) avec Avaya Experience Platform™

ou utiliser X (Twitter) pour envoyer à ou rece-
voir des messages de clients.

Pour les interactions WebRTC, l'adresse source 
affiche l'ID d'intégration ou le nom d'intégration.

Les agents et les clients Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud utilisent cette source pour in-
teragir entre eux.

Indicateur de transfert Indicateur permettant de savoir si un agent a 
transféré l'interaction.

Indicateur de transfert à chaud vers l'utilisateur Indique lorsqu'une consultation d'un utilisateur a 
abouti à un transfert.

Indicateur de transfert à chaud vers la file d'atten-
te

Indique lorsqu'une consultation d'une file d'attente 
a abouti à un transfert.
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Mesures Description
Horodateur de l'engagement mis en file d'attente Heure à laquelle l'interaction entre pour la premiè-

re fois dans une file d'attente. Elle est calculée 
uniquement si une interaction entrante est mise 
en file d'attente avant qu'un agent ne la traite.

Horodateur proposé des engagements Heure à laquelle l'interaction est proposée pour la 
première fois à un agent.

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur Groupe
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur Groupe :

Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Abandonnés depuis l'état d'aler-
te

Nombre d'interactions d'alerte qui ont été dé-
connectées par le client au cours de la période 
considérée.

Oui

E-mail ad hoc initié Nombre d'e-mails ad hoc initiés à partir du cen-
tre de contacts.

Oui

E-mail ad hoc envoyé Nombre d'e-mails ad hoc envoyés à partir du 
centre de contacts.

Oui

Actif Nombre d'interactions actives sur le canal ou la 
file d'attente.

Oui

Répondus Nombre d'interactions auxquelles un agent a ré-
pondu.

Oui

Terminé Nombre d'interactions terminées pour un agent 
au cours de la période considérée.

Oui

Mise en file d’attente des con-
tacts

Nombre d'interactions actuelles dans une file 
d'attente.

Le nombre ne diminue pas lorsque vous utilisez 
la tâche Stratégie d'entreprise pour transférer 
une interaction vers une autre file d'attente et 
lorsqu'un agent de cette file d'attente répond à 
l'interaction.

Pour plus d'informations sur l'utilisation de la tâ-
che Stratégie d'entreprise pour transférer des 
interactions d'une file d'attente à une autre, re-
portez-vous à la section Stratégie d'entreprise.

Non

ID du groupe Identificateur unique d'un groupe d'utilisateurs 
ou d'agents.

Non

Nom du groupe Nom d'un groupe d'utilisateurs ou d'agents. Non
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

État du groupe État du groupe indiquant si le groupe est suppri-
mé ou non.

Non

Sans réponse Nombre d'interactions proposées auxquelles 
l'agent n'a pas répondu.

La métrique ne s'incrémente pas lorsqu'une in-
teraction transférée reste sans réponse.

Oui

Proposés Nombre d’interactions envoyées à l’agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Transfert accepté depuis la file 
d’attente

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis la file d'at-
tente.

Oui

Transfert accepté depuis l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis un utilisa-
teur.

Oui

Transfert initié vers la file d'at-
tente

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
été initié.

Oui

Transfert initié vers l'utilisateur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers un utilisateur a 
été initié.

Oui

Transfert vers le poste externe 
annulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a été annulé.

Oui

Échec du transfert vers le poste 
externe

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a échoué.

Oui

Transfert vers poste externe Ini-
tié

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers une adresse 
externe a été initié.

Oui

Transfert vers la file d'attente an-
nulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
été annulé.

Oui

Transfert vers la file d'attente 
échoué

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
échoué.

Oui

Transfert vers l'utilisateur annulé Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a été 
annulé.

Oui

Échec du transfert vers l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a 
échoué.

Oui

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.
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Mesures sous le producteur File d'attente
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur File d'attente :

Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Abandonnés avant le seuil Nombre d'interactions abandonnées avant le 
seuil spécifique dans la file d'attente ou lors 
d'une alerte à un agent.

Oui

Abandonnés depuis l'état d'aler-
te

Nombre d'interactions d'alerte qui ont été dé-
connectées par le client au cours de la période 
considérée.

Oui

Abandonnés depuis la file d'at-
tente

Nombre d'interactions abandonnées par un cli-
ent avant qu'ils ne soient proposés pour la file 
d'attente sélectionnée.

Oui

Durée avant abandon Durée entre le moment où l'interaction a été 
ajoutée à la file d'attente et le moment où elle a 
été abandonnée.

Oui

Actif Nombre d'interactions actives sur le canal ou la 
file d'attente.

Non

Agents actifs à l'état ACW Le nombre d'agents actuellement en état Tra-
vail post-contact (ACW) pour le canal ou la file 
d'attente.

Non

Durée à l'état actif Durée totale à l'état actif de toutes les interac-
tions sur tous les canaux.

Oui

Engagements actifs à l'état ACW Nombre d'interactions en état ACW actif pour la 
file d'attente ou le canal.

Non

Nombre d’ACW Nombre de fois qu'un agent est passé à l'état 
ACW.

Oui

Durée de l’ACW Durée pendant laquelle un agent était à l'état 
ACW au cours de la période de génération de 
rapports.

Oui

Durée d'alerte Durée d'alerte totale de toutes les interactions 
sur tous les canaux pour un agent.

Oui

Alerte Nombre d'interactions d'alerte chez un agent. Non
Répondus Nombre d'interactions auxquelles un agent a ré-

pondu.
Oui

Répondus après le seuil Nombre d'appels ayant obtenu une réponse 
après le seuil spécifique pour cette file d'attente.

Oui

Interventions Nombre de fois qu’un superviseur est intervenu 
auprès d’un agent au cours de la période consi-
dérée.

Oui

Durée Intervenu Durée pendant laquelle un superviseur est in-
tervenu auprès d’un agent au cours de la pério-
de considérée.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Intervention Nombre de fois qu'un superviseur a effectué 
une interaction d'intervention au cours de la pé-
riode de génération de rapports.

Oui

Durée Intervention Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d'intervention au cours de la 
période de génération de rapports.

Oui

Accompagné Nombre de fois où un superviseur a accompa-
gné un agent.

Oui

Durée en accompagnement Durée pendant laquelle les superviseurs ont ac-
compagné un agent.

Oui

Accompagnement Nombre de fois qu'un superviseur a effectué 
une interaction d'accompagnement.

Oui

Durée de l’accompagnement Durée pendant laquelle un superviseur a effec-
tué une interaction d’accompagnement.

Oui

Terminé Nombre d'interactions terminées pour un agent 
au cours de la période considérée.

Oui

Mise en file d’attente des con-
tacts

Nombre d'interactions actuelles dans une file 
d'attente.

Le nombre ne diminue pas lorsque vous utilisez 
la tâche Stratégie d'entreprise pour transférer 
une interaction vers une autre file d'attente et 
lorsqu'un agent de cette file d'attente répond à 
l'interaction.

Pour plus d'informations sur l'utilisation de la 
tâche Stratégie d'entreprise pour transférer des 
interactions d'une file d'attente à une autre, re-
portez-vous à la section Stratégie d'entreprise.

Non

Conférence initiée pour l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers un 
autre agent qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation, si l'agent l'a termi-
né en tant que conférence.

Oui

Conférence acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation 
d'un autre agent qui s'est terminé en tant que 
conférence au cours de la période de généra-
tion de rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation, si l'agent qui 
a initié l'appel l'a terminé en tant que conféren-
ce.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Conférence lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation vers une 
file d'attente qui s'est terminé en tant que confé-
rence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Conférence acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a répondu à un appel de consultation 
d'un autre agent qui s'est terminé en tant que 
conférence au cours de la période de généra-
tion de rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation initiée vers l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec un autre utili-
sateur.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis 
l'utilisateur

Nombre de consultations des appels utilisateur 
auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Consultation lancée vers la file 
d'attente

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en 
tant qu'appel de consultation avec une autre file 
d'attente.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
initié l'appel de consultation.

Oui

Consultation acceptée depuis la 
file d'attente

Nombre d'appels de consultation en file d'atten-
te auxquels un agent a répondu au cours de la 
période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a 
répondu à l'appel de consultation.

Oui

Durée Consulté Durée pendant laquelle un agent a participé à 
un appel de consultation avec un autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Durée Consultation Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Consultation vers l'extérieur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
agent a initié un appel de consultation auprès 
d'un utilisateur avec un numéro externe.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Durée de consultation externe Durée pendant laquelle un agent a consulté un 
utilisateur avec un numéro externe.

Oui

Conférence vers l'extérieur Nombre d'appels de consultation externe ayant 
abouti à une conférence.

Oui

Durée de mise en attente Durée pendant laquelle l'agent a mis une inter-
action avec un client en attente.

Oui

Est la file d'attente par défaut Indique si la file d'attente est celle par défaut. Non
Sans réponse Nombre d'interactions proposées auxquelles 

l'agent n'a pas répondu.

La métrique ne s'incrémente pas lorsqu'une in-
teraction transférée reste sans réponse.

Oui

Proposés Nombre d’interactions envoyées à l’agent au 
cours de la période considérée.

Oui

Proposés à la file d'attente Nombre d'interactions proposées à la file d'at-
tente au cours de la période considérée.

Oui

ID de la file d'attente Identifiant unique de la file d'attente dont l'agent 
a traité les contacts.

Non

Nom de la file dʼattente Nom de la file d’attente. Non
Transfert accepté depuis la file 
d’attente

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis la file d'at-
tente.

Oui

Transfert accepté depuis l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un 
transfert en une seule étape depuis un utilisa-
teur.

Oui

Transfert initié vers la file d'at-
tente

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
été initié.

Oui

Transfert initié vers l'utilisateur Nombre d'interactions au cours desquelles un 
transfert en une seule étape vers un utilisateur 
a été initié.

Oui

Transfert vers le poste externe 
annulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers une adresse exter-
ne a été annulé.

Oui

Transfert vers la file d'attente an-
nulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
été annulé.

Oui

Transfert vers la file d'attente 
échoué

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers la file d'attente a 
échoué.

Oui

Transfert vers l'utilisateur annulé Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a été 
annulé.

Oui
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Mesures Description Réinitialisation 
à minuit

Échec du transfert vers l’utilisa-
teur

Nombre d'interactions pour lesquelles un trans-
fert en une seule étape vers un utilisateur a 
échoué.

Oui

Temps d'attente Temps qu'un contact a passé dans la file d'at-
tente avant qu'un agent ne réponde à l'appel.

Oui

Transfert à chaud vers l'extérieur Nombre d'interactions ayant abouti à un trans-
fert vers un numéro externe.

Oui

Transfert à chaud initié vers l'uti-
lisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à l'utilisateur a abouti à 
ce qu'un agent lance un transfert vers un autre 
agent.

Oui

Transfert à chaud accepté de-
puis l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation à un utilisateur a abouti 
à ce qu'un agent accepte le transfert de l'utilisa-
teur.

Oui

Transfert à chaud initié vers la 
file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un 
appel de consultation vers une file d'attente a 
abouti à ce qu'un agent lance un transfert vers 
la file d'attente.

Oui

Transfert à chaud accepté de-
puis la file d'attente

Nombre d'interactions pendant lesquelles une 
consultation de la file d'attente conduit un agent 
à accepter un transfert depuis une file d'attente.

Oui

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur File d'attente par canal
Le tableau suivant répertorie les mesures sous le producteur File d'attente par canal :

Mesures Description Réinitiali-
sation à mi-
nuit

Abandonnés avant le 
seuil

Nombre d'interactions abandonnées avant le seuil spécifique 
dans la file d'attente ou lors d'une alerte à un agent.

Oui

Abandonnés depuis 
l'état d'alerte

Nombre d'interactions d'alerte qui ont été déconnectées par le 
client au cours de la période considérée.

Oui

Abandonnés depuis la 
file d'attente

Nombre d'interactions abandonnées par un client avant qu'ils 
ne soient proposés pour la file d'attente sélectionnée.

Oui

Durée avant abandon Durée entre le moment où l'interaction a été ajoutée à la file 
d'attente et le moment où elle a été abandonnée.

Cette mesure est calculée par canal.

Oui

Agents actifs à l'état 
ACW

Le nombre d'agents actuellement en état Travail post-contact 
(ACW) pour le canal ou la file d'attente.

Non
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Mesures Description Réinitiali-
sation à mi-
nuit

Durée à l'état actif Durée totale à l'état actif de toutes les interactions sur tous les 
canaux.

Oui

Engagements actifs à 
l'état ACW

Nombre d'interactions en état ACW actif pour la file d'attente 
ou le canal.

Non

Nombre d’ACW Nombre de fois qu'un agent est passé à l'état ACW. Oui
Durée de l’ACW Durée pendant laquelle un agent était à l'état ACW au cours 

de la période de génération de rapports.
Oui

Nombre d'agents oc-
cupés

Nombre d'agents actuellement « non prêts » à se voir attribuer 
une interaction à partir de la file d'attente.

Non

Nombre d’agents prêts Nombre d'agents pouvant se voir attribuer une interaction à 
partir de la file d'attente.

Non

Nombre d'agents con-
nectés

Nombre d'agents prêts à se voir attribuer une interaction à 
partir de la file d'attente.

Non

Durée d'alerte Durée d'alerte totale de toutes les interactions sur tous les 
canaux pour un agent.

Oui

Alerte Nombre d'interactions d'alerte chez un agent. Non
Répondus Nombre d'interactions auxquelles un agent a répondu. Oui
Répondus après le 
seuil

Nombre d'appels ayant obtenu une réponse après le seuil spé-
cifique pour cette file d'attente.

Oui

Interventions Nombre de fois qu’un superviseur est intervenu auprès d’un 
agent au cours de la période considérée.

Oui

Durée Intervenu Durée pendant laquelle un superviseur est intervenu auprès 
d’un agent au cours de la période considérée.

Oui

ID de canal ID de canal de l'interaction. Non
Accompagné Nombre de fois où un superviseur a accompagné un agent. Oui
Durée en accompa-
gnement

Durée pendant laquelle les superviseurs ont accompagné un 
agent.

Oui

Accompagnement Nombre de fois qu'un superviseur a effectué une interaction 
d'accompagnement.

Oui

Durée de l’accompa-
gnement

Durée pendant laquelle un superviseur a effectué une interac-
tion d’accompagnement.

Oui

Terminé Nombre d'interactions terminées pour un agent au cours de la 
période considérée.

Oui

Nombre d'engage-
ments terminés

Nombre d’interactions associées à la file d’attente que l’agent 
a achevées au cours de la période considérée.

Non

Nombre d’engage-
ments spécialisés ter-
minés

Nombre d’interactions spécialisées associées à la file d’attente 
que l’agent a acceptées et achevées.

Non
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Mesures Description Réinitiali-
sation à mi-
nuit

Conférence initiée 
pour l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un agent a initié un 
appel de consultation vers un autre agent qui s'est terminé en 
tant que conférence au cours de la période de génération de 
rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a initié l'appel de 
consultation, si l'agent l'a terminé en tant que conférence.

Oui

Conférence acceptée 
depuis l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un agent a répondu 
à un appel de consultation d'un autre agent qui s'est terminé 
en tant que conférence au cours de la période de génération 
de rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a répondu à l'ap-
pel de consultation, si l'agent qui a initié l'appel l'a terminé en 
tant que conférence.

Oui

Conférence lancée 
vers la file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un agent a initié un 
appel de consultation vers une file d'attente qui s'est terminé 
en tant que conférence au cours de la période de génération 
de rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a initié l'appel de 
consultation.

Oui

Conférence acceptée 
depuis la file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un agent a répondu 
à un appel de consultation d'un autre agent qui s'est terminé 
en tant que conférence au cours de la période de génération 
de rapports.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a répondu à l'ap-
pel de consultation.

Oui

Consultation initiée 
vers l'utilisateur

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en tant qu'appel 
de consultation avec un autre utilisateur.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a initié l'appel de 
consultation.

Oui

Consultation acceptée 
depuis l'utilisateur

Nombre de consultations des appels utilisateur auxquels un 
agent a répondu au cours de la période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a répondu à l'ap-
pel de consultation.

Oui

Consultation lancée 
vers la file d'attente

Nombre d'interactions qu'un agent a initiées en tant qu'appel 
de consultation avec une autre file d'attente.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a initié l'appel de 
consultation.

Oui

Consultation acceptée 
depuis la file d'attente

Nombre d'appels de consultation en file d'attente auxquels un 
agent a répondu au cours de la période considérée.

La métrique augmente de 1 pour l'agent qui a répondu à l'ap-
pel de consultation.

Oui
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Mesures Description Réinitiali-
sation à mi-
nuit

Durée Consulté Durée pendant laquelle un agent a participé à un appel de 
consultation avec un autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Durée Consultation Durée pendant laquelle un agent a consulté un autre agent.

La durée s'affiche au format hh:mm:ss.

Oui

Consultation vers l'ex-
térieur

Nombre d'interactions au cours desquelles un agent a initié un 
appel de consultation auprès d'un utilisateur avec un numéro 
externe.

Oui

Durée de consultation 
externe

Durée pendant laquelle un agent a consulté un utilisateur avec 
un numéro externe.

Oui

Conférence vers l'ex-
térieur

Nombre d'appels de consultation externe ayant abouti à une 
conférence.

Oui

Temps d'attente prévu Durée estimée, en secondes, pendant laquelle une interaction 
associée à une file d'attente est censée attendre la réponse 
d'un agent.

Durée de mise en at-
tente

Durée pendant laquelle l'agent a mis une interaction avec un 
client en attente.

Oui

Est la file d'attente par 
défaut

Indique si la file d'attente est celle par défaut. Non

Sans réponse Nombre d'interactions proposées auxquelles l'agent n'a pas 
répondu.

La métrique ne s'incrémente pas lorsqu'une interaction transfé-
rée reste sans réponse.

Oui

Proposés Nombre d’interactions envoyées à l’agent au cours de la pério-
de considérée.

Oui

Proposés à la file d'at-
tente

Nombre d'interactions proposées à la file d'attente au cours de 
la période considérée.

Oui

Minuteur de l'engage-
ment le plus ancien en 
attente

Durée en secondes de l'interaction la plus ancienne dans la 
file d'attente.

Non

Minuteur de l'engage-
ment spécialisé le plus 
ancien en attente

Durée, en secondes, pendant laquelle l'engagement spécialisé 
le plus ancien associé à un agent attend une réponse.

Non

Nombre d’engage-
ments en cours de 
traitement

Nombre d'interactions associées à la file d'attente que l'agent 
a acceptées, mais qui n'ont pas encore été complétées.

Non

Nombre d'engage-
ments spécialisés en 
cours de traitement

Nombre d'interactions spécialisées associées à la file d'attente 
que l'agent a acceptées, mais qui n'ont pas encore été com-
plétées.

Non

ID de la file d'attente Identifiant unique de la file d'attente dont l'agent a traité les 
contacts.

Non

Nom de la file dʼatten-
te

Nom de la file d’attente. Non
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Mesures Description Réinitiali-
sation à mi-
nuit

Occupation de la file 
d’attente

Pourcentage d’agents occupés par rapport aux agents connec-
tés associés à la file d’attente.

Non

Délai moyen de répon-
se (ASA)

Durée moyenne en secondes nécessaire pour répondre à un 
engagement associé à la file d'attente.

Non

Transfert accepté de-
puis la file d’attente

Nombre d'interactions qui ont fait l'objet d'un transfert en une 
seule étape depuis la file d'attente.

Oui

Transfert initié vers la 
file d'attente

Nombre d'interactions pour lesquelles un transfert en une seu-
le étape vers la file d'attente a été initié.

Oui

Transfert vers la file 
d'attente annulé

Nombre d'interactions pour lesquelles un transfert en une seu-
le étape vers la file d'attente a été annulé.

Oui

Transfert vers la file 
d'attente échoué

Nombre d'interactions pour lesquelles un transfert en une seu-
le étape vers la file d'attente a échoué.

Oui

Nombre d’engage-
ments en attente

Nombre d’interactions associées à la file d’attente qu’un agent 
doit accepter.

Non

Nombre d’engage-
ments spécialisés en 
attente

Nombre d'interactions spécialisées associées à la file d'atten-
te, mais que l'agent n'a pas encore acceptées.

Non

Temps d'attente Temps qu'un contact a passé dans la file d'attente avant qu'un 
agent ne réponde à l'appel.

Oui

Transfert à chaud vers 
l'extérieur

Nombre d'interactions ayant abouti à un transfert vers un nu-
méro externe.

Oui

Transfert à chaud ac-
cepté depuis la file 
d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un appel de consul-
tation vers la file d'attente a abouti à ce qu'un agent accepte 
un transfert depuis la file d'attente.

Oui

Transfert à chaud ac-
cepté depuis l'utilisa-
teur

Nombre d'interactions au cours desquelles un appel de consul-
tation à un utilisateur a abouti à ce qu'un agent accepte le 
transfert de l'utilisateur.

Oui

Transfert à chaud initié 
vers l'utilisateur

Nombre d'interactions au cours desquelles un appel de consul-
tation à l'utilisateur a abouti à ce qu'un agent lance un transfert 
vers un autre agent.

Oui

Transfert à chaud initié 
vers la file d'attente

Nombre d'interactions au cours desquelles un appel de consul-
tation vers une file d'attente a abouti à ce qu'un agent lance un 
transfert vers la file d'attente.

Oui

Pour plus d'informations sur les rapports en temps réel et les descriptions des mesures, 
reportez-vous au Dictionnaire de données d'Avaya Experience Platform™ Analytics.

Mesures sous le producteur File d'attente par canal
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Chapitre 10 : Personnalisation

Modification de la langue
À propos de cette tâche
Vous pouvez modifier la langue de l’interface utilisateur Avaya Workspaces. Si Avaya 
Workspaces utilise toujours la langue initiale après l'avoir modifiée, vous devez vous 
déconnecter d'Avaya Workspaces et vous reconnecter pour que les modifications prennent 
effet.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. Cliquez sur l'onglet Langue.

3. Dans Veuillez sélectionner votre langue de préférence., choisissez une langue.

Avaya Workspaces actualise et affiche l’interface utilisateur dans la langue 
sélectionnée.

Configuration des notifications sonores
À propos de cette tâche
Configurez les notifications sonores pour sélectionner celles qui vous sont envoyées par 
Avaya Workspaces.
Vous pouvez activer les notifications sonores suivantes :

• Notifications système
• DTMF
• Notifications d'appel entrant
• Notifications de vidéos entrantes
• Notifications de messages entrants
• Notifications de chat entrant
• Notifications d'e-mail entrant
• Notifications de SMS entrant
• Notifications d'interactions sociales entrantes

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .
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2. Cliquez sur l'onglet Audio.

3. (Facultatif) Pour activer toutes les notifications sonores, cliquez sur le bouton Activer 
tout.

4. Pour activer une notification sonore, cliquez sur le bouton situé à côté.

5. Cliquez sur Enregistrer.

Avaya Workspaces active les notifications sonores sélectionnées.

Liens connexes
Paramètres Workspace des agents

Activation de l’option permettant de supprimer les 
caractères non numériques

À propos de cette tâche
Vous pouvez activer Avaya Workspaces pour supprimer les espaces et les caractères non 
numériques des numéros que vous collez dans le champ Saisir un numéro.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. Cliquez sur l'onglet Général.
3. Sélectionnez Supprimer automatiquement les caractères non numériques lorsque 

vous collez des données dans le champ « Saisir un numéro ».

4. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Paramètres Workspace des agents

Activation du minuteur d’état de l’agent
À propos de cette tâche
Vous pouvez activer le minuteur d’état de l’agent. Avaya Workspaces affiche le minuteur d'état 
de l'agent à côté de son avatar. Le minuteur d’état de l’agent se réinitialise chaque fois que 
vous modifiez l’état de l’agent.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. Cliquez sur l'onglet Général.
3. Sélectionnez Afficher le minuteur d'état de l'agent.
4. Cliquez sur Enregistrer.

Activation de l’option permettant de supprimer les caractères non numériques
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Liens connexes
Paramètres Workspace des agents

Configuration des notifications du bureau
À propos de cette tâche
Configurez les notifications de bureau pour sélectionner celles que votre ordinateur affiche 
lorsque vous réduisez la fenêtre du navigateur ou lorsque l’onglet avec Avaya Workspaces 
n’est pas actif.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. Cliquez sur l'onglet Notifications.

3. (Facultatif) Pour désactiver toutes les notifications de bureau, cliquez sur Désactiver 
les notifications.

4. Pour recevoir des notifications de bureau concernant les interactions entrantes, 
sélectionnez Alerte d'interaction.

5. Pour recevoir des notifications de bureau concernant les messages qu'affiche Avaya 
Workspaces pendant une interaction active, sélectionnez Messages entrants.

6. Cliquez sur Enregistrer.
Liens connexes

Paramètres Workspace des agents

Personnalisation
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Chapitre 11 : Résolution des problèmes

Recherche du numéro de version et des informations 
d'assistance

À propos de cette tâche
Vous pouvez afficher des informations sur les bibliothèques logicielles et les widgets 
additionnels utilisés dans Avaya Workspaces, ainsi que leurs numéros de version.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. L'onglet À propos vous permet d'afficher les éléments suivants :

• Version : affiche le numéro de version d'Avaya Workspaces.

• Infrastructure widget universelle : affiche le numéro de version de l'infrastructure 
widget universelle.

• Bibliothèque de l'interface utilisateur : affiche le numéro de version de la classe 
Neo.

• Disposition : affiche le nom de la disposition.

• Profil de l'expérience utilisateur : affiche le profil utilisateur associé à la 
disposition.

• Qualité du réseau : affiche la qualité du réseau en fonction de la réponse ping.

Liens connexes
Paramètres Workspace des agents

Fichiers journaux Avaya Workspaces
Vous pouvez charger des fichiers journaux Avaya Workspaces vers un emplacement configuré 
par l'administrateur système Avaya. Les administrateurs système Avaya peuvent activer ou 
désactiver l'option de chargement pour chaque compte client. Une fois les fichiers journaux 
chargés, le personnel d'assistance peut les récupérer et les interpréter. Avaya Workspaces 
conserve les fichiers journaux chargés pendant 5 jours.
Vous pouvez charger des fichiers journaux aux moments suivants :

• Avant l'activation de la session.
• Après l'échec de l'activation de la session.
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• Une fois connecté à Avaya Workspaces.

Remarque :
Si vous n'avez pas accès au bouton Charger, contactez l'assistance d'Avaya.
L'assistance technique Avaya peut récupérer les journaux du navigateur de 
l'environnement du locataire d'Avaya Experience Platform™ Public Cloud à partir du 
navigateur Internet de l'agent. L'assistance technique Avaya récupère les journaux du 
navigateur Web qu'Avaya Experience Platform™ Public Cloud crée à des fins de détection 
des pannes en réponse à la demande d'assistance. Les agents reçoivent une notification 
toast dans Avaya Workspaces indiquant que le fichier journal est chargé sur un serveur 
distant.

Vous pouvez télécharger les fichiers journaux créés par Avaya Workspaces pour votre session 
afin de les envoyer à votre administrateur système Avaya. L'administrateur utilise les fichiers 
journaux pour contrôler l'activité d'Avaya Workspaces et résoudre les problèmes.

Liens connexes
Chargement des fichiers journaux avant l'activation de la session à la page 158
Chargement des fichiers journaux après l'échec de l'activation de la session à la page 159
Chargement des fichiers journaux à partir de la barre d'outils supérieure à la page 159
Téléchargement des fichiers journaux à la page 160

Chargement des fichiers journaux avant l'activation de la 
session

À propos de cette tâche
Vous pouvez charger des fichiers journaux avant d'activer votre session Avaya Workspaces.

Procédure
1. Dans votre navigateur Web, saisissez l'URL Avaya Workspaces.

2. Dans Nom d'utilisateur, saisissez votre nom d'utilisateur.

3. Dans Mot de passe, saisissez votre mot de passe.

4. Cliquez sur CONNEXION.

5. Sur la page Activer l'agent, cliquez sur .

6. Sélectionnez l'une des options suivantes :

• 10 dernières minutes
• 30 dernières minutes
• Dernière heure
• Session complète

7. Dans la fenêtre Description du journal, saisissez la description du problème.

8. Cliquez sur Charger.

Avaya Workspaces affiche une notification toast après un chargement de fichier réussi.

Liens connexes
Fichiers journaux Avaya Workspaces à la page 157

Résolution des problèmes
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Chargement des fichiers journaux après l'échec de l'activation 
de la session

À propos de cette tâche
Si l'activation de la session échoue, Avaya Workspaces affiche un message d'erreur. Avant de 
réessayer d'activer votre session, vous pouvez charger les fichiers journaux.

Procédure
1. Dans votre navigateur Web, saisissez l'URL Avaya Workspaces.

2. Dans Nom d'utilisateur, saisissez votre nom d'utilisateur.

3. Dans Mot de passe, saisissez votre mot de passe.

4. Cliquez sur CONNEXION.

5. Cliquez sur Activer.

Si l'activation échoue, la page Activer l'agent affiche un message d'erreur.

6. Cliquez sur .

7. Sélectionnez l'une des options suivantes :

• 10 dernières minutes
• 30 dernières minutes
• Dernière heure
• Session complète

8. Dans la fenêtre Description du journal, saisissez la description du problème.

9. Cliquez sur Charger.

Avaya Workspaces affiche une notification toast après un chargement de fichier réussi.

Liens connexes
Fichiers journaux Avaya Workspaces à la page 157

Chargement des fichiers journaux à partir de la barre d'outils 
supérieure

À propos de cette tâche
Avaya Workspaces génère des fichiers journaux de notification, d'erreur, d'échec de 
connexion, d'interaction et de session. Vous pouvez charger ces fichiers journaux à partir de la 
barre d'outils d'Avaya Workspaces.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. Dans l'onglet Journaux, sélectionnez l'une des options suivantes :

• 10 dernières minutes
• 30 dernières minutes
• Dernière heure

Fichiers journaux Avaya Workspaces
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• Session complète
3. Cliquez sur Charger.

Vous pouvez afficher le récapitulatif des fichiers journaux déjà chargés pour la session 
de navigateur en cours. Le récapitulatif comprend le nom du fichier du journal chargé, 
la description, l'ID, ainsi que l'heure et l'état du chargement du fichier journal.

4. Dans la fenêtre Ajouter une description, saisissez la description du problème.

5. Cliquez sur Charger.

Avaya Workspaces affiche une notification toast après un chargement de fichier réussi.

Liens connexes
Fichiers journaux Avaya Workspaces à la page 157

Téléchargement des fichiers journaux
À propos de cette tâche
Avaya Workspaces télécharge un fichier unique contenant les fichiers journaux générés au 
cours de la période sélectionnée. Le fichier téléchargé est au format .zip.

Procédure
1. Dans la barre d'outils supérieure, cliquez sur .

2. Dans l'onglet Journaux, sélectionnez l'une des options suivantes :

• 10 dernières minutes
• 30 dernières minutes
• Dernière heure
• Session complète

3. Cliquez sur Télécharger.
Liens connexes

Fichiers journaux Avaya Workspaces à la page 157
Paramètres Workspace des agents
Téléchargement des fichiers journaux

Impossible d'ouvrir la pièce jointe dont le nom de fichier 
contient une virgule

Cause
Lorsqu'un agent reçoit un e-mail avec une pièce jointe, Avaya Workspaces affiche la pièce 
jointe en tant que lien de téléchargement. Si le nom de fichier comporte une virgule, vous ne 
pouvez pas télécharger la pièce jointe à partir du lien de téléchargement. C'est un problème 
connu du navigateur Google Chrome.

Résolution des problèmes
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Solution
Copiez le lien de téléchargement dans le navigateur Mozilla Firefox et téléchargez la pièce 
jointe.
Sinon, vous pouvez demander au client de renvoyer la pièce jointe après avoir supprimé la 
virgule du nom du fichier joint.

Problèmes avec le navigateur
Description
Lorsque vous affichez plusieurs sessions en temps réel au cours d'une seule session client 
Avaya Workspaces de longue durée, vous pouvez parfois rencontrer des problèmes de 
navigateur.

Cause
Chaque tableau de bord a le potentiel d'ouvrir un abonnement à un producteur. Par 
conséquent, le client reçoit un trafic important. Lorsqu'un utilisateur affiche plusieurs tableaux 
de bord et que le navigateur reste ouvert sur une longue période, le trafic reçu par le client 
peut entraîner l'arrêt du navigateur.

Solution
Pour limiter ce problème, veillez à afficher au maximum deux tableaux de bord si un client 
doit rester ouvert pendant plusieurs heures. Si un navigateur ne répond plus, vous devez 
l'actualiser.

Impossible de poursuivre les sessions actives dans 
plusieurs onglets ou fenêtres du navigateur

Cause
Lorsqu'un agent tente d'ouvrir plusieurs sessions Avaya Workspaces, Avaya Workspaces 
affiche le message suivant : Vous avez une session active dans un autre 
onglet ou une autre fenêtre du navigateur. Le message s'affiche quel que soit le 
navigateur utilisé.

Solution
1. Pour continuer avec l'onglet actuel, cliquez sur Mettre fin aux autres sessions.

La nouvelle session de l'onglet actuel se poursuit et la session active de l'autre onglet 
ou fenêtre du navigateur se termine automatiquement.

2. Pour revenir à la page Connexion, cliquez sur Retour.
Selon votre rôle d'utilisateur, vous voyez l'interface Centre d'applications au lieu de la 
page Connexion.

Problèmes avec le navigateur
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Connexion impossible
Description
Un agent ne peut pas se connecter à Avaya Workspaces avec des informations d'identification 
Avaya Workspaces et reçoit une notification de nom d'utilisateur ou de mot de passe incorrect.

Solution
• Assurez-vous de saisir le nom d'utilisateur et le mot de passe corrects.
• Si vous oubliez le mot de passe, contactez votre administrateur de compte et demandez 

à réinitialiser le mot de passe.
L'administrateur de compte crée un nouveau mot de passe temporaire et vous le 
communique. Lorsque vous vous connectez pour la première fois avec le nouveau mot de 
passe, Avaya Workspaces vous invite à modifier le mot de passe temporaire.

Résolution des problèmes liés à l'enregistrement vocal 
Avaya

La colonne Enregistrement ne s'affiche pas dans l'historique 
Recherche d'interaction

Avaya Workspaces n'affiche pas la colonne Enregistrement dans la page des résultats de 
l'historique Recherche d'interaction.

Cause
La colonne Enregistrement ne s'affiche pas dans les cas suivants :

• Si l'utilisateur connecté n'est pas un superviseur.
• Si l'assistance technique Avaya n'a pas activé l'option Enregistreur vocal sur la page 

Fonction dans l'Administration du Centre d'applications globalement ou pour le compte.
• Si l'assistance technique Avaya a désactivé l'option Enregistreur dans l'Administration du 

Centre d'applications pour le compte.

Solution
1. Connectez-vous à Avaya Workspaces en tant qu'utilisateur avec le rôle de superviseur.
2. Si vous ne voyez toujours pas la colonne Enregistrement, contactez l'assistance 

technique Avaya.

La colonne Enregistrement affiche « - » au lieu de l'icône Lire
Cause
La colonne Enregistrement de la page de résultats de l'historique Recherche d'interaction 
affiche l'icône Lire uniquement pour les interactions vocales. Pour les interactions non vocales 
telles que l'e-mail, la messagerie et le chat, la colonne Enregistrement affiche le caractère 
« - ».

Solution
Sur la page Recherche d'interaction, dans la liste Canal, sélectionnez Voix.

Résolution des problèmes
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Message d'erreur Enregistrement non disponible
Description
Un message Recording Not Available (Enregistrement non disponible) s'affiche lorsque 
vous cliquez sur l'icône Lire dans la colonne Enregistrement.
Cause
Cela se produit généralement lorsque l'interaction a plus de 90 jours et que le fichier 
d'enregistrement est déjà supprimé du stockage cloud.
Il peut arriver que l'enregistrement ne soit pas disponible en raison de problèmes techniques 
liés à l'accès au stockage cloud.

Solution
Contactez l'assistance technique Avaya.

Problèmes liés aux commandes d'appel au casque

Illustration 7 : Paramètres de la sonnerie de la base sur Jabra Direct

Problèmes liés aux commandes d'appel au casque

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 163
Des remarques sur ce document ? 

164

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Description Résolution
Lorsque vous connectez le casque Plantronics à 
votre ordinateur, la page Paramètres d'appareil 
dans Avaya Workspaces affiche l'erreur suivante :

Could not connect to Plantronics 
Hub. Advanced features not avai-
lable. (Impossible de se connec-
ter à Plantronics Hub. Les fonc-
tions avancées ne sont pas dispo-
nibles.)

1. Assurez-vous d'installer et d'exécuter Plantro-
nics Hub.

2. Vérifiez que Plantronics Hub affiche les bon-
nes informations du casque Plantronics.

Lorsque vous connectez le casque Jabra à votre 
ordinateur, la page Paramètres d'appareil dans 
Avaya Workspaces affiche l'erreur suivante :

The Jabra Chromehost is not in-
stalled. Advanced features not 
available. (Jabra ChromeHost 
n'est pas installé. Les fonc-
tions avancées ne sont pas dispo-
nibles.)

Téléchargez Device Connector pour Windows et 
installez Jabra ChromeHost.

Lorsque vous connectez votre casque Jabra à vo-
tre ordinateur, la page Paramètres d'appareil dans 
Avaya Workspaces affiche l'erreur suivante :

The Jabra Chrome Extension is 
not installed. Advanced features 
not available. (L'extension Ja-
bra Chrome n'est pas installée. 
Les fonctions avancées ne sont 
pas disponibles.)

Assurez-vous d'ajouter l'extension Jabra Device 
Connector (Extension du navigateur) à votre navi-
gateur Google Chrome.

Lorsque vous connectez votre casque Jabra à vo-
tre ordinateur, la page Paramètres d'appareil dans 
Avaya Workspaces affiche l'erreur suivante :

Could not connect to Jabra devi-
ce. Advanced features not avai-
lable. (Impossible de se connec-
ter à l'appareil Jabra. Les fonc-
tions avancées ne sont pas dispo-
nibles.)

1. Assurez-vous que le casque Jabra connecté 
est disponible dans la liste des appareils pris 
en charge.

2. Assurez-vous de ne pas utiliser le casque 
avec une autre application de téléphone lo-
giciel, telle que Microsoft Teams ou Avaya 
Workplace Client.

Activez ou désactivez la sonnerie sur la base du 
casque.

Remarque :

Cette fonction n'est disponible que pour les 
casques dotés d'une base de casque, com-
me la série Plantronics Savi 82xx.

Concernant les casques Plantronics Savi 82xx, 
vous pouvez utiliser la touche de sonnerie de la 
base pour activer ou désactiver la sonnerie.

Pour les casques Jabra, téléchargez et installez 
Jabra Direct pour Windows. Vous pouvez utiliser 
les options « Sonnerie de la base » et « Volume 
de la sonnerie de la base » de Jabra Direct pour 
contrôler la sonnerie de la base du casque.

Résolution des problèmes
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Chapitre 12 : Ressources

Ressources pour Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud

Documentation
Documents et vidéos connexes

Titre Disponible sur : Utilisez le document ou 
les vidéos pour :

Public concerné

Présentation
Description de la 
solution Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud

Description de la solu-
tion Avaya Experien-
ce Platform™ Public 
Cloud

Découvrir les capacités 
et les caractéristiques 
des produits testés, no-
tamment l'aperçu des 
produits et les descrip-
tions des fonctionnalités, 
l'interopérabilité, les spé-
cifications de performan-
ce, la sécurité et les 
conditions relatives aux 
licences.

• Partenaires commerciaux

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux

• Architectes de solutions

Mise en œuvre
Configuration des 
flux de travail pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Présentation des flux 
de travail pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Créer, modifier et gérer 
les flux de travail pour 
Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud.

• Administrateurs de compte

• Analystes commerciaux

• Développeurs

Administration
Administration 
d'Avaya Experien-
ce Platform™ Pu-
blic Cloud

Administration 
d'Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Administrer Avaya Expe-
rience Platform™ Public 
Cloud.

• Administrateurs de compte

• Superviseurs

Using
Utilisation d'Avaya 
Workspaces pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Utilisation d'Avaya 
Workspaces for Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités d'Avaya 
Workspaces pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud.

• Agents

• Superviseurs
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https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Solution_Description_10/page/Avaya_Experience_Platform_solution_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Solution_Description_10/page/Avaya_Experience_Platform_solution_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Solution_Description_10/page/Avaya_Experience_Platform_solution_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Solution_Description_10/page/Avaya_Experience_Platform_solution_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Workflows_10/page/Avaya_Experience_Platform_workflows_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Workflows_10/page/Avaya_Experience_Platform_workflows_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Workflows_10/page/Avaya_Experience_Platform_workflows_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Workflows_10/page/Avaya_Experience_Platform_workflows_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Administering_10/page/Application_Center_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Administering_10/page/Application_Center_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Administering_10/page/Application_Center_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatform_Administering_10/page/Application_Center_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingWorkspacesExperiencePlatform10/page/Avaya_Workspaces_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingWorkspacesExperiencePlatform10/page/Avaya_Workspaces_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingWorkspacesExperiencePlatform10/page/Avaya_Workspaces_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingWorkspacesExperiencePlatform10/page/Avaya_Workspaces_overview.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Titre Disponible sur : Utilisez le document ou 
les vidéos pour :

Public concerné

Utilisation d'Analy-
tics pour Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud

Utilisation d'Analytics 
pour Avaya Experien-
ce Platform™ Public 
Cloud

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités d'Avaya 
Analytics™ pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud.

• Administrateurs de compte

• Concepteurs de rapports

• Superviseurs

Intégration
Administration 
d'Avaya Workspa-
ces for CRM pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud 

Administration 
d'Avaya Workspaces 
for CRM pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud 

Configurer et administrer 
les fonctionnalités et ca-
pacités des intégrations 
de la gestion de la re-
lation client (CRM) pour 
Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud.

• Administrateurs de compte

• Administrateurs de la ges-
tion de la relation client 
(CRM)

• Développeurs

Utilisation d'Avaya 
Workspaces for 
CRM pour Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud

Utilisation d'Avaya 
Workspaces for CRM 
pour Avaya Experien-
ce Platform™ Public 
Cloud

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités des inté-
grations de la gestion de 
la relation client (CRM) 
pour Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

• Agents

• Superviseurs

Déploiement de 
Aperçu de la nu-
mérotation pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Déploiement de 
l'aperçu de la numé-
rotation pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Déployer les fonctionna-
lités et les capacités de 
Aperçu de la numérota-
tion dans Avaya Expe-
rience Platform™ Public 
Cloud.

• Administrateurs de compte

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux

Configuration 
d'Aperçu de la 
numérotation pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Configuration de 
Aperçu de la numé-
rotation pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Configurer et adminis-
trer les fonctionnalités 
et capacités d'Aperçu 
de la numérotation dans 
Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud.

• Administrateurs de compte

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux

Utilisation de Aper-
çu de la numéro-
tation dans Avaya 
Workspaces

Utilisation de l'aperçu 
de la numérotation 
dans Avaya Workspa-
ces

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités de Aper-
çu de la numérotation 
dans Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

• Agents

• Superviseurs

Configuration des 
contacts d'entre-
prise pour Avaya 
Workspaces

Configuration des 
contacts d'entreprise 
pour Avaya Workspa-
ces

Configurer et administrer 
les fonctionnalités et ca-
pacités du widget Con-
tacts d'entreprise dans 
Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud.

• Administrateurs de compte

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux

Utilisation des 
contacts d'entre-
prise dans Avaya 
Workspaces

Utilisation des con-
tacts d'entreprise 
dans Avaya Workspa-
ces

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités du wid-
get Contacts d'entrepri-
se dans Avaya Workspa-
ces.

• Agents

• Superviseurs
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https://documentation.avaya.com/bundle/UsingAnalyticsExperiencePlatform/page/Analytics_for_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingAnalyticsExperiencePlatform/page/Analytics_for_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingAnalyticsExperiencePlatform/page/Analytics_for_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingAnalyticsExperiencePlatform/page/Analytics_for_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringCRM/page/Purpose__Administering_CRMs_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringCRM/page/Purpose__Administering_CRMs_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringCRM/page/Purpose__Administering_CRMs_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringCRM/page/Purpose__Administering_CRMs_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringCRM/page/Purpose__Administering_CRMs_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCRM/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCRM/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCRM/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCRM/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCRM/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/DeployingPreviewDialingforExperiencePlatform/page/Overview_of_Proactive_Outreach_for_Avaya_Experience_Platform.html
https://documentation.avaya.com/bundle/DeployingPreviewDialingforExperiencePlatform/page/Overview_of_Proactive_Outreach_for_Avaya_Experience_Platform.html
https://documentation.avaya.com/bundle/DeployingPreviewDialingforExperiencePlatform/page/Overview_of_Proactive_Outreach_for_Avaya_Experience_Platform.html
https://documentation.avaya.com/bundle/DeployingPreviewDialingforExperiencePlatform/page/Overview_of_Proactive_Outreach_for_Avaya_Experience_Platform.html
https://documentation.avaya.com/bundle/DeployingPreviewDialingforExperiencePlatform/page/Overview_of_Proactive_Outreach_for_Avaya_Experience_Platform.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringProactiveOutreachForExperiencePlatform/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringProactiveOutreachForExperiencePlatform/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringProactiveOutreachForExperiencePlatform/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringProactiveOutreachForExperiencePlatform/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringProactiveOutreachForExperiencePlatform/page/Purpose.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingPreviewDialinginAvayaWorkspaces/
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingPreviewDialinginAvayaWorkspaces/
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingPreviewDialinginAvayaWorkspaces/
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingPreviewDialinginAvayaWorkspaces/
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringCorporateContactsforAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_configuration_guide.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringCorporateContactsforAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_configuration_guide.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringCorporateContactsforAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_configuration_guide.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringCorporateContactsforAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_configuration_guide.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCorporateContactsinAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_user_guide.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCorporateContactsinAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_user_guide.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCorporateContactsinAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_user_guide.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingCorporateContactsinAvayaWorkspaces/page/Corporate_contacts_overview_user_guide.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Titre Disponible sur : Utilisez le document ou 
les vidéos pour :

Public concerné

Configuration 
d'Avaya Social 
Connections pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Configuration d'Avaya 
Social Connections 
pour Avaya Experien-
ce Platform™ Public 
Cloud

Configurer Avaya Social 
Connections pour ajou-
ter des administrateurs 
et des comptes de ré-
seaux sociaux et gérer 
les clients de réseaux 
sociaux.

Administrateurs de compte

Utilisation d'Avaya 
Social Connec-
tions pour Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud

Utilisation d'Avaya 
Social Connections 
pour Avaya Experien-
ce Platform™ Public 
Cloud

Interagir avec les clients 
via des comptes de ré-
seaux sociaux surveillés.

• Agents

• Superviseurs

Documents Verint Workforce Engagement
Avaya Experience 
Platform™ (Public 
Cloud Workforce 
Engagement) : 
guide de référence 
et d'installation du 
déploiement des 
applications de bu-
reau

Lien de l'assistance 
technique Avaya

Configurer et administrer 
les fonctionnalités et ca-
pacités des applications 
client installées sur les 
postes de travail des uti-
lisateurs finaux.

• Administrateurs

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux

Avaya Experience 
Platform™ (Public 
Cloud Workforce 
Engagement) : 
guide d'installation 
d'Agent Assist en 
temps réel

Lien de l'assistance 
technique Avaya

Configurer et administrer 
les fonctions et capaci-
tés de la technologie 
Agent Assist en temps 
réel d'Verint Workforce 
Engagement.

• Administrateurs

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux

Avaya Experience 
Platform™ (Public 
Cloud Workforce 
Engagement) : 
guide de référen-
ce du déploiement 
de l'intégration ré-
seau, de la tech-
nologie et de la sé-
curité

Lien de l'assistance 
technique Avaya

Comprendre les exigen-
ces en matière de tech-
nologie, de mise en ré-
seau et de sécurité pour 
la connexion à Verint 
Workforce Engagement.

• Administrateurs

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux

Guide de mise en 
route d'Avaya Ex-
perience Manage-
ment™

Lien de l'assistance 
technique Avaya

Utiliser les fonctions et 
les capacités de l'appli-
cation Avaya Experience 
Management™ pour la 
première fois.

• Administrateurs

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Ingénieurs commerciaux
Vidéos
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https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringASC/page/Avaya_Social_Connections_with_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringASC/page/Avaya_Social_Connections_with_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringASC/page/Avaya_Social_Connections_with_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringASC/page/Avaya_Social_Connections_with_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ConfiguringASC/page/Avaya_Social_Connections_with_Avaya_Experience_Platform_overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingASC/page/Avaya_Social_Connections_overview_for_agents.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingASC/page/Avaya_Social_Connections_overview_for_agents.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingASC/page/Avaya_Social_Connections_overview_for_agents.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingASC/page/Avaya_Social_Connections_overview_for_agents.html
https://documentation.avaya.com/bundle/UsingASC/page/Avaya_Social_Connections_overview_for_agents.html
https://support.avaya.com/css/P8/documents/101078960
https://support.avaya.com/css/P8/documents/101078960
https://support.avaya.com/css/public/documents/101087030
https://support.avaya.com/css/public/documents/101087030
https://download.avaya.com/css/public/documents/101078957
https://download.avaya.com/css/public/documents/101078957
https://support.avaya.com/css/public/documents/101087043
https://support.avaya.com/css/public/documents/101087043
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Titre Disponible sur : Utilisez le document ou 
les vidéos pour :

Public concerné

Vidéos d’Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud Administra-
tion du Centre 
d'applications

Premiers pas avec 
le centre d’administra-
tion

Administrer Avaya Expe-
rience Platform™ Public 
Cloud.

• Administrateurs de compte

• Superviseurs

Vidéos d’Orches-
tration

Premiers pas avec 
Orchestration

Gérer les flux de tra-
vaux.

• Administrateurs de compte

• Analystes commerciaux

• Développeurs
Vidéos d’Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud Automatisa-
tion

Premiers pas avec 
l’automatisation

Gérer les fonctionnalités 
et capacités d'Automati-
sation pour Avaya Expe-
rience Platform™ Public 
Cloud.

• Administrateurs de compte

• Analystes commerciaux

• Développeurs

Administration 
d'Avaya Proactive 
Outreach et de 
Aperçu de la nu-
mérotation pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Administration 
d'Avaya Proactive 
Outreach et de 
la fonction Aperçu 
de la numérotation 
pour Avaya Experien-
ce Platform™ Public 
Cloud

Configurer et administrer 
les fonctionnalités et ca-
pacités d'Avaya Proacti-
ve Outreach et de Aper-
çu de la numérotation 
pour Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud.

Administrateurs de compte

Administration 
d'Avaya Workspa-
ces for CRM pour 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud 

Administration 
d'Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud Workspaces 
pour CRM

Administrer Avaya Expe-
rience Platform™ Public 
Cloud Avaya Workspa-
ces for CRM.

• Administrateurs de compte

• Administrateurs de la ges-
tion de la relation client 
(CRM)

• Superviseurs
Utilisation d’Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud pour les su-
perviseurs

• Premiers pas avec 
Avaya Workspaces 
pour les supervi-
seurs

• Exécution de rap-
ports historiques et 
de tableaux de bord

Gérer les rapports histo-
riques et en temps réel.

• Administrateurs de compte

• Superviseurs

Utilisation d’Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud pour les 
agents

Lancement du bureau 
de l’agent

Gérer les fonctionnalités 
et capacités d'Avaya 
Workspaces pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud.

• Agents

• Superviseurs

Premiers pas avec 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Présentation - Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Obtenir un aperçu 
d'Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud et de 
ses composants.

Tous les publics
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https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Getting_Started_with_Administration_Center.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Getting_Started_with_Administration_Center.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Getting_Started_with_Administration_Center.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AvayaExperiencePlatformOrchestrationVideos/page/Getting_started_with_Orchestration.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AvayaExperiencePlatformOrchestrationVideos/page/Getting_started_with_Orchestration.html
https://documentation.avaya.com/bundle/Automation_Videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Automation_Videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/PreviewDialingAdmin_videos/page/Overview_of_Proactive_Outreach.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringWorkspacesforCRMVideos/page/Workspace_for_CRM_Integration_Overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringWorkspacesforCRMVideos/page/Workspace_for_CRM_Integration_Overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringWorkspacesforCRMVideos/page/Workspace_for_CRM_Integration_Overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringWorkspacesforCRMVideos/page/Workspace_for_CRM_Integration_Overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/AdministeringWorkspacesforCRMVideos/page/Workspace_for_CRM_Integration_Overview.html
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformVideos/page/Overview____Avaya_Experience_Platform_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformVideos/page/Overview____Avaya_Experience_Platform_.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformVideos/page/Overview____Avaya_Experience_Platform_.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Titre Disponible sur : Utilisez le document ou 
les vidéos pour :

Public concerné

Prise en main 
de Avaya Works-
paces for CRM 
pour Avaya Expe-
rience Platform™

Public Cloud

Premiers pas avec 
Avaya Workspaces 
for CRM pour Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Obtenir un aperçu 
d'Avaya Workspaces for 
CRM pour Avaya Expe-
rience Platform™ Public 
Cloud et gérer les inter-
actions.

Tous les publics

Liens connexes
Intégrations à la page 16
Aperçu de la numérotation à la page 16
Avaya Contact Center Artificial Intelligence à la page 16
Gestion de la relation client (CRM) à la page 17
Avaya Spaces à la page 18
Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) à la page 17

Navigation dans Centre de documentation Avaya
Pour de nombreux programmes, la dernière documentation client est disponible sur le 
site Web du Centre de documentation Avaya à l'adresse https://documentation.avaya.com. 
Certaines fonctionnalités sont uniquement disponibles lorsque vous vous connectez au Centre 
de documentation Avaya. Les fonctionnalités disponibles dépendent 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 de l'assistance technique 
Avaya.

Lorsque vous parcourez 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 Centre de documentation Avaya, vous pouvez effectuer les actions suivantes :

• Cliquez sur Liens Avaya dans la barre de menu supérieure pour accéder à d'autres sites 
Web Avaya, y compris le site Web de l'assistance technique Avaya.

• Cliquez sur Langues ( ) dans la barre de menu supérieure pour changer la langue 
d'affichage et afficher les documents localisés.

• Dans le champ Rechercher de la documentation, recherchez des mots-clés et cliquez 
sur Filtrer pour filtrer par catégorie de solution, produit ou rôle utilisateur.

Vous pouvez sélectionner plusieurs éléments dans chaque catégorie de filtre. Par 
exemple, vous pouvez sélectionner un produit et plusieurs rôles utilisateur.

• Cliquez sur Bibliothèque dans la barre de menu supérieure pour accéder à la 
bibliothèque complète de documents. Utilisez les options de filtrage pour affiner vos 
résultats.

• Après avoir effectué une recherche ou accédé à la bibliothèque, vous pouvez trier le 
contenu sur la page des résultats de la recherche. Lorsque vous trouvez l'élément que 
vous souhaitez afficher, cliquez dessus pour l'ouvrir.
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https://documentation.avaya.com/bundle/CRMvideos/
https://documentation.avaya.com/bundle/CRMvideos/
https://documentation.avaya.com/bundle/CRMvideos/
https://documentation.avaya.com/bundle/CRMvideos/
https://documentation.avaya.com/bundle/CRMvideos/
https://documentation.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


• Utilisez la table des matières d'un document pour la navigation. Vous pouvez également 
cliquer sur < ou > en regard du titre du document pour accéder à la rubrique précédente 
ou suivante.

• Cliquez sur Partager ( ) pour partager une rubrique par e-mail ou copiez l'URL.
• Téléchargez un PDF de la rubrique en cours d'un document, de la rubrique et de ses 

sous-rubriques, ou du document entier.
• Imprimez la section que vous consultez.

• Ajoutez du contenu à une collection en cliquant sur Ajouter à mes rubriques ( ). Vous 
pouvez ajouter la rubrique et ses sous-rubriques ou l'intégralité de la publication.

• Affichez les rubriques de vos collections. Pour accéder à vos collections, cliquez sur votre 
nom dans la barre de menu supérieure, puis sur Mes rubriques.

Vous pouvez effectuer les actions suivantes :

- Créez, renommez et supprimez une collection.
- Définissez une collection comme collection par défaut ou favorite.
- Enregistrez au format PDF le contenu sélectionné d'une collection et lancez le 

téléchargement sur votre ordinateur.
- Partagez du contenu intégré à une collection avec d'autres personnes par e-mail.
- Accédez aux collections partagées par d'autres personnes.

• Cliquez sur Surveiller ( ) pour ajouter une rubrique à votre liste de surveillance afin 
d'être averti lorsque le contenu est mis à jour ou supprimé.

• Affichez et gérez votre liste de surveillance en cliquant sur Liste de surveillance dans le 
menu supérieur avec votre nom.

Vous pouvez effectuer les actions suivantes :

- Activez Notifications par e-mail pour recevoir des alertes par e-mail.
- Annulez la surveillance du contenu sélectionné ou de toutes les rubriques.

• Envoyez des commentaires sur une rubrique.

Centre de ressources
Avaya Experience Platform™ Public Cloud contient un centre de ressources qui donne accès 
à une aide en ligne. Vous pouvez accéder à l'aide à partir des écrans Avaya Workspaces 
et Administration du Centre d'applications. À partir de ces écrans, le centre de ressources 
suggère des thèmes adaptés à votre page actuelle. Vous pouvez également accéder à de la 
documentation et à des didacticiels vidéo à l'aide de cette fonction.

Liens connexes
Accès à l'aide en ligne à la page 170
Guides de bienvenue à la page 171

Accès à l'aide en ligne
À propos de cette tâche
Avaya Experience Platform™ Public Cloud contient une aide en ligne pour Avaya Workspaces 
et Administration du Centre d'applications.
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Préambules
Connectez-vous à Avaya Workspaces ou Administration du Centre d'applications.

Procédure
1. Cliquez sur .

2. Dans Centre de ressources, effectuez l'une des actions suivantes :

• Cliquez sur Documentation.

• Cliquez sur Didacticiels vidéo.

Avaya Experience Platform™ Public Cloud ouvre un nouvel onglet de navigateur pour 
afficher le document ou la vidéo.

Liens connexes
Centre de ressources à la page 170

Guides de bienvenue
Avaya Experience Platform™ Public Cloud contient des visites guidées qui permettent aux 
nouveaux utilisateurs de se familiariser avec l'interface. Avaya Workspaces et Administration 
du Centre d'applications prennent en charge ces visites.

• Pour commencer la visite, cliquez sur Lancer la visite.

• Pour clôturer la visite, cliquez sur .

Liens connexes
Centre de ressources à la page 170

Formation
Les cours suivants sont disponibles pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud :

Code du 
cours

Nom du cours Lien direct Type d'envoi

Administrateur
61380W Administration d'Avaya Experience 

Platform™ Public Cloud
Administration 
d’Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Formation en ligne

61410W Administration des flux de travail 
d'Avaya Experience Platform™ Pu-
blic Cloud

Administration des 
flux de travail d'Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Formation en ligne

61420W Administration d'Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud libre-service

Administration 
d'Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud libre-service

Formation en ligne
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Code du 
cours

Nom du cours Lien direct Type d'envoi

61000W Prise en main d'Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud

Prise en main d'Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Formation en ligne

ASAC-003
6

Administrateur d'Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud

Administrateur 
d'Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Formation en ligne

ASAC-003
0

Administration de Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office (ACO)

— Formation en ligne

Utilisateur final
ALEU-501
7

Formation de l'utilisateur final Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud

— Formation en ligne

62420W Utilisation d'Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud pour les agents

Utilisation d'Avaya Ex-
perience Platform™

Public Cloud pour les 
agents

Formation en ligne

62520W Utilisation d'Avaya Experience Plat-
form™ Public Cloud pour les super-
viseurs

Utilisation d'Avaya Ex-
perience Platform™

Public Cloud pour les 
superviseurs

Formation en ligne

ALEU-502
5

Formation de l'utilisateur final Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud Formation de 
l'utilisateur final

Formation en ligne

— Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud Plongée dans le Portail des 
ventes Avaya.

— Formation en ligne

Ce cours nécessite une 
connexion SSO.

Assistance
Visitez le site Web de l'assistance technique Avaya à l'adresse https://support.avaya.com pour 
obtenir la documentation, les notices de produits et les articles de connaissance les plus 
récents. Vous pouvez également rechercher des notes de mise à jour, des téléchargements et 
des résolutions aux problèmes rencontrés. Utilisez le système de demande de service en ligne 
pour créer une demande de service. Discutez avec des agents en temps réel pour obtenir des 
réponses à vos questions ou pour demander d'être mis en relation avec une équipe du support 
technique dans le cas où un problème nécessiterait une expertise supplémentaire.

Utilisation de l'InSite Knowledge Base (base de connaissances sur site) 
d'Avaya

La base de connaissances sur site d'Avaya est un moteur de recherche basé sur le Web qui 
fournit ce qui suit :

• des astuces techniques et des procédures de détection de pannes actualisées ;

• des informations relatives aux Service Packs ;

• l'accès à la documentation technique et à celle destinée aux clients ;
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• des informations relatives aux programmes de formation et de certification ;

• des liens vers d'autres informations pertinentes.

Vous pouvez avoir accès à la base de connaissances sans frais supplémentaires si vous êtes 
un partenaire d'Avaya reconnu ou un client actuel d'Avaya possédant un contrat d'assistance 
technique. Vous devez posséder un compte et un numéro Sold-To (vendu à) valides.

Utilisez l'InSite Knowledge Base (base de connaissances sur site) d'Avaya pour rechercher 
d'éventuelles solutions à vos problèmes.

1. Accédez à https://support.avaya.com.
2. Pour vous connecter, cliquez sur Sign In en haut de l'écran, puis saisissez vos 

identifiants de connexion lorsque vous y êtes invité.
3. Cliquez sur Product Support > Products.
4. Dans Search Product, commencez à saisir le nom du produit, puis sélectionnez le 

produit approprié dans la liste affichée.
5. Sélectionnez le numéro de version, le cas échéant.
6. Cliquez sur l'onglet Technical Solutions pour consulter des articles sur la résolution de 

problèmes techniques.

Ressources pour Avaya Experience Platform™ (On-Prem 
+ Connect)

Documentation
Documentation associée

Titre Disponible sur : Utilisez le document 
pour :

Public concerné

Présentation
Description de la 
solution Avaya 
Experience Plat-
form™ Public 
Cloud

Description de la solu-
tion Avaya Experien-
ce Platform™ Public 
Cloud

Découvrir les capacités 
et les caractéristiques 
des produits testés, no-
tamment l'aperçu des 
produits et les descrip-
tions des fonctionnalités, 
l'interopérabilité, les spé-
cifications de performan-
ce, la sécurité et les 
conditions relatives aux 
licences.

• Ingénieurs commerciaux

• Partenaires commerciaux

• Architectes de solutions

• Ingénieurs implémentation

Déploiement
Le tableau continue …
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Titre Disponible sur : Utilisez le document 
pour :

Public concerné

Déploiement 
d'Avaya Experien-
ce Platform™ (On-
Prem + Connect)

Déploiement d'Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect)

Préparer, installer et 
configurer Avaya Expe-
rience Platform™ (On-
Prem + Connect).

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Administrateurs de compte

Administration
Administration 
d'Avaya Experien-
ce Platform™ Pu-
blic Cloud

Administration 
d'Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Administrer Avaya Ex-
perience Platform™ Pu-
blic Cloud et Avaya Ex-
perience Platform™ (On-
Prem + Connect).

• Administrateurs de compte

• Superviseurs

Administration 
d'Avaya Workspa-
ces for CRM 
avec Avaya Expe-
rience Platform™

(On-Prem + Con-
nect) 

Administration 
d'Avaya Workspaces 
for CRM avec Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect)

Configurer et administrer 
les fonctionnalités et ca-
pacités des intégrations 
de la gestion de la re-
lation client (CRM) pour 
Avaya Experience Plat-
form™ (On-Prem + Con-
nect).

• Développeurs

• Administrateurs de la ges-
tion de la relation client 
(CRM)

• Administrateurs d'Avaya 
Experience Platform™

Configuration des 
contacts d'entre-
prise pour Avaya 
Workspaces avec 
Avaya Experien-
ce Platform™ (On-
Prem + Connect)

Configuration des 
contacts d'entreprise 
pour Avaya Workspa-
ces avec Avaya Expe-
rience Platform™ (On-
Prem + Connect)

Configurer et administrer 
les fonctionnalités et ca-
pacités du widget Con-
tacts d'entreprise dans 
Avaya Experience Plat-
form™ (On-Prem + Con-
nect).

• Ingénieurs commerciaux

• Ingénieurs de mise en œu-
vre

• Administrateurs

Utilisation
Utilisation d'Avaya 
Workspaces pour 
Avaya Experien-
ce Platform™ (On-
Prem + Connect)

Utilisation d'Avaya 
Workspaces pour 
Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect)

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités d'Avaya 
Workspaces pour Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect).

• Agents

• Superviseurs

Utilisation d'Avaya 
Workspaces for 
CRM avec Avaya 
Experience Plat-
form™ (On-Prem + 
Connect)

Utilisation d'Avaya 
Workspaces for CRM 
avec Avaya Expe-
rience Platform™ (On-
Prem + Connect)

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités des inté-
grations de la gestion de 
la relation client (CRM) 
pour Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect).

• Agents

• Superviseurs

Utilisation des 
contacts d'entre-
prise dans Avaya 
Workspaces avec 
Avaya Experien-
ce Platform™ (On-
Prem + Connect)

Utilisation des con-
tacts d'entreprise 
dans Avaya Workspa-
ces avec Avaya Expe-
rience Platform™ (On-
Prem + Connect)

Utiliser les fonctionnali-
tés et capacités du wid-
get Contacts d'entrepri-
se dans Avaya Workspa-
ces.

• Agents

• Superviseurs

Vidéos
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https://documentation.avaya.com/bundle/DeployingExperiencePlatformConnect/page/AXPC_Avaya_Hybrid_Cloud_Gateway.html
https://documentation.avaya.com/bundle/DeployingExperiencePlatformConnect/page/AXPC_Avaya_Hybrid_Cloud_Gateway.html
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Titre Disponible sur : Utilisez le document 
pour :

Public concerné

Avaya Experien-
ce Platform™ (On-
Prem + Connect) 
Administration du 
Centre d'applica-
tions

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem 
+ Connect) Adminis-
tration du Centre d'ap-
plications

Administrer Avaya Ex-
perience Platform™ (On-
Prem + Connect).

• Administrateurs de compte

• Superviseurs

Utilisation d’Avaya 
Experience Plat-
form™ (On-Prem + 
Connect) pour les 
superviseurs

Utilisation d’Avaya Ex-
perience Platform™

(On-Prem + Connect) 
pour les superviseurs

Exécuter les actions 
du superviseur à l'ai-
de d'Avaya Workspaces 
pour Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect).

• Administrateurs de compte

• Superviseurs

Utilisation d’Avaya 
Experience Plat-
form™ (On-Prem + 
Connect) pour les 
agents

Utilisation d’Avaya Ex-
perience Platform™

(On-Prem + Connect) 
pour les agents

Gérer les fonctionnalités 
et capacités d'Avaya 
Workspaces pour Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect).

• Agents

• Superviseurs

Mise en route 
d'Avaya Workspa-
ces for CRM 
pour Avaya Expe-
rience Platform™

(On-Prem + Con-
nect)

Mise en route d'Avaya 
Workspaces for CRM 
pour Avaya Experien-
ce Platform™ (On-
Prem + Connect)

Obtenir un aperçu 
d'Avaya Workspaces for 
CRM for Avaya Expe-
rience Platform™ (On-
Prem + Connect) et gé-
rer les interactions.

Tous les publics

Navigation dans Centre de documentation Avaya
Pour de nombreux programmes, la dernière documentation client est disponible sur le 
site Web du Centre de documentation Avaya à l'adresse https://documentation.avaya.com. 
Certaines fonctionnalités sont uniquement disponibles lorsque vous vous connectez au Centre 
de documentation Avaya. Les fonctionnalités disponibles dépendent 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 de l'assistance technique 
Avaya.

Lorsque vous parcourez 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 Centre de documentation Avaya, vous pouvez effectuer les actions suivantes :

• Cliquez sur Liens Avaya dans la barre de menu supérieure pour accéder à d'autres sites 
Web Avaya, y compris le site Web de l'assistance technique Avaya.

• Cliquez sur Langues ( ) dans la barre de menu supérieure pour changer la langue 
d'affichage et afficher les documents localisés.

• Dans le champ Rechercher de la documentation, recherchez des mots-clés et cliquez 
sur Filtrer pour filtrer par catégorie de solution, produit ou rôle utilisateur.

Vous pouvez sélectionner plusieurs éléments dans chaque catégorie de filtre. Par 
exemple, vous pouvez sélectionner un produit et plusieurs rôles utilisateur.
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https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformConnectApplicationCenterAdministrationVideos/page/AXPC_Getting_Started_With_Administration_Center.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformConnectApplicationCenterAdministrationVideos/page/AXPC_Getting_Started_With_Administration_Center.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformConnectApplicationCenterAdministrationVideos/page/AXPC_Getting_Started_With_Administration_Center.html
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• Cliquez sur Bibliothèque dans la barre de menu supérieure pour accéder à la 
bibliothèque complète de documents. Utilisez les options de filtrage pour affiner vos 
résultats.

• Après avoir effectué une recherche ou accédé à la bibliothèque, vous pouvez trier le 
contenu sur la page des résultats de la recherche. Lorsque vous trouvez l'élément que 
vous souhaitez afficher, cliquez dessus pour l'ouvrir.

• Utilisez la table des matières d'un document pour la navigation. Vous pouvez également 
cliquer sur < ou > en regard du titre du document pour accéder à la rubrique précédente 
ou suivante.

• Cliquez sur Partager ( ) pour partager une rubrique par e-mail ou copiez l'URL.

• Téléchargez un PDF de la rubrique en cours d'un document, de la rubrique et de ses 
sous-rubriques, ou du document entier.

• Imprimez la section que vous consultez.

• Ajoutez du contenu à une collection en cliquant sur Ajouter à mes rubriques ( ). Vous 
pouvez ajouter la rubrique et ses sous-rubriques ou l'intégralité de la publication.

• Affichez les rubriques de vos collections. Pour accéder à vos collections, cliquez sur votre 
nom dans la barre de menu supérieure, puis sur Mes rubriques.

Vous pouvez effectuer les actions suivantes :

- Créez, renommez et supprimez une collection.

- Définissez une collection comme collection par défaut ou favorite.

- Enregistrez au format PDF le contenu sélectionné d'une collection et lancez le 
téléchargement sur votre ordinateur.

- Partagez du contenu intégré à une collection avec d'autres personnes par e-mail.

- Accédez aux collections partagées par d'autres personnes.

• Cliquez sur Surveiller ( ) pour ajouter une rubrique à votre liste de surveillance afin 
d'être averti lorsque le contenu est mis à jour ou supprimé.

• Affichez et gérez votre liste de surveillance en cliquant sur Liste de surveillance dans le 
menu supérieur avec votre nom.

Vous pouvez effectuer les actions suivantes :

- Activez Notifications par e-mail pour recevoir des alertes par e-mail.

- Annulez la surveillance du contenu sélectionné ou de toutes les rubriques.

• Envoyez des commentaires sur une rubrique.

Formation
Les cours suivants sont disponibles pour Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect) :

Ressources
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Code du 
cours

Nom du cours Type d'envoi du message

30050W Consultation et démonstration d'Avaya Expe-
rience Platform™ (On-Prem + Connect)

Formation en ligne

60440W Administration d'Avaya Experience Platform™

(On-Prem + Connect)
Formation en ligne

60450W Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Ex-
perience Platform™ (On-Prem + Connect) - 
Agents

Formation en ligne

60470W Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Ex-
perience Platform™ (On-Prem + Connect) - Su-
perviseur

Formation en ligne

Assistance
Visitez le site Web de l'assistance technique Avaya à l'adresse https://support.avaya.com pour 
obtenir la documentation, les notices de produits et les articles de connaissance les plus 
récents. Vous pouvez également rechercher des notes de mise à jour, des téléchargements et 
des résolutions aux problèmes rencontrés. Utilisez le système de demande de service en ligne 
pour créer une demande de service. Discutez avec des agents en temps réel pour obtenir des 
réponses à vos questions ou pour demander d'être mis en relation avec une équipe du support 
technique dans le cas où un problème nécessiterait une expertise supplémentaire.

Utilisation de l'InSite Knowledge Base (base de connaissances sur site) 
d'Avaya

La base de connaissances sur site d'Avaya est un moteur de recherche basé sur le Web qui 
fournit ce qui suit :

• des astuces techniques et des procédures de détection de pannes actualisées ;

• des informations relatives aux Service Packs ;

• l'accès à la documentation technique et à celle destinée aux clients ;

• des informations relatives aux programmes de formation et de certification ;

• des liens vers d'autres informations pertinentes.

Vous pouvez avoir accès à la base de connaissances sans frais supplémentaires si vous êtes 
un partenaire d'Avaya reconnu ou un client actuel d'Avaya possédant un contrat d'assistance 
technique. Vous devez posséder un compte et un numéro Sold-To (vendu à) valides.

Utilisez l'InSite Knowledge Base (base de connaissances sur site) d'Avaya pour rechercher 
d'éventuelles solutions à vos problèmes.

1. Accédez à https://support.avaya.com.
2. Pour vous connecter, cliquez sur Sign In en haut de l'écran, puis saisissez vos 

identifiants de connexion lorsque vous y êtes invité.
3. Cliquez sur Product Support > Products.
4. Dans Search Product, commencez à saisir le nom du produit, puis sélectionnez le 

produit approprié dans la liste affichée.
5. Sélectionnez le numéro de version, le cas échéant.

Ressources pour Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect)
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6. Cliquez sur l'onglet Technical Solutions pour consulter des articles sur la résolution de 
problèmes techniques.

Ressources

Février 2025 Utilisation d'Avaya Workspaces pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud 178
Des remarques sur ce document ? 

179

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilisationd'AvayaWorkspacespourAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2PublicCloud&p3=71


Glossaire

Accompagner Fonction permettant aux superviseurs de fournir des conseils aux 
agents. Après avoir observé une interaction, le superviseur peut 
accompagner un agent dans Avaya Workspaces.

Alerte Notification informant les agents des interactions entrantes dans Avaya 
Workspaces.

API REST Une API REST (Representational State Transfer) est un ensemble de 
règles qui permet à différentes applications logicielles de communiquer 
sur le Web. Une API REST utilise des protocoles Web standard. 
Elle est donc couramment utilisée pour le partage de données et de 
fonctionnalités dans le cadre du développement Web.

Appel de 
consultation

Appel que les agents et les superviseurs Avaya Workspaces peuvent 
passer à d'autres agents, superviseurs ou contacts d'entreprise pour 
demander de l'aide pendant un appel avec le client. Après l'appel de 
consultation, l'agent ou le superviseur peut transférer l'appel avec le 
client aux experts consultés ou créer une conférence à quatre avec les 
experts, le client et lui-même.

Appel interne Type d'appel téléphonique que les agents et les superviseurs utilisent 
pour la communication interne. Par exemple, avec un appel interne, un 
superviseur peut appeler un agent au sujet de l'horaire de travail, ou un 
agent peut appeler le superviseur pour discuter des problèmes liés à 
une évaluation.

Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office 
(ACO)

Outil de collaboration qui propose des fonctions d'appel avancées, des 
vidéoconférences et une assistance par chat. Les utilisateurs d'Avaya 
Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) peuvent également inviter des 
experts tiers à collaborer sur un projet.

Avaya Spaces Solution cloud conçue pour la collaboration d'équipe avec accès à 
une salle de réunion personnelle, à la messagerie directe et à des 
Spaces de groupe. Avaya Spaces intègre de multiples formes de 
communication, telles que les appels vocaux, la vidéoconférence et 
le chat.

Avaya Workspaces Application fonctionnant sur navigateur qui permet aux agents du 
centre de contacts de gérer les interactions entrantes avec les clients. 
Avaya Workspaces prend en charge les interactions vocales, par e-
mail, par chat et par messagerie.
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Bibliothèque 
numérique

Dans Avaya Workspaces, il s'agit d'un widget composé de modèles 
globaux et de modèles associés à des files d'attente d'agents. Les 
administrateurs de compte peuvent configurer les modèles dans 
Administration du Centre d'applications. Les agents peuvent utiliser 
les modèles Bibliothèque numérique dans les interactions par 
messagerie avec les clients.

Canal Microsoft 
Teams

Type de groupe d'utilisateurs existant dans Microsoft Teams. Les 
agents et les superviseurs peuvent voir la liste des canaux et des 
utilisateurs Microsoft Teams disponibles dans l'onglet Groupes du 
widget Contacts d'entreprise dans Avaya Workspaces.

Carrousel Type de message multimédia enrichi interactif comportant un certain 
nombre d'images ou de volets défilant horizontalement. Le carrousel 
offre des options sélectionnables au client final. Un développement 
personnalisé est nécessaire pour créer et afficher des modèles 
multimédias enrichis basés sur le format .json pour les agents sur 
Avaya Workspaces. À l'aide d'un widget personnalisé, les agents 
peuvent envoyer des messages de type « carrousel » par le biais du 
canal Messagerie.

Centre de contacts Une division commerciale au sein d'une organisation qui gère les 
interactions avec les clients. Les centres de contacts sont également 
appelés centres d'appels. Les centres de contacts utilisent une 
technologie avancée pour aider à résoudre rapidement les problèmes 
des clients, suivre les interactions avec les clients et recueillir des 
données sur les interactions et les performances.

Chat de groupe Chat avec plusieurs contacts d'entreprise que les superviseurs et 
agents Avaya Workspaces peuvent avoir dans l'onglet Chats du widget 
Contacts d'entreprise. Les agents et les superviseurs ne peuvent pas 
démarrer un chat de groupe, mais ils peuvent envoyer des messages 
de chat de groupe aux groupes de chat qui les ont contactés.

Classe de seuil Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, il s'agit 
d'une attribution de seuils à des mesures dans Avaya Workspaces 
pour des rapports en temps réel.

Code de disposition Libellé que les agents peuvent attribuer à une interaction afin de la 
décrire ou de la catégoriser. Les codes de disposition sont des balises 
qui aident les agents et les autres utilisateurs à résumer et à signaler 
les interactions nécessitant un suivi.

Communications 
entrantes

Appel vocal, message ou e-mail initié par un client final et adressé au 
centre de contacts d'une entreprise. Ces interactions entrantes sont 
traitées par l'automatisation et les agents du centre d'assistance dans 
les centres de contacts entrants. Les centres de contacts entrants ont 
pour mission de fournir un service client de qualité et d'assurer un 
routage efficace des contacts afin de réduire les temps d'attente.

Communications 
sortantes

Appel vocal sortant ad hoc ou e-mail initié par un agent du centre 
de contacts à l'intention du client final. Les membres d'une équipe 
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commerciale ou les représentants du service client effectuent ces 
interactions avec les clients.

Compte Facebook Un compte professionnel Meta du client lié à Facebook. Les 
administrateurs de compte peuvent utiliser le compte Facebook d'un 
client pour configurer ses comptes de réseaux sociaux Facebook et 
WhatsApp sur Avaya Social Connections.

Compte restreint Un compte bloqué est le résultat d'une mesure disciplinaire de 
Facebook à la suite d'une violation des normes ou des politiques 
communautaires par le titulaire du compte. La nature de la 
restriction dépend de l'infraction. Elle peut consister à empêcher 
temporairement les utilisateurs de commenter des publications ou à 
bloquer complètement leur compte.

Compte 
WhatsApp Business

Il s'agit d'un compte de la plateforme WhatsApp Business qui 
représente l'entreprise du client. Les clients peuvent utiliser leur 
compte WhatsApp Business pour créer un compte de réseau social 
WhatsApp sur Avaya Social Connections.

Connecteurs Connecteur logiciel qui effectue le transfert des données de contrôle 
entre les composants, y compris, mais sans s'y limiter, la conversion 
des protocoles et des données. Il peut également fournir des services, 
tels que la conservation, l'invocation, la messagerie et les transactions, 
qui sont indépendants de la fonctionnalité des composants qui 
interagissent. Le connecteur logiciel agit comme un proxy ou un 
wrapper sur les API Avaya Experience Platform™ Public Cloud qui 
permettent au service sous-jacent de s'intégrer à des fournisseurs et à 
des agrégateurs tiers. Bien que des connecteurs prêts à l'emploi soient 
fournis par Avaya dans le cadre de l'offre Avaya Experience Platform™

Public Cloud, les clients peuvent également créer un connecteur de 
messagerie personnalisé en utilisant des API numériques pour intégrer 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud à des passerelles ou à des 
fournisseurs tiers.

Connexion entrante Dans Automatisation, une connexion entrante fournit des informations 
à une tâche. Chaque tâche a une connexion entrante et au moins 
une connexion sortante. Une connexion entrante peut recevoir des 
données qui lui sont transmises par une autre tâche.

Connexion sortante Connexion de sortie d'une tâche dans Automatisation. Vous pouvez 
utiliser le résultat de la tâche comme entrée pour une autre tâche.

Consultation 
terminée en tant que 
conférence

Fonction permettant aux agents d'ajouter un autre agent à leur appel 
client après un appel de consultation dans Avaya Workspaces.

Consultation 
terminée en tant que 
transfert

Fonction permettant aux agents de transférer un appel client à un autre 
agent après un appel de consultation dans Avaya Workspaces.

Contact Center as a 
Service (Centre de 

Le CCaaS (Contact Center as a Service) est un modèle de 
déploiement de logiciels qui permet aux entreprises d'acheter 

Compte Facebook
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contacts en tant que 
service)

uniquement la technologie dont elles ont besoin. Un autre fournisseur 
héberge son logiciel pour réduire les coûts informatiques, d'intégration 
et d'assistance. Avaya OneCloud™ CCaaS est l'ancien nom de Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud.

Conversation Dans Avaya Workspaces, il s'agit d'un échange de messages entre les 
membres d'un groupe d'utilisateurs ou d'un canal sur l'onglet Groupes 
du widget Contacts d'entreprise. L'administrateur du fournisseur gère 
les groupes d'utilisateurs et les canaux.

Discuter avec 
des contacts 
d'entreprise

Dans Avaya Workspaces, il s'agit d'une fonctionnalité permettant 
d'envoyer des messages à des contacts et à des groupes à partir 
des onglets Chats et Groupes du widget Contacts d'entreprise. Les 
trois types de chat sont le chat individuel, le chat de groupe et la 
conversation.

Disposition Expérience vécue par les utilisateurs d'Avaya Workspaces lorsqu'ils 
utilisent l'application. Les dispositions contiennent des widgets et des 
configurations d'interface utilisateur qui sont présentés aux agents ou 
aux superviseurs pour chacun des canaux pris en charge.

Détails de 
l'interaction

Élément de l'interface utilisateur qui permet aux agents de voir les 
détails d'une interaction en cours dans Avaya Workspaces for CRM.

Fenêtre contextuelle Présentation des pages Web externes fournies par une fenêtre 
contextuelle que les agents peuvent utiliser pour effectuer des tâches. 
Par exemple, les agents peuvent consulter des sites Web externes 
contenant des informations sur les taux de change en vigueur.

Formule métrique Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, il 
s'agit d'un calcul effectué sur n'importe quelle donnée de la base de 
données du centre de contacts. Les formules métriques sont les objets 
et les opérateurs qui composent ces calculs. Analytics pour Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud comprend certains calculs courants 
et les utilisateurs avancés peuvent créer leurs calculs.

Fournisseur 
d'identité SAML

Entité du système qui émet des assertions d'authentification en lien 
avec un profil d'authentification unique du SAML.

Fournisseur pour 
les contacts 
d'entreprise

Une application tierce à laquelle Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud s'intègre, comme Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO), 
Avaya Spaces ou Microsoft Teams. Les agents et les superviseurs 
peuvent voir les contacts du fournisseur disponibles pour consultation 
dans l'onglet correspondant du widget Contacts d'entreprise.

Gestion de la 
relation client (CRM)

La gestion de la relation client (CRM) est un processus par lequel une 
entreprise ou une autre organisation gère ses interactions avec les 
clients, en utilisant généralement l'analyse de données pour étudier de 
grandes quantités d'informations. La gestion de la relation client (CRM) 
désigne l'ensemble des processus et des outils qui permettent de gérer 
les relations avec les clients. Salesforce, ServiceNow, and Microsoft 
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Dynamics® 365 sont des exemples de logiciels de gestion de la relation 
client (CRM).

Groupe 
personnalisé

Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, il 
s'agit d'une segmentation des données pour les rapports historiques. 
Les administrateurs de compte peuvent définir un groupe en fonction 
d'attributs communs, tels que le canal ou la file d'attente. Dans un 
rapport historique, les administrateurs de compte peuvent afficher 
uniquement les données qui s'appliquent à un groupe personnalisé.

ID de l'agent Code d'identification unique pour un agent Avaya Workspaces.

ID du poste Identifiant unique qui affiche le numéro de poste interne attribué à un 
agent dont la compétence vocale est activée.

Identifiant client Dans Avaya Social Connections, il s'agit d'une donnée de contact 
principale qui permet d'identifier de manière unique un utilisateur 
final. Par exemple, lorsqu'un utilisateur final envoie un message à un 
compte WhatsApp Business, le numéro de téléphone est l'identifiant 
client principal de l'utilisateur final.

Interaction Demande d'aide de la part des clients. Une interaction peut aussi 
consister en des requêtes de clients ou des demandes concernant des 
ventes. Il existe plusieurs types d'interactions en fonction de la manière 
dont les clients demandent de l'aide. Les clients peuvent demander de 
l'aide via les canaux suivants :

• E-mail : envoi d'un e-mail contenant leur requête.

• Chat Web : ouverture d'une session de chat sur votre site Web.

• Messagerie sur les réseaux sociaux : messagerie utilisant 
Facebook, X (Twitter) et WhatsApp.

Remarque :

À partir du 1ᵉʳ mars 2025, Avaya ne prend pas en charge 
l'intégration de la Messagerie avec X (Twitter). Vous ne 
pouvez plus configurer les comptes de réseaux sociaux 
X (Twitter) avec Avaya Experience Platform™ ou utiliser X 
(Twitter) pour envoyer à ou recevoir des messages de clients.

• Voix : passer un appel à l'aide d'une application audio WebRTC.

Interaction 
numérique

Type d'interaction, qui peut être l'un des suivants :

• E-mail avec la requête du client

• Chat initié sur le Web

• Messagerie sur les réseaux sociaux

Interaction vocale Une interaction vocale est un appel téléphonique des clients dans 
Avaya Workspaces. Les services vocaux Avaya Experience Platform™

Public Cloud permettent d'acheminer et de contrôler les interactions 
vocales.

Groupe personnalisé
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Intervalle Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, il 
s'agit d'une période spécifique. Lorsque les superviseurs et les 
administrateurs de compte génèrent des rapports pour visualiser les 
performances du centre de contacts, ils spécifient un intervalle, par 
exemple entre 9 h et 17 h. Le rapport indique les performances pour 
cette période.

Intervenir Fonction permettant aux superviseurs de fournir des conseils aux 
agents dans Avaya Workspaces. Lorsqu'il intervient, le superviseur 
rejoint l'interaction entre l'agent et le client en tant que tiers actif. Après 
l'intervention du superviseur dans l'interaction, le client, l'agent et le 
superviseur interagissent dans une conférence à trois.

Intégration Concept qui permet à deux ou plusieurs logiciels ou composants 
de fonctionner ensemble et d'échanger des données et des 
fonctionnalités. Avaya Experience Platform™ Public Cloud s'intègre à 
des applications tierces et à d'autres produits Avaya pour étendre ses 
fonctionnalités. Par exemple, Avaya Workspaces s'intègre à Salesforce 
pour fournir des fonctions de centre de contacts aux entreprises 
équipées d'un logiciel de gestion de la relation client (CRM).

Libre-service Dans Automatisation, un flux de libre-service est un flux dans lequel 
l'appelant n'interagit pas avec un agent. Les flux de libre-service 
collectent des informations pour les files d'attente, les attributs et 
l'identification client.

Liste d'autorisations Liste d'adresses IP, de domaines ou d'autres entrées approuvés pour 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Mappage Dans Automatisation, un mappage est un ensemble de réponses à 
des questions, avec leurs variantes. Par exemple, la réponse à une 
question peut être oui ou non. Avec un tableau de mappage, le client 
peut fournir une variante d'une réponse et celle-ci reste valable dans 
le flux. Un mappage élaboré comporte des variantes de la réponse, y 
compris des mots familiers, tels que oui, ouais, ouaip, o, etc.

Microsoft Teams Plateforme de messagerie et de collaboration professionnelle qui 
permet d'accéder aux canaux et aux équipes, à la messagerie 
directe et aux chats de groupe. Microsoft Teams s'intègre également 
à d'autres plateformes Microsoft 365, notamment les applications 
Dynamics 365.

Modèle WhatsApp Format de message dans WhatsApp que les agents peuvent utiliser 
pour engager des conversations sur le marketing, les utilitaires et 
l'authentification avec les clients. Les agents peuvent utiliser des types 
de modèles de texte brut, de bouton, de macro ou multimédias.

Métrique calculée Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, il s'agit 
d'une formule pour les données d'un rapport. Un utilisateur avancé 
peut ajouter des métriques calculées à un rapport historique standard. 
Par défaut, chaque rapport historique affiche un ensemble standard 
de métriques. Les utilisateurs avancés peuvent ajouter des métriques 
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supplémentaires pour effectuer des calculs composés basés sur des 
mesures standard.

Métrique 
personnalisée

Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, il s'agit 
d'une mesure supplémentaire dans un rapport. Un utilisateur avancé 
peut ajouter des métriques personnalisées à un rapport historique 
standard. Par défaut, chaque rapport historique affiche un ensemble 
standard de métriques. Les utilisateurs avancés peuvent ajouter des 
métriques supplémentaires pour afficher des données plus précises.

Partage des 
ressources cross-
origin

Le protocole de partage de ressources cross-origin (CORS) permet 
la communication entre des plateformes hébergées dans différents 
domaines, comme ServiceNow et Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud, via une interface de programmation d'applications (API). 
Les règles CORS définissent les domaines qui peuvent échanger 
les requêtes de l'API REST (Representational State Transfer) avec 
ServiceNow.

Producteur Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, il 
s'agit d'un ensemble de mesures destinées à fournir des données 
contextuelles en temps réel aux superviseurs et administrateurs 
de compte d'Avaya Workspaces. Analytics pour Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud fournit les producteurs suivants à Avaya 
Workspaces pour une utilisation dans les tableaux de bord de 
génération de rapports en temps réel : Agent, Agent par canal, Agent 
par file d'attente, Canal, Détails de la boîte de dialogue, Groupe, File 
d'attente et File d'attente par canal.

Profils Dans Administration du Centre d'applications, il s'agit d'un ensemble 
de paramètres de configuration attribués à un utilisateur. Dans Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud, les administrateurs de compte 
créent un profil au niveau d'un compte ou d'une hiérarchie de 
comptes et l'attribuent à des utilisateurs, tels que des agents et des 
superviseurs.

Profils d'expérience 
utilisateur

Dans Administration du Centre d'applications, les profils d'expérience 
utilisateur contiennent un certain nombre de paramètres qui gèrent 
l'expérience utilisateur dans Avaya Workspaces, y compris la 
disposition d'Avaya Workspaces. Les profils d'expérience utilisateur 
sont sélectionnés dans le cadre des profils utilisateur utilisés lors de la 
création d'utilisateurs dans Avaya Experience Platform™ Public Cloud.

Rappel Type de message multimédia enrichi interactif permettant au client final 
de cliquer sur un bouton pour envoyer une réponse ou une sélection. 
Un développement personnalisé est nécessaire pour créer et afficher 
des modèles multimédias enrichis basés sur le format .json pour 
les agents sur Avaya Workspaces. À l'aide du widget personnalisé, 
les agents peuvent envoyer des messages de rappel sur le canal de 
messagerie.

Métrique personnalisée
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Règles de routage Dans Orchestration, le routage du flux de travail est basé sur des 
règles. Vous pouvez utiliser des règles pour lancer un flux de travail 
basé sur les informations contenues dans les événements entrants.

Réacheminement si 
aucune réponse 
(RSAR)

La fonction Réacheminement si aucune réponse (RSAR) permet 
de rediriger un appel après un nombre de sonneries administré. 
RSAR empêche un appel qui ne reçoit pas de réponse de sonner 
indéfiniment.

Récapitulatif Il s'agit d'une forme d'agrégation de données basée sur le temps dans 
Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud. Lorsque les 
superviseurs et les administrateurs de compte génèrent des rapports 
pour montrer les performances du centre de contacts, ils peuvent 
présenter des données quotidiennes ou mensuelles. Ces données sont 
également appelées données récapitulatives.

Récupérer les 
informations 
d'identification

Dans Avaya Social Connections, il s'agit d'une action que les 
administrateurs de compte effectuent lors de la création ou de la 
gestion de comptes de réseaux sociaux. Par exemple, lorsque les 
administrateurs de compte ajoutent un compte de réseau social 
Facebook ou WhatsApp sur Avaya Social Connections, ils utilisent 
cette option pour terminer le processus d'authentification avec le 
fournisseur de réseaux sociaux.

Résultat de la tâche Connexion de sortie d'une tâche dans un flux de travail Orchestration. 
Il s'agit d'une représentation visuelle de la progression du flux de 
travail. Vous pouvez utiliser le résultat d'une tâche comme entrée pour 
une autre tâche.

SAML Le SAML (Security Assertion Markup Language) est un protocole 
qui vous permet d'accéder à plusieurs applications Web à l'aide 
d'un seul ensemble d'informations d'identification utilisateur. Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud prend en charge l'authentification 
unique standard basée sur le réacheminement du navigateur à l'aide 
du protocole SAMLv2.

Seuil Niveau de service dans Analytics pour Avaya Experience Platform™

Public Cloud. En dessous de ce niveau, les clients du centre de 
contacts ne reçoivent pas de réponse satisfaisante. Au-delà de ce 
niveau, les clients ont une expérience positive. Les superviseurs et les 
administrateurs de compte peuvent ajouter un seuil à chaque mesure 
dans un rapport en temps réel. Pour les rapports en temps réel, 
cette fonctionnalité est appelée Classes de seuils. Pour les rapports 
historiques, les administrateurs de compte peuvent également attribuer 
des seuils afin de gérer plus précisément les accords sur les niveaux 
de service (SLA).

SLA Un accord sur les niveaux de service (SLA ou Service Level 
Agreement) est un terme du secteur qui définit le niveau de service 
auquel vous vous attendez, en indiquant les métriques par lesquelles 
le service est évalué, ainsi que les recours ou les pénalités si les 
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niveaux de service convenus ne sont pas atteints. Il s'agit d'un 
composant essentiel de tout contrat technologique.

Tableau de bord du 
superviseur

Écran qui permet aux superviseurs de surveiller les agents. Les 
superviseurs peuvent afficher une liste d'agents et des informations 
sur l'état et les interactions d'un agent, utiliser des filtres pour 
rechercher des agents dans une équipe, mettre fin à des sessions, 
déconnecter des appels et diffuser des messages. À partir du tableau 
de bord du superviseur, les superviseurs peuvent également observer, 
accompagner et intervenir dans les interactions par chat, messagerie 
et vocales.

Traitement d'attente Message ou son que le client reçoit lorsqu'il est dans la file d'attente et 
attend d'être mis en relation avec un agent.

Travail post-contact Le travail post-contact (ACW) est un état de l'agent qui lui donne 
le temps de rédiger des notes sur une interaction terminée avant 
qu'Avaya Workspaces ne mette en attente l'interaction suivante. 
Les administrateurs de compte configurent la période ACW dans 
Administration du Centre d'applications.

Type de rapport Dans Analytics pour Avaya Experience Platform™ Public Cloud, les 
superviseurs et les administrateurs de compte obtiennent des données 
sur les performances des agents du centre de contacts à l'aide de 
trois types de rapports. Les rapports en temps réel fournissent des 
informations sur l'activité en cours. Les rapports historiques fournissent 
des informations sur les activités passées. Les portfolios historiques 
fournissent des informations sur les activités passées avec des 
graphiques interactifs.

Téléphone logiciel Application de téléphonie installée sur un ordinateur.

Valeurs 
intrinsèques P

Dans Automatisation, il s'agit d'un en-tête SIP contenant une chaîne 
codée en hexadécimal sous la forme de paires nom=valeur concernant 
la session. Les applications qui reçoivent un en-tête SIP peuvent traiter 
les informations différemment d'Automatisation.

Widget Chat et 
messagerie

Dans Avaya Workspaces, il s'agit d'un widget d'interaction que les 
agents du centre de contacts utilisent pour travailler sur les interactions 
par messagerie et par messagerie sur les réseaux sociaux. Les agents 
peuvent utiliser ce widget pour échanger des messages et des fichiers 
multimédias avec les clients.

Widget Contacts 
d'entreprise

Widget dans Avaya Workspaces qui permet d'accéder aux contacts 
d'entreprise d'Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO), Avaya 
Spaces et Microsoft Teams. Les agents et les superviseurs peuvent 
utiliser le widget Contacts d'entreprise pour consulter les contacts 
d'entreprise disponibles.

État de l'agent Indication de la disponibilité des agents. Les états des agents et leurs 
modifications sont visibles par les agents et les superviseurs dans 
Avaya Workspaces.

Tableau de bord du superviseur
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Événements Dans Automatisation et Orchestration, un événement représente une 
modification pendant le routage d'une interaction Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud. Chaque événement possède un schéma 
contenant des données que les flux de travail utilisent pour prendre 
des décisions de routage.
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