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Avviso
Nonostante l'impegno profuso per garantire la completezza e la 
precisione delle informazioni del presente documento al momento 
della stampa, Avaya declina qualsiasi responsabilità per eventuali 
errori. Avaya si riserva il diritto di apportare cambiamenti e 
correzioni alle informazioni contenute nel presente documento 
senza alcun obbligo di notifica degli stessi a persone e a 
organizzazioni.
Limitazioni di responsabilità per la documentazione
Per “Documentazione” si intendono le informazioni pubblicate su 
diversi supporti multimediali, che possono includere le informazioni 
sul prodotto, le descrizioni dell'abbonamento o del servizio, le 
istruzioni d'uso e le specifiche sulle prestazioni rese generalmente 
disponibili agli utenti dei prodotti. Nella documentazione non 
sono inclusi i materiali di marketing. Avaya non è responsabile 
per eventuali modifiche, aggiunte o eliminazioni alla versione 
originariamente pubblicata della documentazione, a meno che 
tali modifiche, aggiunte o eliminazioni non siano state eseguite 
da Avaya. L'Utente finale si impegna a risarcire e a non 
citare Avaya, i suoi agenti, funzionari e dipendenti, in eventuali 
reclami, azioni legali, richieste o sentenze, derivanti o correlate a 
modifiche, aggiunte o eliminazioni da essi apportate alla presente 
documentazione nei limiti di quanto effettuato.
Limitazioni di responsabilità per i link
Avaya non è responsabile del contenuto e dell'attendibilità dei siti 
Web cui si fa riferimento all'interno di questo sito o di questa 
documentazione fornita da Avaya. Avaya non è responsabile 
dell'accuratezza delle informazioni, dichiarazioni o contenuti forniti 
su questi siti e la loro inclusione non implica l'approvazione da 
parte di Avaya di prodotti, servizi o informazioni contenuti o offerti 
negli stessi. Avaya non garantisce che tali link siano attivi e non è 
in grado di controllarne la disponibilità.
Garanzia
Avaya fornisce una garanzia limitata sui propri componenti 
hardware e software Avaya. Per conoscere le condizioni della 
garanzia limitata, fare riferimento al contratto con Avaya. 
Sono, inoltre, disponibili a clienti e altre parti Avaya il testo 
standard della garanzia Avaya e le informazioni sull’assistenza 
relativa al presente prodotto nell'ambito del periodo coperto 
da garanzia. Per consultare questi documenti, visitare il sito 
Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo: https://support.avaya.com/
helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010 
dal link “Warranty & Product Lifecycle” o un sito indicato 
successivamente da Avaya. Se il prodotto è stato acquistato da un 
partner di canale Avaya autorizzato al di fuori dei confini degli Stati 
Uniti e del Canada, la garanzia viene fornita dal suddetto partner di 
canale Avaya e non da Avaya.
Per “Servizio ospitato” si intende l'abbonamento a un servizio 
ospitato Avaya che l'utente acquista da Avaya o da un partner 
di canale Avaya autorizzato (a seconda dei casi), ulteriormente 
descritto nella sezione SAS ospitato o nella documentazione 
descrittiva di altri servizi, relativa al servizio ospitato applicabile. 
Se si acquista un abbonamento a un Servizio ospitato, la 
garanzia limitata di cui sopra potrebbe non essere applicabile; 
tuttavia, l'utente potrebbe avere diritto a usufruire dei servizi di 
supporto connessi al Servizio ospitato, come illustrato più avanti 
nei documenti descrittivi del servizio, in relazione al Servizio 
ospitato applicabile. Per ulteriori informazioni, contattare Avaya o 
un partner di canale Avaya (a seconda dei casi).
Servizio ospitato
QUANTO SEGUE SI APPLICA SOLO IN CASO DI ACQUISTO 
DI UNA SOTTOSCRIZIONE A UN SERVIZIO OSPITATO DA 
AVAYA O DA UN PARTNER DI CANALE AVAYA (SECONDO 
LE CIRCOSTANZE); I TERMINI DI UTILIZZO DEI SERVIZI 
OSPITATI SONO DISPONIBILI SUL SITO WEB DI AVAYA, 
ALL'INDIRIZZO HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO, 
IN CORRISPONDENZA DEL COLLEGAMENTO “Termini di 
utilizzo Avaya per i servizi ospitati” O SU ALTRI SITI INDIVIDUATI 
SUCCESSIVAMENTE DA AVAYA, E SONO APPLICABILI 
A CHIUNQUE ACCEDA AL SERVIZIO OSPITATO O NE 
FACCIA USO. ACCEDENDO AL SERVIZIO OSPITATO O 
FACENDONE USO, O AUTORIZZANDO ALTRI A FARLO, 
L'UTENTE, PER CONTO PROPRIO E DELL'ENTITÀ PER CUI 
ESEGUE TALI OPERAZIONI (DA QUI IN POI DENOMINATI IN 
MODO INTERSCAMBIABILE “UTENTE” E “UTENTE FINALE”), 
ACCETTA I TERMINI DI UTILIZZO. SE L'UTENTE ACCETTA 

I TERMINI DI UTILIZZO PER CONTO DI UN'AZIENDA O DI 
UN'ALTRA ENTITÀ LEGALE, L'UTENTE DICHIARA DI AVERE 
L'AUTORITÀ PER VINCOLARE TALE ENTITÀ AI PRESENTI 
TERMINI DI UTILIZZO. SE L'UTENTE NON DISPONE DI 
TALE AUTORITÀ O NON INTENDE ACCETTARE I PRESENTI 
TERMINI DI UTILIZZO, NON DEVE ACCEDERE AL SERVIZIO 
OSPITATO NÉ FARNE USO NÉ AUTORIZZARE ALCUNO AD 
ACCEDERE AL SERVIZIO OSPITATO O A FARNE USO.
Licenze
I Termini di licenza Software Globale (“Termini di licenza 
del software”) sono disponibili sui seguenti siti web https://
www.avaya.com/en/legal-license-terms/ o su un sito indicato 
successivamente da Avaya. I presenti Termini di licenza del 
Software sono applicabili a chiunque installi, scarichi e/o utilizzi 
il Software e/o la Documentazione. Installando, scaricando o 
utilizzando il software o autorizzando altri a farlo, l'utente finale 
accetta che i presenti termini di licenza del software stipulino 
un contratto vincolante tra l'utente finale e Avaya. Se accetta i 
presenti termini di licenza del software per conto di un'azienda o 
di un'altra entità legale, l'utente finale dichiara di avere il potere di 
vincolare tale entità a tali termini di licenza del software.
Copyright
Eccetto laddove esplicitamente dichiarato, non dovrà essere 
fatto alcun uso del materiale presente su questo sito, 
della Documentazione, del Software, del Servizio ospitato o 
dell'Hardware forniti da Avaya. Tutti i contenuti del sito, la 
documentazione, i Servizi ospitati e i prodotti forniti da Avaya, 
comprese la selezione, la disposizione e la progettazione dei 
contenuti, sono proprietà di Avaya o dei relativi concessori di 
licenza e sono protetti dalle leggi sul copyright e sulla proprietà 
intellettuale, inclusi i diritti sui generis relativi alla protezione dei 
database. È vietato modificare, copiare, riprodurre, ripubblicare, 
caricare, postare, trasmettere o distribuire in qualsiasi forma 
qualsiasi contenuto, in tutto o in parte, incluso qualsiasi codice 
o software, salvo espressamente autorizzato da Avaya. La 
riproduzione, la trasmissione, la diffusione, la memorizzazione o 
l'utilizzo non autorizzati esplicitamente e per iscritto da Avaya 
sono azioni perseguibili penalmente e civilmente in base alla 
legislazione vigente.
Virtualizzazione
Se il prodotto viene installato in una macchina virtuale, si applica 
quanto segue. Ogni prodotto è dotato del proprio codice di 
ordinazione e dei relativi tipi di licenza. Se non diversamente 
specificato, ciascuna Istanza di un prodotto deve essere concessa 
in licenza e ordinata separatamente. Ad esempio, se il cliente 
dell'utente finale o il Partner di canale Avaya volesse installare due 
istanze dello stesso tipo di prodotti, dovranno essere ordinati due 
prodotti di quel tipo.
Componenti di terzi
Quanto riportato di seguito si applica solo se il codec H.264 
(AVC) viene distribuito con il prodotto. QUESTO PRODOTTO 
È CONCESSO IN LICENZA IN BASE ALLA LICENZA DEL 
PORTAFOGLIO BREVETTI AVC PER USO PERSONALE DEL 
CLIENTE O ALTRI UTILIZZI SENZA SCOPO DI LUCRO, PER 
LE ATTIVITÀ DI (i) CODIFICA VIDEO IN CONFORMITÀ ALLO 
STANDARD AVC (“VIDEO AVC”) E/O (ii) DECODIFICA DI 
VIDEO AVC, CODIFICATI DA UN CLIENTE PER ATTIVITÀ 
PERSONALI E/O OTTENUTI DA UN FORNITORE DI VIDEO 
IN POSSESSO DI LICENZA PER LA FORNITURA DI VIDEO 
AVC. NESSUNA LICENZA VIENE CONCESSA O È INTESA 
PER QUALSIASI ALTRO UTILIZZO. POTREBBERO ESSERE 
DISPONIBILI ULTERIORI INFORMAZIONI FORNITE DA MPEG 
LA, L.L.C. VISITARE IL SITO HTTP://WWW.MPEGLA.COM.
Provider di servizi
PER QUANTO RIGUARDA I CODEC, SE IL PARTNER 
DI CANALE AVAYA OSPITA PRODOTTI CHE UTILIZZANO 
O INTEGRANO IL CODEC H.264 O H.265, LO STESSO 
RICONOSCE E ACCETTA DI ESSERE RESPONSABILE PER 
TUTTE GLI ONERI E/O LE ROYALTY COLLEGATI. IL CODEC 
H.264 È CONCESSO IN LICENZA IN BASE ALLA LICENZA 
DEL PORTAFOGLIO BREVETTI AVC PER USO PERSONALE 
DEL CLIENTE O ALTRI UTILIZZI SENZA SCOPO DI LUCRO, 
PER LE ATTIVITÀ DI (i) CODIFICA VIDEO IN CONFORMITÀ 
ALLO STANDARD AVC (“VIDEO AVC”) E/O (ii) DECODIFICA 
DI VIDEO AVC, CODIFICATI DA UN CLIENTE PER ATTIVITÀ 
PERSONALI E/O OTTENUTI DA UN FORNITORE DI VIDEO 
IN POSSESSO DI LICENZA PER LA FORNITURA DI VIDEO 
AVC. NESSUNA LICENZA VIENE CONCESSA O È INTESA PER 
QUALSIASI ALTRO UTILIZZO. SONO DISPONIBILI ULTERIORI 
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INFORMAZIONI SUI CODEC H.264 (AVC) E H.265 (HEVC) 
DA PARTE DI MPEG LA, L.L.C. VISITARE IL SITO HTTP://
WWW.MPEGLA.COM.
Conformità normativa
L'utente riconosce e accetta di essere responsabile del rispetto di 
leggi e regolamenti applicabili, compresi, ma non limitati a leggi e 
regolamenti relativi alla registrazione delle chiamate, alla privacy 
dei dati, alla proprietà intellettuale, al segreto commerciale, alle 
frodi e ai diritti di esecuzione musicale, nel paese o nel territorio 
dove è utilizzato il prodotto Avaya.
Prevenzione delle frodi tariffarie
“Frode telefonica” indica l'uso non autorizzato del sistema di 
telecomunicazione dell'utente, ad esempio da parte di persone 
che non sono dipendenti, agenti, subappaltatori dell'azienda o che 
non operano per suo conto. L'utente deve essere consapevole 
che il sistema potrebbe essere soggetto a rischio di frodi tariffarie 
che, se attuate, potrebbero far aumentare notevolmente i costi dei 
servizi di telecomunicazione.
Intervento di Avaya sulle frodi tariffarie
Se si ritiene di essere vittima di frode telefonica e si necessita di 
assistenza o supporto tecnico, contattare il proprio Rappresentante 
vendite Avaya.
Vulnerabilità di sicurezza
Le informazioni sulle politiche di supporto alla sicurezza di Avaya 
sono disponibili nella sezione Security Policies and Support 
all'indirizzo https://support.avaya.com/security.
Le vulnerabilità sospette della sicurezza dei prodotti Avaya sono 
gestite per il flusso di supporto della sicurezza dei prodotti Avaya 
(https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515).
Marchi commerciali
I marchi di fabbrica, i logo e i marchi di servizio (“Marchi”) 
visualizzati in questo sito, nella documentazione, nei Servizi 
ospitati e nei prodotti forniti da Avaya sono marchi registrati o 
non registrati di Avaya, delle sue consociate o di terzi. Agli utenti 
non è consentito utilizzare tali Marchi senza previo consenso 
scritto di Avaya o dei terzi possessori del Marchio. Nulla di quanto 
contenuto in questo sito, nella Documentazione, nei Servizi ospitati 
e nei prodotti garantisce, per implicazione, preclusione o in altro 
modo, alcuna licenza o diritto nei confronti dei Marchi, senza 
l'autorizzazione esplicita per iscritto di Avaya o delle terze parti 
applicabili.
Avaya è un marchio commerciale registrato di Avaya LLC.
Tutti gli altri marchi di fabbrica non Avaya appartengono ai rispettivi 
proprietari.
Linux® è un marchio registrato di Linus Torvalds negli Stati Uniti e 
in altri Paesi.
Download della documentazione
Per la versione più aggiornata della documentazione, visitare il sito 
Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com o 
un sito indicato successivamente da Avaya.
Contatta l'assistenza Avaya
Visitare il sito Web dell'assistenza di Avaya Avaya https://
support.avaya.com per articoli e avvisi su servizi cloud o prodotti 
o per segnalare un problema con il servizio cloud o il prodotto 
Avaya in uso. Per un elenco dei numeri di telefono di assistenza 
e indirizzi di contatto, accedere al sito Web dell'assistenza 
Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com (o a un sito indicato 
successivamente da Avaya), scorrere fino alla parte inferiore della 
pagina e selezionare Contact Avaya Support.
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Capitolo 1: Introduzione

Scopo
Questo documento descrive le procedure amministrative necessarie per impostare i servizi di 
Avaya Experience Platform™ tramite Amministrazione del Centro applicazioni.

Questo documento è destinato agli amministratori e ai supervisori degli account.

Cronologia delle modifiche

Edizione Data Riepilogo delle modifiche
55 19 aprile 2024 Informazioni sulla funzione Registrazione vocale Avaya ag-

giunte nei seguenti paragrafi:

• Registrazione vocale Avaya alla pagina 190

• Riproduzione di una registrazione vocale alla pagina 190

• Eliminazione di una registrazione vocale alla pagina 191

• Risoluzione dei problemi di Registrazione vocale Avaya al-
la pagina 192

Aggiornamento del nome del prodotto da Avaya Experience 
Platform™ Workforce Engagement a Verint Workforce Enga-
gement nei seguenti paragrafi:

• Creazione di un profilo alla pagina 22

• Creazione di un nuovo utente alla pagina 23

• Avvio di Verint Workforce Engagement in corso alla pagi-
na 23

• Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagi-
na 114

Aggiunta di informazioni sulla configurazione di RONA (Rein-
dirizzamento per mancata risposta) nei seguenti paragrafi:

• Modifica delle code alla pagina 132

• Configurazione dei timer RONA alla pagina 142

La tabella continua…
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Edizione Data Riepilogo delle modifiche
Aggiunta di informazioni sulla posizione modificata delle op-
zioni del timer nei seguenti paragrafi:

• Timer della disconnessione del browser dell'agente alla pa-
gina 143

• Modifica dei timer predefiniti per modificare gli stati degli 
agenti alla pagina 143

54 5 aprile 2024 Aggiunta di informazioni sull'esportazione dei numeri di tele-
fono e degli interni nel paragrafo Esportazione dei numeri di 
telefono alla pagina 68.
Aggiunta di informazioni sulla sincronizzazione incrementale 
automatica nei seguenti paragrafi:

• Panoramica sincronizzazione alla pagina 221

• Sincronizzazione delle entità Avaya Aura Call Center Eli-
te alla pagina 224

• Sincronizzazione con Enterprise Survivable Server alla pa-
gina 223

• Configurazione dell’elemento Avaya Communication Mana-
ger alla pagina 202

Aggiunta di informazioni sulla configurazione di Assistenza 
agente nei seguenti paragrafi:

• Aggiunta di un nuovo fornitore alla pagina 186

• Configurazione delle lingue alla pagina 186

• Variazioni di categorie e attributi per la configurazione della 
lingua alla pagina 187

Aggiornamento delle definizioni dei ruoli utente in Ammini-
strazione del Centro applicazioni nel paragrafo Ruoli alla pa-
gina 89.
Aggiornamento delle regole per un URL dell'applicazione de-
gli screen pop-up appropriato nel paragrafo Aggiunta di uno 
screen pop-up alla pagina 162.

La tabella continua…

Cronologia delle modifiche
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Edizione Data Riepilogo delle modifiche
53 22 marzo 2024 Aggiunta di informazioni sul supporto delle funzioni Citrix VDI 

per Avaya Experience Platform™ su:

• Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform alla 
pagina 171

• Limitazioni dell'utilizzo di Citrix VDI alla pagina 172

• Latenza di rete in un ambiente Citrix VDI alla pagina 172

• Elenco di controllo per l'abilitazione del supporto VDI per gli 
agenti alla pagina 173

• Abilitazione della funzione VDI per un agente alla pagi-
na 173

• Descrizione dei campi del profilo UX alla pagina 165

• Registrazione di Google Chrome e Microsoft Edge (Chro-
mium) con il servizio di reindirizzamento Citrix alla pagi-
na 174

Aggiunta di informazioni sul supporto delle funzioni Citrix VDI 
per Avaya Experience Platform™ Connect su:

• Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform alla 
pagina 171

• configurazione Citrix VDI alla pagina 239

• Registrazione di Google Chrome e Microsoft Edge (Chro-
mium) con il servizio di reindirizzamento Citrix alla pagi-
na 174

• Configurazione di un profilo alla pagina 214

• Latenza di rete in un ambiente Citrix VDI alla pagina 172
Aggiunta di informazioni sul contratto di manutenzione Avaya 
Aura® e Call Center Elite su Panoramica della soluzione 
Avaya Experience Platform Connect alla pagina 194.
Aggiunta di informazioni sulle integrazioni di messaggistica 
Avaya su Creazione di una nuova integrazione di messaggi-
stica Avaya alla pagina 63.
Aggiunta di un nuovo argomento sulla configurazione delle 
notifiche push su Configurazione delle notifiche push perso-
nalizzate alla pagina 144.
Aggiunta di informazioni sulla configurazione del widget As-
sistenza agente su Panoramica dell'amministrazione di As-
sistenza agente alla pagina 182.

Introduzione
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Capitolo 2: Panoramica 
dell’amministrazione di Avaya 
Experience Platform™

Panoramica di Centro applicazioni
Centro applicazioni è un'interfaccia di gestione che fornisce un'unica esperienza di 
amministrazione in tutta la soluzione. Il core dei servizi di amministrazione di Avaya 
Experience Platform™ è disponibile per la configurazione in Centro applicazioni.

Figura 1: Centro applicazioni pannello

È possibile utilizzare Centro applicazioni per gestire il Contact Center. Il pannello Centro 
applicazioni contiene collegamenti alle applicazioni e interfacce Amministrazione del Centro 
applicazioni, Avaya Workspaces, Elenco operazioni, Orchestrazione, Automazione e Analytics 
per Avaya Experience Platform™ che forniscono un’esperienza utente uniforme in tutta la 
soluzione. Amministrazione del Centro applicazioni fornisce un menu di navigazione per 
configurare diversi aspetti del Contact Center.

Centro applicazioni offre un accesso basato sull'utente tipo e la configurazione viene eseguita 
a livello di sistema e account. Avaya gestisce la configurazione a livello di sistema. Quando 
si accede per la prima volta per configurare il Contact Center, si accede come amministratore 
dell'account. Gli amministratori dell'account gestiscono le entità specifiche per il loro account. 
Quando si effettua il primo accesso con le credenziali dell'amministratore dell'account forniti 
da Avaya, in Amministrazione del Centro applicazioni sono già presenti alcune configurazioni 
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iniziali predefinite. Ad esempio, i canali acquistati sono attivati e i connettori sono configurati. 
Amministrazione del Centro applicazioni supporta una serie di altri ruoli, ad esempio 
supervisori e utenti dei rapporti.

Centro applicazioni è basato su standard di settore ed è conforme alle norme dell'articolo 508.

Collegamenti correlati
Panoramica di Amministrazione del Centro applicazioni alla pagina 16
Guida introduttiva all'amministrazione
Centro applicazioni (Amministrazione, Orchestrazione e Automazione) 
Avvio di Verint Workforce Engagement
Utilizzo Elenco Operazioni
Amministrazione di Avaya Social Connections

Panoramica di Amministrazione del Centro applicazioni
Amministrazione del Centro applicazioni è un'interfaccia di gestione che consente di 
configurare tutti i componenti del contact center, ad esempio dati organizzativi, modelli e utenti.

Figura 2: Home page di Amministrazione del Centro applicazioni

In Amministrazione del Centro applicazioni, è possibile configurare le seguenti schede:

• Home page: accesso rapido alla configurazione di canali, profili e utenti chat, e-mail e 
vocali.

• Account: configurazione dei dati organizzativi, inclusa la gerarchia multilivello di 
posizioni, reparti e gruppi.

• Regole aziendali: gestione delle regole aziendali per raccogliere i dati sulle interazioni in 
entrata e regole per configurare le parole chiave per identificare le interazioni e-mail.

Panoramica dell’amministrazione di Avaya Experience Platform™
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• Canali: configurazioni di gestione e instradamento dei canali voce, chat, e-mail e 
messaggistica.

• Contact Center: creazione e configurazione delle risorse del contact center, ad esempio 
attributi, identificatori cliente, code, codici di motivazione e pianificazioni.

• Esperienza del cliente: configurazione del visualizzatore sequenza temporale per 
consentire agli agenti di visualizzare i dettagli dell'esperienza del cliente.

• Inventario elementi: configurazione di elementi quali SAML (Security Assertion Markup 
Language) e connettori chat digitali per i canali disponibili.

• Gruppi: creazione di gruppi che è possibile utilizzare per ordinare gli utenti e i dati 
all'interno del contact center.

• Modelli: creazione di modelli che gli agenti possono utilizzare per migliorare l'efficienza e 
semplificare la gestione delle interazioni digitali.

• Gestione degli utenti: creazione e gestione dei profili utente per agenti e supervisori del 
contact center.

• Workspaces: configurazione di Layout Manager di Workspaces, Screen pop-up, profili 
UX e Manager del widget.

In Amministrazione del Centro applicazioni, è possibile utilizzare le schede nel riquadro 
navigazione per passare da un menu all'altro.

Panoramica di Amministrazione del Centro applicazioni
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Capitolo 3: Configurazione iniziale di 
Amministrazione del Centro 
applicazioni

Primo accesso a Amministrazione del Centro 
applicazioni

Informazioni su questa attività
Quando si effettua l'accesso a Amministrazione del Centro applicazioni per la prima volta, è 
necessario modificare la password. Dopo aver modificato la password, viene visualizzato il 
pannello di amministrazione.
Quando si effettua il primo accesso con i dettagli dell'amministratore dell'account forniti da 
Avaya, in Amministrazione del Centro applicazioni sono già presenti alcune configurazioni. Ad 
esempio, l'account esiste e i connettori sono già configurati in base all'ordine.

Procedura
1. Nella barra degli indirizzi del browser, digitare l'URL fornito dal supporto Avaya.

2. Nel campo Nome utente, digitare il proprio nome utente.

3. Fare clic su Avanti .
4. Accettare il banner di sicurezza.

5. Nel campo Password, immettere la password.

6. Fare clic su Accesso.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzata la pagina Cambia 
password.

7. Nel campo Nuova password, digitare la nuova password.

8. Nel campo Confermare la password, digitare nuovamente la nuova password.

9. Fare clic su Cambia password.

10. Fare clic su Amministrazione.

È possibile visualizzare la home page Amministrazione del Centro applicazioni. La 
home page consente di accedere rapidamente alle diverse aree di Amministrazione del 
Centro applicazioni e di iniziare a configurare il Contact Center.

Collegamenti correlati
Criteri e requisiti della password alla pagina 92
Guida introduttiva al Centro di amministrazione
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Accesso a Amministrazione del Centro applicazioni
Informazioni su questa attività
Utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni quando è necessario apportare modifiche 
amministrative alla configurazione di Avaya Experience Platform™.

Procedura
1. Nella barra degli indirizzi del browser, digitare l'URL fornito dal supporto Avaya.

2. Nel campo Nome utente, digitare il proprio nome utente.

3. (Opzionale) Se esistono più account con lo stesso nome di dominio, digitare il nome 
dell’account nel campo Nome account.

4. Fare clic su Avanti .
5. Nel campo Password, immettere la password.

È necessario modificare la password entro 90 giorni. Non è possibile digitare l'ultima 
password.

6. Fare clic su Accesso.

È possibile visualizzare l'interfaccia utente di Amministrazione del Centro applicazioni.

Selezione della lingua preferita
Informazioni su questa attività
Centro applicazioni supporta lingue diverse. È possibile passare alla propria lingua preferita in 
qualsiasi momento.

Procedura
1. Dal pannello Centro applicazioni, fare clic sul proprio nome utente e selezionare 

Impostazioni.
2. Nella struttura di navigazione, fare clic su Lingua.

3. Nell'elenco Lingua, selezionare la lingua preferita.

Risultato
Centro applicazioni viene aggiornato e visualizzato nella lingua preferita.

Configurazione di base di Avaya Experience Platform™

per le chiamate vocali
Avaya Experience Platform™ è preconfigurato con dati basati sull'ordine. È possibile 
utilizzarli per configurare e testare rapidamente la funzionalità di base del Contact Center. 
Gli amministratori dell’account possono usare i passaggi descritti in questa sezione per 
configurare Avaya Experience Platform™ e testare le interazioni vocali iniziali.

Accesso a Amministrazione del Centro applicazioni
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Avaya Experience Platform™ instrada i test delle chiamate agli agenti connessi a Avaya 
Workspaces. Gli agenti Avaya Workspaces ricevono le chiamate di prova come interazioni 
vocali.

Configurazione vocale
Avaya configura il centralino vocale e i numeri DNIS. Gli amministratori dell’account 
possono utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per completare la configurazione 
dell'account. Possono inoltre instradare le interazioni di prova agli agenti connessi a Avaya 
Workspaces. Per testare rapidamente la gestione delle interazioni vocali di Avaya Experience 
Platform™, è necessario assicurarsi che la seguente configurazione esista già:

• Creare code e attributi per l'instradamento.
• Configurare l'instradamento per il canale vocale per instradare un'interazione a un agente 

di prova.
• Creare un profilo che abiliti il canale vocale. Il profilo viene aggiunto all'account dopo 

averlo creato.
• Creare un agente di prova in grado di gestire le interazioni vocali. Assicurarsi di 

assegnare le code e gli attributi creati all'agente di prova. L'agente eredita tutti gli attributi 
impostati sul profilo assegnato.

• Accedere a Avaya Workspaces come agente di prova. Effettuare una chiamata di prova 
a uno dei numeri DNIS per l'account. La chiamata di prova viene instradata all'agente di 
prova in base alla coda e agli attributi assegnati.

• Utilizzare Avaya Workspaces per accettare l'interazione di prova.
Collegamenti correlati

Creazione di code alla pagina 20
Creazione di categorie e attributi alla pagina 21
Configurazione dell'instradamento vocale alla pagina 21
Creazione di un profilo alla pagina 22
Creazione di un nuovo utente alla pagina 23
Avvio di Verint Workforce Engagement in corso alla pagina 23

Creazione di code
Informazioni su questa attività
Tutte le interazioni di Avaya Experience Platform™ vengono assegnate a una coda. Creare 
code assegnabili agli agenti che a loro volta possono gestire le interazioni in quella coda.
Se è presente un errore che è necessario correggere, è possibile modificare le code esistenti. 
Tuttavia, non è possibile eliminare le code.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Code > del Contact Center.
2. Sulla pagina Code fare clic su Crea coda.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova coda.

3. Nel campo Nome coda, digitare un nome univoco per la coda.

Ad esempio, Vendite.
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4. Nel campo Descrizione coda, digitare una descrizione per la coda.

5. (Opzionale) Nell'elenco Programma, selezionare un programma da associare alla 
coda.

6. (Opzionale) Selezionare Attività successiva al contatto per attivare le attività 
successive al contatto nella coda.

Dopo che un agente ha completato un'interazione instradata tramite la coda, entra 
nella modalità ACW per esaminare i dettagli della conversazione. Gli agenti ricevono 
nuove interazioni su tale slot di canale solo dopo aver completato l'attività.

7. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione delle code

Creazione di categorie e attributi
Informazioni su questa attività
Creare un attributo per una funzionalità agente specifica per classificare il lavoro. È possibile 
utilizzare gli attributi in Amministrazione del Centro applicazioni per instradare le interazioni 
all'agente appropriato in un Contact Center.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Attributi.
2. Sulla pagina Attributi fare clic su Crea categoria.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova 
categoria.

3. Nel campo Categoria, digitare un nome univoco per la categoria.

Ad esempio, Lingua.

4. Nel campo Attributi, digitare i nomi degli attributi separati da virgole.

Ad esempio, inglese, francese, tedesco
5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione degli attributi

Configurazione dell'instradamento vocale
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il processo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni vocali in modo che i 
clienti del Contact Center possano usufruire del miglior servizio.
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• La coda e gli attributi che si applicano a tutte le interazioni vocali per ciascun numero di 
telefono.

• Il flusso di lavoro che gestisce le interazioni vocali per il numero di telefono.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Voce.

2. Nella pagina I miei numeri, per il numero di telefono da configurare, fare clic su .

3. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 65

Creazione di un profilo
Informazioni su questa attività
Creare un profilo utente per i canali supportati. È possibile utilizzare questi profili quando si 
crea un utente. Gli amministratori dell'account possono assegnare un profilo ad un account o 
un livello di gerarchia dell'account.
Quando si crea un profilo, Amministrazione del Centro applicazioni assegna automaticamente 
questo profilo all'account. Amministrazione del Centro applicazioni non assegna questo profilo 
a nessun livello gerarchico inferiore all'account.
È possibile abilitare i canali desiderati quando si crea un nuovo profilo. Per utilizzare 
Registrazione vocale Avaya o Verint Call Recording, è necessario attivare la funzione nella 
pagina Nuovo profilo.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Profili.
2. Sulla pagina Profili fare clic su Crea profilo.

3. Nella pagina Nuovo profilo, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo profilo alla pagina 111
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Configurazione iniziale di Amministrazione del Centro applicazioni 

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 22
Commenti su questo documento? 

23

https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Launching__Avaya_Experience_Platform__Workforce_Engagement.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Performing_bulk_changes_with_user_profiles.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Creazione di un nuovo utente
Informazioni su questa attività
È possibile creare un agente di prova e assegnargli code e attributi. L'agente eredita gli 
attributi del profilo assegnato.
Se si utilizza Verint Workforce Engagement, è necessario assicurarsi di aggiungere gli 
utenti corrispondenti al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement. Quando si 
aggiunge un utente al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement, è necessario 
utilizzare lo stesso ID di accesso che si utilizza su Amministrazione del Centro applicazioni.
Per ulteriori informazioni sulla creazione di utenti nel portale di amministrazione Verint 
Workforce Engagement, consultare la documentazione della guida in linea Verint 
Workforce Engagement. Per ulteriori informazioni sull’implementazione e la configurazione 
dell’integrazione Verint Workforce Engagement, consultare l'elenco dei documenti Verint 
Workforce Engagement in Documenti e video correlati alla pagina 253.
Se si utilizza Registrazione vocale Avaya, non sono necessarie altre attività amministrative per 
abilitare la funzione.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare un profilo associato all'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Sulla pagina Utenti fare clic su Crea utente.

3. Nella pagina Nuovo utente, compilare i campi.

4. Espandere la sezione Appartenenza e compilare i campi.

5. Nella sezione Funzioni utente, compilare i campi.

6. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Aggiunta di utenti
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Avvio di Verint Workforce Engagement in corso
Informazioni su questa attività
Utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per avviare l'interfaccia di gestione di 
Verint Workforce Engagement. Per avviare l’applicazione sono necessarie le credenziali Verint 
Workforce Engagement e Avaya Experience Platform™.
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Per ulteriori informazioni su Verint Workforce Engagement, consultare la documentazione di 
Avaya Experience Platform™ all’indirizzo https://support.avaya.com.

Prerequisiti
Effettuare le seguenti operazioni:

• Assicurarsi di disporre di un profilo dipendente Verint Workforce Engagement.
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella scheda Home page, fare clic su Amministrazione del registratore di 

Workforce Engagement.
2. Digitare il nome utente Verint Workforce Engagement e fare clic su Continua.

3. (Opzionale) Se viene visualizzata la pagina Accesso Avaya Experience Platform™, 
digitare il nome utente e la password Avaya Experience Platform™ e fare clic su 
Accesso.

Verint Workforce Engagement si avvia.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Avvio in corso Verint Workforce Engagement
Introduzione a Verint Workforce Engagement per gli agenti
Introduzione a Verint Workforce Engagement per i supervisori

Configurazione di base di Avaya Experience Platform™

per la messaggistica
Avaya Experience Platform™ è preconfigurato con dati basati sull'ordine. È possibile 
utilizzarli per configurare e testare rapidamente la funzionalità di base del Contact Center. 
Gli amministratori dell’account possono usare i passaggi descritti in questa sezione per 
configurare Avaya Experience Platform™ e testare le interazioni di messaggistica iniziali.
Avaya Experience Platform™ instrada i messaggi di prova agli agenti connessi a Avaya 
Workspaces. Gli agenti Avaya Workspaces ricevono i messaggi di prova come interazioni.

Configurazione della messaggistica
Se la configurazione per instradare i messaggi di prova da un'interfaccia front-end di 
riferimento esiste già, è possibile utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per 
completare la configurazione dell'account. Gli amministratori dell’account possono instradare 
le interazioni di prova agli agenti connessi a Avaya Workspaces. Per testare rapidamente 
la gestione delle interazioni di Avaya Experience Platform™, è necessario assicurarsi che la 
seguente configurazione esista già:

• Interfaccia di messaggistica di riferimento: un'interfaccia di riferimento operativa per 
instradare i messaggi asincroni a Avaya Experience Platform™. A seconda dell'ordine, 
un connettore di messaggistica è già configurato per l'account in Amministrazione del 
Centro applicazioni.

• Creare code e attributi per l'instradamento.
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• Configurare l'instradamento per il canale di messaggistica per instradare un'interazione a 
un agente di prova.

• Creare un profilo che abiliti il canale di messaggistica. Il profilo viene aggiunto all'account 
dopo averlo creato.

• Creare un agente di prova in grado di gestire le interazioni di messaggistica. Assicurarsi 
di assegnare gli attributi creati a questo agente. L'agente eredita tutti gli attributi impostati 
sul profilo assegnato.

• Accedere a Avaya Workspaces come agente di prova. Per inviare un messaggio di prova, 
utilizzare l'interfaccia di riferimento. Il messaggio di prova viene instradato all'agente di 
prova in base agli attributi assegnati.

• Utilizzare Avaya Workspaces per accettare l'interazione di prova.

Creazione di code
Informazioni su questa attività
Tutte le interazioni di Avaya Experience Platform™ vengono assegnate a una coda. Creare 
code assegnabili agli agenti che a loro volta possono gestire le interazioni in quella coda.
Se è presente un errore che è necessario correggere, è possibile modificare le code esistenti. 
Tuttavia, non è possibile eliminare le code.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Code > del Contact Center.
2. Sulla pagina Code fare clic su Crea coda.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova coda.

3. Nel campo Nome coda, digitare un nome univoco per la coda.

Ad esempio, Vendite.

4. Nel campo Descrizione coda, digitare una descrizione per la coda.

5. (Opzionale) Nell'elenco Programma, selezionare un programma da associare alla 
coda.

6. (Opzionale) Selezionare Attività successiva al contatto per attivare le attività 
successive al contatto nella coda.

Dopo che un agente ha completato un'interazione instradata tramite la coda, entra 
nella modalità ACW per esaminare i dettagli della conversazione. Gli agenti ricevono 
nuove interazioni su tale slot di canale solo dopo aver completato l'attività.

7. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione delle code

Configurazione di base di Avaya Experience Platform™ per la messaggistica

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 25
Commenti su questo documento? 

26

https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Administering_queues.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Creazione di categorie e attributi
Informazioni su questa attività
Creare un attributo per una funzionalità agente specifica per classificare il lavoro. È possibile 
utilizzare gli attributi in Amministrazione del Centro applicazioni per instradare le interazioni 
all'agente appropriato in un Contact Center.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Attributi.
2. Sulla pagina Attributi fare clic su Crea categoria.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova 
categoria.

3. Nel campo Categoria, digitare un nome univoco per la categoria.

Ad esempio, Lingua.

4. Nel campo Attributi, digitare i nomi degli attributi separati da virgole.

Ad esempio, inglese, francese, tedesco
5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione degli attributi

Configurazione dell'instradamento per messaggistica
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il modo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni di messaggistica per i 
clienti del Contact Center in modo che possano usufruire del miglior servizio.

• Gli attributi che si applicano a tutte le interazioni di messaggistica per un account di 
messaggistica.

• Le regole di instradamento associate alle interazioni di messaggistica.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Messaggistica.

2. Dall’elenco Tipo di interazione selezionare il tipo di applicazione di messaggistica.

3. Per configurare le impostazioni di instradamento dell’account, fare clic su  ed 
effettuare una delle operazioni seguenti:

• Fare clic su Configurazione delle impostazioni di instradamento per configurare 
le applicazioni client Avaya.
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• Fare clic su Configura per configurare la messaggistica Avaya Social Connections.

4. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 61
Verifica del canale di messaggistica tramite un’app Web Messenger

Creazione di un profilo
Informazioni su questa attività
Creare un profilo utente per i canali supportati. È possibile utilizzare questi profili quando si 
crea un utente. Gli amministratori dell'account possono assegnare un profilo ad un account o 
un livello di gerarchia dell'account.
Quando si crea un profilo, Amministrazione del Centro applicazioni assegna automaticamente 
questo profilo all'account. Amministrazione del Centro applicazioni non assegna questo profilo 
a nessun livello gerarchico inferiore all'account.
È possibile abilitare i canali desiderati quando si crea un nuovo profilo. Per utilizzare 
Registrazione vocale Avaya o Verint Call Recording, è necessario attivare la funzione nella 
pagina Nuovo profilo.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Profili.
2. Sulla pagina Profili fare clic su Crea profilo.

3. Nella pagina Nuovo profilo, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo profilo alla pagina 111
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Creazione di un nuovo utente
Informazioni su questa attività
È possibile creare un agente di prova e assegnargli code e attributi. L'agente eredita gli 
attributi del profilo assegnato.
Se si utilizza Verint Workforce Engagement, è necessario assicurarsi di aggiungere gli 
utenti corrispondenti al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement. Quando si 
aggiunge un utente al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement, è necessario 
utilizzare lo stesso ID di accesso che si utilizza su Amministrazione del Centro applicazioni.
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Per ulteriori informazioni sulla creazione di utenti nel portale di amministrazione Verint 
Workforce Engagement, consultare la documentazione della guida in linea Verint 
Workforce Engagement. Per ulteriori informazioni sull’implementazione e la configurazione 
dell’integrazione Verint Workforce Engagement, consultare l'elenco dei documenti Verint 
Workforce Engagement in Documenti e video correlati alla pagina 253.
Se si utilizza Registrazione vocale Avaya, non sono necessarie altre attività amministrative per 
abilitare la funzione.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare un profilo associato all'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Sulla pagina Utenti fare clic su Crea utente.

3. Nella pagina Nuovo utente, compilare i campi.

4. Espandere la sezione Appartenenza e compilare i campi.

5. Nella sezione Funzioni utente, compilare i campi.

6. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Aggiunta di utenti
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Configurazione di base di Avaya Experience Platform™

per la chat
Avaya Experience Platform™ è preconfigurato con dati basati sull'ordine. È possibile utilizzare 
i dati preconfigurati per configurare e testare rapidamente la funzionalità di base del Contact 
Center. Gli amministratori dell’account possono usare i passaggi descritti in questa sezione per 
configurare Avaya Experience Platform™ e testare le interazioni chat iniziali.
Avaya Experience Platform™ instrada i test delle chat agli agenti connessi a Avaya 
Workspaces. Gli agenti Avaya Workspaces ricevono chat di prova come interazioni.

Configurazione chat
Se la configurazione per instradare le chat di prova da un'interfaccia chat front-end di 
riferimento esiste già, è possibile utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per 
completare la configurazione. Gli amministratori dell’account possono instradare le interazioni 
di prova agli agenti connessi a Avaya Workspaces. Per testare rapidamente la gestione 
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delle interazioni di Avaya Experience Platform™, è necessario assicurarsi che le seguenti 
configurazioni esistano già:

• Interfaccia chat di riferimento: un'interfaccia di riferimento operativa per instradare le chat 
a Avaya Experience Platform™. Per creare e registrare un connettore chat, utilizzare le 
API digitali Avaya Experience Platform™.

• Creare un connettore chat digitale e un'applicazione chat.
• Creare code e attributi per l'instradamento.
• Configurare l'instradamento per il canale chat per instradare un'interazione a un agente di 

prova.
• Creare un profilo che abiliti il canale chat. Il profilo viene aggiunto all'account dopo averlo 

creato.
• Creare un agente di prova in grado di gestire le interazioni chat. Assicurarsi di assegnare 

gli attributi creati all'agente di prova. L'agente eredita tutti gli attributi impostati sul profilo 
assegnato.

• Accedere a Avaya Workspaces come agente di prova. Per inviare una chat di prova, 
utilizzare l'interfaccia di riferimento. La chat di prova viene instradata all'agente di prova in 
base agli attributi assegnati.

• Utilizzare Avaya Workspaces per accettare l'interazione di prova.

Chat SDK
Avaya fornisce un kit di sviluppo software (SDK) per le chat che i clienti possono integrare al 
loro sito Web senza la necessità di una codifica estesa. La chat SDK è costituita da API ben 
definite. La chat SDK è una libreria JavaScript che fornisce una raccolta di metodi, oggetti ed 
eventi che i clienti possono creare o integrare come client di chat per i loro siti Web.

Aggiunta di un elemento
Informazioni su questa attività
Aggiungere uno dei tipi di elementi supportati utilizzando Amministrazione del Centro 
applicazioni. Ad esempio, SAML, connettori chat o connettori di messaggistica personalizzati.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi, fare clic su Nuovo e selezionare l'elemento da aggiungere.

3. Nella pagina del nuovo elemento, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Creazione di un'applicazione chat
Informazioni su questa attività
Creare un'applicazione chat in Amministrazione del Centro applicazioni per consentire al 
Contact Center di integrarsi con l'interfaccia chat e agli agenti di ricevere le interazioni chat.
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Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare un connettore chat digitale.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Chat.
2. Nella pagina App di chat, nell’elenco Tipo di connettore, selezionare Chat o 

Impostazione predefinita.

3. Fare clic su Crea app chat.
4. Nella pagina Nuova app di chat, nel campo Nome, digitare il nome account a cui è 

associata la configurazione di pre-instradamento.

5. Nel campo ID app, digitare l’ID applicazione utilizzato nel connettore.

6. Nel campo Ulteriori informazioni, digitare le informazioni personalizzate, se presenti.

7. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Amministrazione del canale chat
Verifica del canale chat

Creazione di code
Informazioni su questa attività
Tutte le interazioni di Avaya Experience Platform™ vengono assegnate a una coda. Creare 
code assegnabili agli agenti che a loro volta possono gestire le interazioni in quella coda.
Se è presente un errore che è necessario correggere, è possibile modificare le code esistenti. 
Tuttavia, non è possibile eliminare le code.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Code > del Contact Center.
2. Sulla pagina Code fare clic su Crea coda.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova coda.

3. Nel campo Nome coda, digitare un nome univoco per la coda.

Ad esempio, Vendite.

4. Nel campo Descrizione coda, digitare una descrizione per la coda.

5. (Opzionale) Nell'elenco Programma, selezionare un programma da associare alla 
coda.

6. (Opzionale) Selezionare Attività successiva al contatto per attivare le attività 
successive al contatto nella coda.
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Dopo che un agente ha completato un'interazione instradata tramite la coda, entra 
nella modalità ACW per esaminare i dettagli della conversazione. Gli agenti ricevono 
nuove interazioni su tale slot di canale solo dopo aver completato l'attività.

7. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione delle code

Creazione di categorie e attributi
Informazioni su questa attività
Creare un attributo per una funzionalità agente specifica per classificare il lavoro. È possibile 
utilizzare gli attributi in Amministrazione del Centro applicazioni per instradare le interazioni 
all'agente appropriato in un Contact Center.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Attributi.
2. Sulla pagina Attributi fare clic su Crea categoria.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova 
categoria.

3. Nel campo Categoria, digitare un nome univoco per la categoria.

Ad esempio, Lingua.

4. Nel campo Attributi, digitare i nomi degli attributi separati da virgole.

Ad esempio, inglese, francese, tedesco
5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione degli attributi

Configurazione dell'instradamento chat
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il modo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni chat per consentire ai 
clienti del Contact Center di usufruire del miglior servizio.

• Gli attributi applicabili a tutte le interazioni chat per un account chat.
• È inoltre possibile configurare le regole di instradamento associate alle interazioni chat.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Chat.

2. Nella pagina App di chat, per l'account da configurare, fare clic su  e su 
Configurazione delle impostazioni di instradamento.

3. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni configurazione instradamento/Chat alla 
pagina 48
Verifica del canale chat

Creazione di un profilo
Informazioni su questa attività
Creare un profilo utente per i canali supportati. È possibile utilizzare questi profili quando si 
crea un utente. Gli amministratori dell'account possono assegnare un profilo ad un account o 
un livello di gerarchia dell'account.
Quando si crea un profilo, Amministrazione del Centro applicazioni assegna automaticamente 
questo profilo all'account. Amministrazione del Centro applicazioni non assegna questo profilo 
a nessun livello gerarchico inferiore all'account.
È possibile abilitare i canali desiderati quando si crea un nuovo profilo. Per utilizzare 
Registrazione vocale Avaya o Verint Call Recording, è necessario attivare la funzione nella 
pagina Nuovo profilo.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Profili.
2. Sulla pagina Profili fare clic su Crea profilo.

3. Nella pagina Nuovo profilo, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo profilo alla pagina 111
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Creazione di un nuovo utente
Informazioni su questa attività
È possibile creare un agente di prova e assegnargli code e attributi. L'agente eredita gli 
attributi del profilo assegnato.
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Se si utilizza Verint Workforce Engagement, è necessario assicurarsi di aggiungere gli 
utenti corrispondenti al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement. Quando si 
aggiunge un utente al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement, è necessario 
utilizzare lo stesso ID di accesso che si utilizza su Amministrazione del Centro applicazioni.
Per ulteriori informazioni sulla creazione di utenti nel portale di amministrazione Verint 
Workforce Engagement, consultare la documentazione della guida in linea Verint 
Workforce Engagement. Per ulteriori informazioni sull’implementazione e la configurazione 
dell’integrazione Verint Workforce Engagement, consultare l'elenco dei documenti Verint 
Workforce Engagement in Documenti e video correlati alla pagina 253.
Se si utilizza Registrazione vocale Avaya, non sono necessarie altre attività amministrative per 
abilitare la funzione.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare un profilo associato all'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Sulla pagina Utenti fare clic su Crea utente.

3. Nella pagina Nuovo utente, compilare i campi.

4. Espandere la sezione Appartenenza e compilare i campi.

5. Nella sezione Funzioni utente, compilare i campi.

6. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Aggiunta di utenti
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Configurazione di base di Avaya Experience Platform™

per le e-mail
Avaya Experience Platform™ è preconfigurato con dati basati sull'ordine. È possibile 
utilizzarli per configurare e testare rapidamente la funzionalità di base del Contact Center. 
Gli amministratori dell’account possono usare i passaggi descritti in questa sezione per 
configurare Avaya Experience Platform™ e testare le interazioni email iniziali.
Avaya Experience Platform™ instrada i test delle e-mail agli agenti connessi a Avaya 
Workspaces. Gli agenti Avaya Workspaces ricevono e-mail di prova come interazioni.
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Configurazione e-mail
Se la configurazione per instradare le e-mail di prova da una casella postale configurata 
esiste già, è possibile utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per completare la 
configurazione del provider di e-mail e dell'account. Gli amministratori dell’account possono 
instradare le interazioni di prova agli agenti connessi a Avaya Workspaces. Per testare 
rapidamente la gestione delle interazioni di Avaya Experience Platform™, è necessario 
assicurarsi che la seguente configurazione esista:

• Casella postale del provider configurata: una casella postale esistente operativa da cui si 
possono instradare le e-mail a Avaya Experience Platform™.
Avaya Experience Platform™ supporta i protocolli IMAP, POP3 e SMTP.

• Configurare le caselle postali per le e-mail in entrata.
Configurare una casella postale SMTP per inviare e-mail di prova in uscita utilizzando un 
agente di prova di Avaya Workspaces.

• Creare code e attributi per l'instradamento.
• Configurare l'instradamento per il canale e-mail per instradare un'interazione a un agente 

di prova.
• Creare un profilo che abiliti il canale e-mail. Il profilo viene aggiunto all'account dopo 

averlo creato.
• Creare un agente di prova in grado di gestire le interazioni e-mail. Assicurarsi di 

assegnare gli attributi creati a questo agente. L'agente eredita tutti gli attributi impostati 
sul profilo assegnato.

• Accedere a Avaya Workspaces come agente di prova. Inviare un'e-mail di prova alla 
casella postale del provider. L'e-mail di prova viene instradata all'agente di prova in base 
agli attributi assegnati.

• Utilizzare Avaya Workspaces per accettare l'interazione di prova.

Aggiunta di una casella postale
Informazioni su questa attività
Aggiungere una casella postale da cui il Contact Center può ricevere le interazioni e-mail e 
instradarle in modo appropriato. È possibile utilizzare questa procedura per aggiungere una 
casella postale diversa da quella di Microsoft 365. Quando si aggiunge una casella postale, è 
possibile definirne la password, le impostazioni generali e configurare i parametri per le e-mail 
in entrata e in uscita. Avaya Experience Platform™ supporta i protocolli IMAP e POP3 per le 
e-mail in entrata e il protocollo SMTP per le e-mail in uscita.

Prerequisiti
Configurare una casella postale sul server di posta.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.
2. Sulla pagina Caselle postali e-mail, fare clic su Crea casella postale e-mail.
3. Nella pagina Nuova casella di posta elettronica, nel campo Nome casella postale, 

digitare il nome della nuova casella postale.

4. Nell'elenco Fornitore Single Sign-On, selezionare Personalizzato.

5. Nel campo Indirizzo e-mail, digitare l'indirizzo e-mail della casella postale.
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6. Nel campo Password, digitare la password della casella postale.

7. Nel campo Dimensioni massime e-mail (in MB), digitare la dimensione massima dei 
messaggi e-mail che il Contact Center può recuperare dal server di posta.

Il valore massimo è 20 MB.

8. (Opzionale) Per salvare una copia di ogni e-mail in entrata nel database del Contact 
Center, selezionare Salva e-mail originale.

Avaya Experience Platform™ salva una copia dell'e-mail in entrata al termine 
dell'interazione.

9. Per configurare le impostazioni per le e-mail in entrata, attivare il commutatore 
Impostazioni e-mail in arrivo.

10. Nell'elenco Protocollo in entrata, selezionare una delle opzioni seguenti:

• IMAP: per utilizzare il protocollo IMAP per le e-mail in entrata.

• POP3: per utilizzare il protocollo POP3 per le e-mail in entrata.

11. A seconda del protocollo selezionato, configurare le impostazioni per le e-mail in 
entrata.

12. Nel campo Recupera e-mail non lette per l’ultima, selezionare il numero di giorni.

Il valore predefinito è 1 giorno. È possibile selezionare qualsiasi valore compreso tra 1 
e 30 giorni.

13. Per configurare le impostazioni per le e-mail in uscita, attivare il commutatore 
Impostazioni e-mail in uscita.

14. Nel campo Host server, digitare il dominio del server di posta o l'indirizzo IP in cui si 
trova l'account e-mail.

Ad esempio, è possibile digitare smtp.myemailserver.com.

15. Nel campo Porta del server, digitare uno dei seguenti numeri di porta:

• 25: se si utilizza un protocollo di sicurezza non codificato.

• 587: se si utilizza un protocollo di sicurezza codificato.

16. Nell'elenco Tipo TLS, selezionare il protocollo di sicurezza da utilizzare per la ricezione 
delle e-mail.

Per TLS, Avaya Experience Platform™ supporta solo certificati CA standard, non 
certificati autofirmati.

17. Nell'elenco Tipo di autenticazione, selezionare ACCESSO o Semplice.

Questa impostazione definisce il metodo di autenticazione per la connessione al server 
di posta.

18. Nel campo Timeout (sec), digitare il tempo massimo in secondi durante il quale il 
Contact Center tenta di recuperare un'e-mail.

Il valore di timeout massimo è 120 secondi.

19. (Opzionale) Per salvare una copia dell'e-mail inviata nel database del Contact Center, 
selezionare Salva e-mail in uscita.
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Avaya Experience Platform™ salva una copia dell'e-mail inviata al termine 
dell'interazione.

20. Per verificare la connessione alla casella postale creata, fare clic su Prova 
connessione.

Se il Contact Center si connette alla casella postale, è possibile visualizzare lo 
stato Operazione riuscita. Se lo stato della connessione è Errore, è necessario 
riconfigurare la casella postale.

21. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Attivare la casella postale.

Collegamenti correlati
Abilitazione di una casella di posta alla pagina 55
Descrizione dell'impostazione IMAP alla pagina 52
Descrizione delle impostazioni POP3 alla pagina 53

Creazione di code
Informazioni su questa attività
Tutte le interazioni di Avaya Experience Platform™ vengono assegnate a una coda. Creare 
code assegnabili agli agenti che a loro volta possono gestire le interazioni in quella coda.
Se è presente un errore che è necessario correggere, è possibile modificare le code esistenti. 
Tuttavia, non è possibile eliminare le code.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Code > del Contact Center.
2. Sulla pagina Code fare clic su Crea coda.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova coda.

3. Nel campo Nome coda, digitare un nome univoco per la coda.

Ad esempio, Vendite.

4. Nel campo Descrizione coda, digitare una descrizione per la coda.

5. (Opzionale) Nell'elenco Programma, selezionare un programma da associare alla 
coda.

6. (Opzionale) Selezionare Attività successiva al contatto per attivare le attività 
successive al contatto nella coda.

Dopo che un agente ha completato un'interazione instradata tramite la coda, entra 
nella modalità ACW per esaminare i dettagli della conversazione. Gli agenti ricevono 
nuove interazioni su tale slot di canale solo dopo aver completato l'attività.

7. Fare clic su Salva.
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Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione delle code

Creazione di categorie e attributi
Informazioni su questa attività
Creare un attributo per una funzionalità agente specifica per classificare il lavoro. È possibile 
utilizzare gli attributi in Amministrazione del Centro applicazioni per instradare le interazioni 
all'agente appropriato in un Contact Center.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Attributi.
2. Sulla pagina Attributi fare clic su Crea categoria.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova 
categoria.

3. Nel campo Categoria, digitare un nome univoco per la categoria.

Ad esempio, Lingua.

4. Nel campo Attributi, digitare i nomi degli attributi separati da virgole.

Ad esempio, inglese, francese, tedesco
5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione degli attributi

Configurazione dell'instradamento per e-mail
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il modo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni e-mail per consentire ai 
clienti del Contact Center di usufruire del miglior servizio.

• Gli attributi applicabili a tutte le interazioni e-mail per un account e-mail.
• È inoltre possibile configurare le regole di instradamento associate alle interazioni e-mail.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.

2. Nella pagina Caselle postali e-mail, per l'account da configurare, fare clic su  e su 
Configurazione delle impostazioni di instradamento.
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3. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 58
Verifica del canale e-mail

Creazione di un profilo
Informazioni su questa attività
Creare un profilo utente per i canali supportati. È possibile utilizzare questi profili quando si 
crea un utente. Gli amministratori dell'account possono assegnare un profilo ad un account o 
un livello di gerarchia dell'account.
Quando si crea un profilo, Amministrazione del Centro applicazioni assegna automaticamente 
questo profilo all'account. Amministrazione del Centro applicazioni non assegna questo profilo 
a nessun livello gerarchico inferiore all'account.
È possibile abilitare i canali desiderati quando si crea un nuovo profilo. Per utilizzare 
Registrazione vocale Avaya o Verint Call Recording, è necessario attivare la funzione nella 
pagina Nuovo profilo.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Profili.
2. Sulla pagina Profili fare clic su Crea profilo.

3. Nella pagina Nuovo profilo, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo profilo alla pagina 111
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Creazione di un nuovo utente
Informazioni su questa attività
È possibile creare un agente di prova e assegnargli code e attributi. L'agente eredita gli 
attributi del profilo assegnato.
Se si utilizza Verint Workforce Engagement, è necessario assicurarsi di aggiungere gli 
utenti corrispondenti al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement. Quando si 
aggiunge un utente al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement, è necessario 
utilizzare lo stesso ID di accesso che si utilizza su Amministrazione del Centro applicazioni.
Per ulteriori informazioni sulla creazione di utenti nel portale di amministrazione Verint 
Workforce Engagement, consultare la documentazione della guida in linea Verint 

Configurazione iniziale di Amministrazione del Centro applicazioni 

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 38
Commenti su questo documento? 

39

https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Verifying_email_channel.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Launching__Avaya_Experience_Platform__Workforce_Engagement.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Performing_bulk_changes_with_user_profiles.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Workforce Engagement. Per ulteriori informazioni sull’implementazione e la configurazione 
dell’integrazione Verint Workforce Engagement, consultare l'elenco dei documenti Verint 
Workforce Engagement in Documenti e video correlati alla pagina 253.
Se si utilizza Registrazione vocale Avaya, non sono necessarie altre attività amministrative per 
abilitare la funzione.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare un profilo associato all'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Sulla pagina Utenti fare clic su Crea utente.

3. Nella pagina Nuovo utente, compilare i campi.

4. Espandere la sezione Appartenenza e compilare i campi.

5. Nella sezione Funzioni utente, compilare i campi.

6. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Aggiunta di utenti
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente
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Capitolo 4: Account

Gli account in Amministrazione del Centro applicazioni sono una gerarchia multilivello di 
posizioni, reparti e team. È possibile estendere la struttura dell'account aggiungendo più livelli. I 
quattro livelli predefiniti sono Account, Posizione, Reparto e Team. È possibile configurare i nomi 
di ciascun livello per soddisfare i requisiti della soluzione e aggiungere un massimo di 10 livelli.

Un account può avere diverse posizioni, ognuna delle quali può avere diversi reparti. Ogni 
reparto può avere diversi team e i team possono a loro volta avere una gerarchia. Ad esempio, 
Account > Posizioni > Reparti > Team > Team 1. È possibile assegnare utenti a questa 
gerarchia.

Avaya crea l'account in Amministrazione del Centro applicazioni dopo che l'ordine di Avaya 
Experience Platform™ è completo e l'amministratore del sistema Avaya attiva i canali desiderati 
per l'account. L'account contiene ruoli predefiniti come Amministratore, Agente, Supervisore e 
Creazione di rapporti.

Nota:

Account, Posizione, Reparto e Team sono gerarchie di esempio. Questa sezione utilizza 
queste gerarchie come esempio di lavoro per descrivere come aggiungere più livelli 
gerarchici.

Collegamenti correlati
Amministrazione degli account

Modifica di un account
Informazioni su questa attività
Modificare le informazioni di base dell'account in modo da poter applicare una configurazione 
strutturale specifica a un'azienda o a un titolare. Un account è una gerarchia multilivello di 
posizioni, reparti e team. È inoltre possibile aggiungere amministratori per l'account dalla 
pagina Modifica account.
Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per l'account che si desidera modificare, fare clic su , quindi 
su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione dell'account.
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4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Account alla pagina 41

Descrizioni dei campi della pagina Account
La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Account e sulle relative 
descrizioni:

Campo Descrizione
Nome Il nome dell'account.

Ad esempio, è possibile digitare XYZ.

Dominio/i di accesso I domini di accesso associati a questo account.

Ad esempio, è possibile digitare xyz.com e premere Invio.

Dominio di accesso prede-
finito

Il dominio predefinito per l'account.

Indirizzo/i e-mail di emer-
genza

Gli indirizzi e-mail per inviare una notifica relativa alle chiamate di 
emergenza.

Descrizione Una breve descrizione che spiega lo scopo di questo account.

Ad esempio, il reparto a cui appartiene l'account, la posizione regiona-
le dell'account.

Campo Descrizione
Profili Il profilo da assegnare all'account. È possibile assegnare più profili a 

un account.
Paese Il prefisso internazionale assegnato all'account. È possibile selezionare 

il paese dall'elenco dei paesi disponibili.
Fuso orario Il fuso orario assegnato all'account. È possibile selezionare il fuso 

orario dall'elenco dei fusi orari disponibili.

Questo campo è disponibile solo se l'assistenza Avaya attiva la fun-
zione Fuso orario account per la propria organizzazione. Se questa 
funzione non è abilitata, l'account utilizza il fuso orario predefinito UTC.

Indirizzo
Utilizzare questa sezione per aggiungere una posizione di emergenza per l'account. Dopo 
aver aggiunto una posizione di emergenza, è possibile assegnarla agli utenti esistenti. 
Amministrazione del Centro applicazioni assegna automaticamente la posizione di emergenza 
predefinita a tutti i nuovi utenti. È possibile aggiungere un massimo di cinque posizioni di 
emergenza per un account e impostarne una come predefinita.

Amministratore
Utilizzare questa sezione per aggiungere nuovi amministratori dell’account o assegnare gli 
utenti esistenti come amministratori del proprio account.

Collegamenti correlati
Aggiunta di una posizione di emergenza per l'account alla pagina 99
Assegnazione di un amministratore a un account alla pagina 43
Gestione di più utenti alla pagina 105

Modifica di un account

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 41
Commenti su questo documento? 

42

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Download del modello utenti in massa alla pagina 106

Definizione della gerarchia account
Informazioni su questa attività
Il livello di gerarchia account predefinito di Amministrazione del Centro applicazioni è Account 
> Posizione > Reparto > Team.
È possibile aggiungere un massimo di 10 livelli o eliminare le gerarchie esistenti. È 
inoltre possibile modificare le etichette della gerarchia e configurarle in base alle esigenze 
dell'azienda.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per l'account da modificare, fare clic su  , quindi su Imposta 
gerarchia e proprietà.

3. Effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per aggiungere altre gerarchie, fare clic su Aggiungi gerarchia.

• Per modificare le etichette della gerarchia, fare clic su .

• Per eliminare le gerarchie esistenti, fare clic su .

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Account alla pagina 41

Aggiunta di un amministratore dell'account
Informazioni su questa attività
Gli amministratori dell'account possono aggiungere altri amministratori che configurano tutti i 
dati specifici per la propria azienda o il proprio titolare.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.
2. Nella pagina Account, per consentire all'account di aggiungere un amministratore, fare 

clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Amministratore.

Account

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 42
Commenti su questo documento? 

43

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


4. Fare clic su Crea amministratore.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzata la finestra Aggiungi 
amministratore.

5. Nel campo ID di accesso, digitare un ID di accesso per l’amministratore e selezionare 
dall’elenco il nome di dominio dell’account richiesto.

È necessario selezionare il nome di dominio dell'account associato all'utente.

6. Nel campo Password, digitare la password dell’utente.

7. Nel campo Conferma password, digitare nuovamente la password dell’utente.

8. Nel campo Nome, digitare il nome dell’utente.

9. Nel campo Cognome, digitare il cognome dell’utente.

10. (Opzionale) Nel campo Nome visualizzato, digitare il nome visualizzato dell’utente.

11. (Opzionale) Nel campo Indirizzo e-mail, immettere l'indirizzo e-mail dell'utente.

12. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Assegnare un amministratore a un account.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Account alla pagina 41
Assegnazione di un amministratore a un account alla pagina 43
Amministrazione degli account

Assegnazione di un amministratore a un account
Informazioni su questa attività
È possibile assegnare agli utenti esistenti il ruolo di amministratore di un account. Gli utenti di 
Amministrazione del Centro applicazioni possono avere più ruoli. Assicurarsi di assegnare a 
un utente un ruolo appropriato di amministratore.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, affinché l'account assegni un amministratore, fare clic su , 
quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Amministratore.

4. Fare clic su Assegna.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzata la finestra Assegna 
amministratore.

Assegnazione di un amministratore a un account
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5. Selezionare la casella di controllo per gli utenti da assegnare come amministratori e 
fare clic su Applica.

È possibile assegnare più amministratori contemporaneamente.

6. Fare clic su Salva.

Aggiunta di una posizione
Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per l'account in cui aggiungere una posizione, fare clic su , 
quindi su Aggiungi nuova posizione.

3. Nella pagina Aggiungi posizione, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizione dei campi della pagina Posizione alla pagina 44

Descrizione dei campi della pagina Posizione
Aggiungi posizione

Campo Descrizione
Nome Il nome della regione geografica in cui si trova l'account.
Profili Il profilo da assegnare alla posizione. È possibile assegnare più profili 

a una posizione.
Paese Il prefisso internazionale assegnato all'account. È possibile selezionare 

il paese dall'elenco dei paesi disponibili.

Aggiunta di un reparto
Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per la posizione in cui aggiungere un reparto, fare clic su , 
quindi su Aggiungi nuovo reparto.

3. Nella pagina Aggiungi reparto, nel campo Nome, digitare il nome del reparto.

Account
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4. Nel campo Profili, selezionare un profilo da assegnare al reparto.

È possibile assegnare più profili a un reparto.

5. Fare clic su Salva.

Aggiunta di un team
Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per il reparto in cui aggiungere un team, fare clic su , quindi 
su Aggiungi nuovo team.

3. Nella pagina Aggiungi team, nel campo Nome, digitare il nome del team.

Ad esempio, è possibile digitare Vendite - Regione occidentale.

4. Nel campo Profili, selezionare il profilo da assegnare al team.

È possibile assegnare più profili a un team.

5. Fare clic su Salva.

Aggiunta di un team
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Capitolo 5: Canali

Avaya Experience Platform™ supporta i canali chat, e-mail, messaggistica e voce. Gli 
amministratori dell'account creano il connettore chat, l'applicazione chat e le caselle postali 
e-mail e possono configurare l'instradamento per questi canali. Avaya crea un account 
di messaggistica e gli amministratori dell'account configurano l'instradamento per il canale 
di messaggistica. Avaya crea anche i numeri del centralino vocale e del DNIS (Servizio 
di identificazione numero composto) per l'account, mentre gli amministratori dell'account 
configurano l'instradamento per ciascun DNIS.
Quando si configura l'instradamento per i canali digitali, è possibile abilitare le regole aziendali, 
ad esempio la corrispondenza dei dati contestuali e delle regole delle parole chiave. È inoltre 
possibile configurare la coda e gli attributi da utilizzare con ciascun tipo di interazione e 
selezionare il flusso Orchestrazione da attivare per ciascun account del canale. La coda 
selezionata per ciascun account canale può essere sostituita dalle code configurate nelle regole 
aziendali.
Quando si configura l'instradamento per il canale voce per ciascun DNIS, vengono configurati la 
coda e gli attributi validi per tutte le interazioni vocali su tale DNIS. È possibile selezionare una 
sola coda per ciascun DNIS. È inoltre possibile selezionare il flusso Orchestrazione da attivare 
per ciascun DNIS. Automazione può sovrascrivere la coda in base all'input dell'utente. Se non 
si configurano le regole di instradamento per un DNIS, la chiamata in arrivo viene instradata 
utilizzando la coda predefinita e il flusso di lavoro predefinito.

Priorità
La priorità è un numero assegnato a un'interazione che entra in una coda. La priorità può 
essere impostata durante la configurazione delle impostazioni di instradamento per canale.
I clienti possono decidere come impostare le priorità. Ad esempio, la priorità in una coda 
Assistenza può essere maggiore o minore di una coda Vendite.

Nota:
Se si configura una selezione specifica della coda durante l'automazione sull'interfaccia di 
applicazioni automatizzate, Avaya Experience Platform™ ignora qualsiasi valore di priorità 
per la coda configurata in Amministrazione del Centro applicazioni.

Quando l'agente riceve un'interazione in Avaya Workspaces, la scheda di lavoro indica la 
priorità impostata per tale interazione. Gli agenti possono quindi lavorare sulle interazioni in 
base alla priorità.
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Chat

Creazione di un'applicazione chat
Informazioni su questa attività
Creare un'applicazione chat in Amministrazione del Centro applicazioni per consentire al 
Contact Center di integrarsi con l'interfaccia chat e agli agenti di ricevere le interazioni chat.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare un connettore chat digitale.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Chat.
2. Nella pagina App di chat, nell’elenco Tipo di connettore, selezionare Chat o 

Impostazione predefinita.

3. Fare clic su Crea app chat.
4. Nella pagina Nuova app di chat, nel campo Nome, digitare il nome account a cui è 

associata la configurazione di pre-instradamento.

5. Nel campo ID app, digitare l’ID applicazione utilizzato nel connettore.

6. Nel campo Ulteriori informazioni, digitare le informazioni personalizzate, se presenti.

7. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Amministrazione del canale chat
Verifica del canale chat

Creazione di un'integrazione chat
Informazioni su questa attività
Avaya Experience Platform™ fornisce un kit di sviluppo software (SDK) per le chat in cui 
l'applicazione client del cliente può accedere alle funzionalità chat integrate. I clienti possono 
integrare la chat SDK come client chat per i loro siti Web. Si possono creare numerose 
integrazioni chat per ciascun titolare.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Chat.
2. Nella pagina App di chat, nell'elenco Tipo di connettore, selezionare Impostazione 

predefinita.

3. Fare clic su Crea integrazione.

4. Nella pagina Nuova integrazione, nel campo Nome, digitare un nome per 
l’integrazione.

Chat
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La colonna ID integrazione visualizza un identificatore univoco per ciascuna 
integrazione.

5. Fare clic su Salva.

Configurazione dell'instradamento chat
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il modo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni chat per consentire ai 
clienti del Contact Center di usufruire del miglior servizio.

• Gli attributi applicabili a tutte le interazioni chat per un account chat.
• È inoltre possibile configurare le regole di instradamento associate alle interazioni chat.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Chat.

2. Nella pagina App di chat, per l'account da configurare, fare clic su  e su 
Configurazione delle impostazioni di instradamento.

3. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni configurazione instradamento/Chat alla 
pagina 48
Verifica del canale chat

Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni configurazione 
instradamento/Chat

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Impostazioni di 
configurazione dell'instradamento / Chat e le relative descrizioni:

Configurazione coda

Campo Descrizione
Coda di instradamento Selezionare la coda da utilizzare per tutte le interazioni chat di questa 

applicazione chat.
Priorità Selezionare il numero di priorità assegnato alle interazioni chat che 

accedono a questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 10. Il livello di priorità più alto 
è il livello 1. Il numero di priorità predefinito è 5.

Attributi di instradamento Selezionare gli attributi da utilizzare con tutte le interazioni chat.

La tabella continua…
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Campo Descrizione
Flusso di lavoro di Orche-
strazione

Selezionare il flusso di lavoro da assegnare all'account chat.

Per completare la configurazione dell'instradamento del canale, creare 
una regola di instradamento per il rispettivo flusso di lavoro in Orche-
strazione. Questa regola di instradamento deve contenere un filtro con 
la chiave flusso di Orchestrazione e il flusso di lavoro specifi-
cato in questo campo come valore.

Intervallo di competenza dell'agente

Campo Descrizione
Competenze minime Selezionare il livello minimo di competenza che un agente deve avere 

per gestire le interazioni chat in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze minime è sempre superiore al 
numero di competenze massime.

Competenze massime Selezionare il livello massimo di competenza che un agente deve ave-
re per gestire le interazioni chat in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze massimo è sempre inferiore al 
numero di competenze minimo.

Corrispondenza dei dati contestuali

Campo Descrizione
Applica corrispondenza 
dei dati contestuali

Selezionare per assegnare regole contestuali alle interazioni chat.

Per impostazione predefinita, la regola di corrispondenza contestuale è 
disattivata.

Regole Selezionare le regole applicabili dall’elenco Regole disponibili e fare 
clic su  per assegnare regole contestuali all’account chat. Le regole 
selezionate vengono visualizzate nell’elenco Regole assegnate.

Collegamenti correlati
Gestione delle regole di instradamento

E-mail

Panoramica della configurazione dell'e-mail
L'amministratore dell'account può aggiungere una casella postale a Avaya Experience 
Platform™ per instradare le interazioni e-mail dal server di posta. Il Contact Center supporta i 
protocolli IMAP e POP3 per le e-mail in entrata e il protocollo SMTP per le e-mail in uscita. 
È possibile aggiungere, configurare, testare la connessione e abilitare le caselle postali dalla 
pagina Caselle postali e-mail in Amministrazione del Centro applicazioni. La pagina Caselle 
postali e-mail mostra anche lo stato della connessione della casella postale al Contact 
Center. Lo stato può essere Connesso o Non connesso.
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Prima di aggiungere una casella postale a Avaya Experience Platform™, è necessario 
configurarla sul server di posta.
Quando si aggiunge una casella postale in Amministrazione del Centro applicazioni, è 
possibile testare la connessione prima di salvare la configurazione e quindi abilitare la casella 
postale per instradare le interazioni e-mail al Contact Center. Se è necessario riconfigurare la 
casella postale, bisogna disattivarla e quindi aggiornare la configurazione.
Se si utilizza una versione online di Microsoft 365, è necessario assicurarsi che le impostazioni 
di sicurezza predefinite siano disattivate nelle impostazioni dell'account Microsoft Azure Active 
Directory (AD). È necessario disattivare le impostazioni di sicurezza predefinite per utilizzare i 
protocolli IMAP, POP3 e SMTP. Per ulteriori informazioni sulla disattivazione delle impostazioni 
di sicurezza predefinite per le impostazioni dell'account AD, consultare la documentazione di 
base di Microsoft Azure Active Directory.

Collegamenti correlati
Amministrazione del canale e-mail
Verifica del canale e-mail

Aggiunta di una casella postale
Informazioni su questa attività
Aggiungere una casella postale da cui il Contact Center può ricevere le interazioni e-mail e 
instradarle in modo appropriato. È possibile utilizzare questa procedura per aggiungere una 
casella postale diversa da quella di Microsoft 365. Quando si aggiunge una casella postale, è 
possibile definirne la password, le impostazioni generali e configurare i parametri per le e-mail 
in entrata e in uscita. Avaya Experience Platform™ supporta i protocolli IMAP e POP3 per le 
e-mail in entrata e il protocollo SMTP per le e-mail in uscita.

Prerequisiti
Configurare una casella postale sul server di posta.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.
2. Sulla pagina Caselle postali e-mail, fare clic su Crea casella postale e-mail.
3. Nella pagina Nuova casella di posta elettronica, nel campo Nome casella postale, 

digitare il nome della nuova casella postale.

4. Nell'elenco Fornitore Single Sign-On, selezionare Personalizzato.

5. Nel campo Indirizzo e-mail, digitare l'indirizzo e-mail della casella postale.

6. Nel campo Password, digitare la password della casella postale.

7. Nel campo Dimensioni massime e-mail (in MB), digitare la dimensione massima dei 
messaggi e-mail che il Contact Center può recuperare dal server di posta.

Il valore massimo è 20 MB.

8. (Opzionale) Per salvare una copia di ogni e-mail in entrata nel database del Contact 
Center, selezionare Salva e-mail originale.

Avaya Experience Platform™ salva una copia dell'e-mail in entrata al termine 
dell'interazione.
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9. Per configurare le impostazioni per le e-mail in entrata, attivare il commutatore 
Impostazioni e-mail in arrivo.

10. Nell'elenco Protocollo in entrata, selezionare una delle opzioni seguenti:

• IMAP: per utilizzare il protocollo IMAP per le e-mail in entrata.

• POP3: per utilizzare il protocollo POP3 per le e-mail in entrata.

11. A seconda del protocollo selezionato, configurare le impostazioni per le e-mail in 
entrata.

12. Nel campo Recupera e-mail non lette per l’ultima, selezionare il numero di giorni.

Il valore predefinito è 1 giorno. È possibile selezionare qualsiasi valore compreso tra 1 
e 30 giorni.

13. Per configurare le impostazioni per le e-mail in uscita, attivare il commutatore 
Impostazioni e-mail in uscita.

14. Nel campo Host server, digitare il dominio del server di posta o l'indirizzo IP in cui si 
trova l'account e-mail.

Ad esempio, è possibile digitare smtp.myemailserver.com.

15. Nel campo Porta del server, digitare uno dei seguenti numeri di porta:

• 25: se si utilizza un protocollo di sicurezza non codificato.

• 587: se si utilizza un protocollo di sicurezza codificato.

16. Nell'elenco Tipo TLS, selezionare il protocollo di sicurezza da utilizzare per la ricezione 
delle e-mail.

Per TLS, Avaya Experience Platform™ supporta solo certificati CA standard, non 
certificati autofirmati.

17. Nell'elenco Tipo di autenticazione, selezionare ACCESSO o Semplice.

Questa impostazione definisce il metodo di autenticazione per la connessione al server 
di posta.

18. Nel campo Timeout (sec), digitare il tempo massimo in secondi durante il quale il 
Contact Center tenta di recuperare un'e-mail.

Il valore di timeout massimo è 120 secondi.

19. (Opzionale) Per salvare una copia dell'e-mail inviata nel database del Contact Center, 
selezionare Salva e-mail in uscita.

Avaya Experience Platform™ salva una copia dell'e-mail inviata al termine 
dell'interazione.

20. Per verificare la connessione alla casella postale creata, fare clic su Prova 
connessione.

Se il Contact Center si connette alla casella postale, è possibile visualizzare lo 
stato Operazione riuscita. Se lo stato della connessione è Errore, è necessario 
riconfigurare la casella postale.

21. Fare clic su Salva.
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Passi successivi
Attivare la casella postale.

Collegamenti correlati
Abilitazione di una casella di posta alla pagina 55
Descrizione dell'impostazione IMAP alla pagina 52
Descrizione delle impostazioni POP3 alla pagina 53

Descrizione dell'impostazione IMAP
La tabella seguente descrive le impostazioni IMAP per le e-mail in entrata e in uscita 
visualizzate quando si seleziona IMAP nell'elenco Protocollo in entrata.

Campo Descrizione
Protocollo IMAP Il protocollo IMAP da utilizzare, a seconda che il provider di posta 

elettronica utilizzi un protocollo IMAP protetto.
Recupera e-mail non lette 
per l’ultima

Il numero di giorni prima della data di attivazione della casella postale 
per i quali Avaya Experience Platform™ recupera le e-mail non lette 
dalla casella postale.

Il valore predefinito è 1 giorno. È possibile selezionare qualsiasi valore 
compreso tra 1 giorno e 30 giorni. Avaya Experience Platform™ sup-
porta il recupero delle e-mail non lette fino a un massimo di 30 giorni 
dalla Data di abilitazione della casella postale.

Data di abilitazione della 
casella postale

La data in cui si salva la casella postale.

Avaya Experience Platform™ aggiorna automaticamente la data alla 
data corrente in cui è stata configurata e salvata la casella postale.

Host server Il server di posta o l'indirizzo IP in cui si trova l'account. Ad esempio 
imap.myemailserver.com.

Porta del server Il numero di porta del server di posta.

• Se si utilizza un protocollo di sicurezza codificato, il numero di porta 
IMAP predefinito è 993.

• Se si utilizza un protocollo di sicurezza non codificato, il numero di 
porta IMAP predefinito è 143.

Tipo TLS Il protocollo di sicurezza da utilizzare per la ricezione delle e-mail. Ad 
esempio, per IMAP è possibile selezionare STARTTLS. Per IMAPS, è 
possibile selezionare TLS.

Nota:

Per TLS, Avaya Experience Platform™ supporta solo certificati CA 
standard, non certificati autofirmati.

Tipo di autenticazione Il metodo di autenticazione da utilizzare per la connessione al server di 
posta. Ad esempio, sia per IMAP che per IMAPS, è possibile selezio-
nare ACCESSO.

Cartella account La cartella della casella postale da cui Avaya Experience Platform™

preleva le e-mail in entrata per instradarle agli agenti. Ad esempio, è 
possibile digitare Posta in arrivo.

La tabella continua…
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Campo Descrizione
Timeout (sec) Tempo massimo in secondi durante il quale il Contact Center tenta di 

recuperare un'e-mail. Il valore massimo è 120 secondi.
Elimina e-mail dal server Attivare questa impostazione per eliminare tutte le e-mail in entrata dal 

server di posta al termine dell'interazione.

Descrizione delle impostazioni POP3
La tabella seguente descrive le impostazioni POP3 per le e-mail in entrata che vengono 
visualizzate quando si seleziona POP3 nell'elenco Protocollo in entrata.

Campo Descrizione
Host server Il server di posta o l'indirizzo IP in cui si trova l'account. ad esempio 

pop3.myemailserver.com.

Porta del server Il numero di porta del server di posta.

• Se si utilizza un protocollo di sicurezza codificato, il numero di porta 
POP3 predefinito è 995.

• Se si utilizza un protocollo di sicurezza non crittografato, il numero di 
porta POP3 predefinito è 110.

Tipo TLS Il protocollo di sicurezza da utilizzare per la ricezione delle e-mail. Ad 
esempio, è possibile selezionare NESSUNO.

Nota:

Per TLS, Avaya Experience Platform™ supporta solo certificati CA 
standard, non certificati autofirmati.

Tipo di autenticazione Il metodo di autenticazione da utilizzare per la connessione al server di 
posta. Ad esempio, è possibile selezionare ACCESSO.

Cartella account La cartella della casella postale da cui Avaya Experience Platform™

preleva le e-mail in entrata per instradarle agli agenti. Ad esempio, è 
possibile digitare Posta in arrivo.

Timeout (sec) Tempo massimo in secondi durante il quale il Contact Center tenta di 
recuperare un'e-mail. Il valore massimo è 120 secondi.

Elimina e-mail dal server Attivare questa impostazione per eliminare tutte le e-mail in entrata dal 
server di posta al termine dell'interazione.

Aggiunta di una casella postale Microsoft 365
Informazioni su questa attività
Aggiungere una casella postale Microsoft 365 da cui il Contact Center può ricevere le 
interazioni e-mail e instradarle in modo appropriato. Quando si aggiunge una casella postale 
Microsoft 365, è possibile configurare le impostazioni e i parametri generali della casella 
postale per le e-mail in entrata e in uscita. Avaya Experience Platform™ supporta i protocolli 
IMAP e POP3 per le e-mail in entrata e il protocollo SMTP per le e-mail in uscita.

Importante:
• È possibile aggiungere solo una casella postale gestita da un titolare di Microsoft 365 

con Azure Active Directory.
• Se si aggiunge per la prima volta una casella postale Microsoft 365 aziendale, 

quando si effettua l'accesso è possibile visualizzare la finestra Approvazione 
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richiesta. È necessario inviare una richiesta di approvazione e contattare il reparto IT 
per approvare la richiesta. È necessario inviare la richiesta e ottenerne l'approvazione 
una sola volta per tutti gli account nella stessa Active Directory.

Prerequisiti
Assicurarsi di disporre di una casella postale Microsoft 365.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.
2. Sulla pagina Caselle postali e-mail, fare clic su Crea casella postale e-mail.
3. Nella pagina Nuova casella di posta elettronica, nel campo Nome casella postale, 

digitare il nome della nuova casella postale.

4. Nell'elenco Fornitore Single Sign-On, selezionare Microsoft.
5. Nel campo Indirizzo e-mail, digitare l'indirizzo e-mail della casella postale Microsoft 

365.

6. Nel campo Dimensioni massime e-mail (in MB), digitare la dimensione massima dei 
messaggi e-mail che il Contact Center può recuperare dal server di posta.

Il valore massimo è 20 MB.

7. (Opzionale) Per salvare una copia di ogni e-mail in entrata nel database del Contact 
Center, selezionare Salva e-mail originale.

Avaya Experience Platform™ salva una copia dell'e-mail in entrata al termine 
dell'interazione.

8. Per configurare le impostazioni per le e-mail in entrata, attivare il commutatore 
Impostazioni e-mail in arrivo.

9. Nell'elenco Protocollo in entrata, selezionare una delle opzioni seguenti:

• IMAP: per utilizzare il protocollo IMAP per le e-mail in entrata.

• POP3: per utilizzare il protocollo POP3 per le e-mail in entrata.

10. (Opzionale) Se è stata selezionata l'opzione IMAP per le e-mail in entrata, nell'elenco 
Protocollo IMAP selezionare IMAPS.

11. Nel campo Cartella account, digitare la cartella della casella postale da cui il Contact 
Center recupera le e-mail in entrata per instradarle agli agenti.

Ad esempio, è possibile digitare Posta in arrivo.

12. Nel campo Timeout (sec), digitare il tempo massimo in secondi durante il quale il 
Contact Center tenta di connettersi al server di posta.

Il valore massimo è 120 secondi.

13. (Opzionale) Se è stata selezionata l'opzione POP3 per le e-mail in entrata, selezionare 
Elimina e-mail dal server per eliminare tutte le e-mail in entrata dal server di posta al 
termine dell'interazione.

14. Per configurare le impostazioni per le e-mail in uscita, attivare il commutatore 
Impostazioni e-mail in uscita.
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15. Nel campo Timeout (sec), digitare il tempo massimo in secondi durante il quale il 
Contact Center tenta di connettersi al server di posta.

Il valore massimo è 120 secondi.

16. (Opzionale) Per salvare una copia dell'e-mail inviata nel database del Contact Center, 
selezionare Salva e-mail in uscita.

Avaya Experience Platform™ salva una copia dell'e-mail inviata al termine 
dell'interazione.

17. Per connettersi al server di posta Microsoft 365, fare clic su Salva e connetti.
18. Nella finestra Accesso, digitare le credenziali della casella postale Microsoft 365 e fare 

clic su Accesso.

Se si aggiunge per la prima volta una casella postale Microsoft 365 aziendale, è 
possibile visualizzare la finestra Approvazione richiesta. È necessario inviare una 
richiesta di approvazione e contattare il reparto IT per approvare la richiesta. È 
necessario salvare la configurazione della casella postale e riprenderla dopo che il 
reparto IT ha approvato la richiesta.

Dopo aver effettuato correttamente l'accesso, è possibile visualizzare la notifica 
Connessione riuscita.

19. Per verificare la connessione alla casella postale creata, fare clic su Prova 
connessione.

Se il Contact Center si connette alla casella postale, è possibile visualizzare lo 
stato Operazione riuscita. Se lo stato della connessione è Errore, è necessario 
riconfigurare la casella postale.

20. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Attivare la casella postale.

Collegamenti correlati
Abilitazione di una casella di posta alla pagina 55

Abilitazione di una casella di posta
Informazioni su questa attività
Dopo aver aggiunto una casella postale e verificato la connessione, abilitare la casella postale 
per instradare le interazioni e-mail dal server di posta al Contact Center. È possibile attivare 
solo le caselle postali con lo stato Connesso. È possibile visualizzare lo stato della casella 
postale dalla pagina Caselle postali e-mail.
È inoltre possibile disattivare una casella postale attivata prima di aggiornarne la 
configurazione o convertire una casella postale aggiunta in una casella postale Microsoft 365.

Prerequisiti
• Assicurarsi che lo stato della casella postale sia Connesso. Se lo stato della casella 

postale non è Connesso, è necessario aggiornare la configurazione della casella postale 
e verificare la connessione.

• Per attivare una casella postale Microsoft 365, è necessario prima accedere alla casella 
postale.
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.
2. Nella pagina Caselle postali e-mail, attivare il centralino Stato.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Attiva.

È possibile visualizzare lo stato Operazione riuscita delle e-mail in entrata e in uscita 
accanto al nome della casella postale.

Collegamenti correlati
Modifica di una casella postale alla pagina 56

Modifica di una casella postale
Informazioni su questa attività
È possibile aggiornare la configurazione di una casella postale aggiunta. Quando si aggiorna 
la configurazione della casella postale, non è possibile modificarne il nome, l'indirizzo e-mail e 
il protocollo utilizzato per le e-mail in entrata.

Prerequisiti
• Aggiungere una casella postale.
• Disattivare la casella postale aggiunta.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.
2. Nella pagina Caselle postali e-mail, per la casella postale da modificare, fare clic su 

, quindi su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione della casella postale in base alle esigenze.

4. (Opzionale) Per una casella postale Microsoft 365, per connettersi al server di posta 
Microsoft 365, fare clic su Salva e connetti e accedere alla casella postale.

Se si accede all’account Microsoft 365 per la prima volta, è possibile visualizzare la 
finestra Approvazione richiesta. È necessario inviare la richiesta di approvazione, 
salvare la configurazione della casella postale e riprendere la configurazione dopo 
l'approvazione della richiesta da parte del reparto IT.

È possibile visualizzare la notifica Connessione riuscita.

5. Per verificare la connessione alla casella postale, fare clic su Prova connessione.

Se il Contact Center si connette alla casella postale, è possibile visualizzare lo 
stato Operazione riuscita. Se lo stato della connessione è Errore, è necessario 
riconfigurare la casella postale.

6. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Attivare la casella postale.

Collegamenti correlati
Aggiunta di una casella postale alla pagina 34
Aggiunta di una casella postale Microsoft 365 alla pagina 53
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Abilitazione di una casella di posta alla pagina 55

Conversione di una casella postale aggiunta in una casella 
postale Microsoft 365

Informazioni su questa attività
È possibile convertire una casella postale aggiunta in una casella postale Microsoft 365. 
Quando si aggiorna la configurazione della casella postale, non è possibile modificarne il 
nome, l'indirizzo e-mail e il protocollo utilizzato per le e-mail in entrata.

Importante:
È possibile convertire una casella postale aggiunta solo in una casella postale gestita da 
un titolare di Microsoft 365 con Azure Active Directory.

Prerequisiti
• Aggiungere una casella postale.
• Disattivare la casella postale aggiunta.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.
2. Nella pagina Caselle postali e-mail, per la casella postale da modificare, fare clic su 

, quindi su Modifica.

3. Nella pagina della casella postale, nell'elenco Fornitore Single Sign-On, selezionare 
Microsoft.

4. Aggiornare la configurazione della casella postale in base alle esigenze.

5. Per connettersi al server di posta Microsoft 365, fare clic su Salva e connetti.
6. Nella finestra Accesso, digitare le credenziali della casella postale Microsoft 365 e fare 

clic su Accesso.

Se si accede all’account Microsoft 365 per la prima volta, è possibile visualizzare la 
finestra Approvazione richiesta. È necessario inviare la richiesta di approvazione, 
salvare la configurazione della casella postale e riprendere la configurazione dopo 
l'approvazione della richiesta da parte del reparto IT.

È possibile visualizzare la notifica Connessione riuscita.

7. Per verificare la connessione alla casella postale, fare clic su Prova connessione.

Se il Contact Center si connette alla casella postale, è possibile visualizzare lo 
stato Operazione riuscita. Se lo stato della connessione è Errore, è necessario 
riconfigurare la casella postale.

8. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Attivare la casella postale.

Collegamenti correlati
Aggiunta di una casella postale alla pagina 34
Aggiunta di una casella postale Microsoft 365 alla pagina 53
Abilitazione di una casella di posta alla pagina 55
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Configurazione dell'instradamento per e-mail
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il modo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni e-mail per consentire ai 
clienti del Contact Center di usufruire del miglior servizio.

• Gli attributi applicabili a tutte le interazioni e-mail per un account e-mail.
• È inoltre possibile configurare le regole di instradamento associate alle interazioni e-mail.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.

2. Nella pagina Caselle postali e-mail, per l'account da configurare, fare clic su  e su 
Configurazione delle impostazioni di instradamento.

3. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 58
Verifica del canale e-mail

Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di 
configurazione dell'instradamento

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Impostazioni di 
configurazione dell'instradamento e sulle relative descrizioni:

Configurazione coda

Campo Descrizione
Coda di instradamento Selezionare la coda che si desidera utilizzare per tutte le interazioni 

e-mail per questa casella postale.
Priorità Selezionare il numero di priorità assegnato alle interazioni e-mail che 

accedono alla coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 10. Il livello di priorità più alto 
è il livello 1. Il numero di priorità predefinito è 5.

Attributi di instradamento Selezionare gli attributi da utilizzare con tutte le interazioni e-mail.
Flusso di lavoro di Orche-
strazione

Selezionare il flusso di lavoro da assegnare a questo account e-mail.

Per completare la configurazione dell'instradamento del canale, creare 
una regola di instradamento per il rispettivo flusso di lavoro in Orche-
strazione. Questa regola di instradamento deve contenere un filtro con 
la chiave flusso di Orchestrazione e il flusso di lavoro specifi-
cato in questo campo come valore.

Canali
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Intervallo di competenza dell'agente

Campo Descrizione
Competenze minime Selezionare il livello minimo di competenza che un agente deve avere 

per gestire le interazioni e-mail in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze minime è sempre superiore al 
numero di competenze massime.

Competenze massime Selezionare il livello massimo di competenza che un agente deve ave-
re per gestire le interazioni e-mail in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze massimo è sempre inferiore al 
numero di competenze minimo.

Campo Descrizione
Applica corrispondenza 
della regola parole chiave

Selezionare per assegnare le regole delle parole chiave alle interazioni 
e-mail.

Per impostazione predefinita, la corrispondenza delle regole delle pa-
role chiave è disattivata.

Regole Per assegnare le regole delle parole chiave all'account e-mail, selezio-
nare tutte le regole applicabili dall'elenco Regole disponibili e fare clic 
su . Le regole selezionate vengono visualizzate nell'elenco Regole 
assegnate.

Se si assegnano più regole, utilizzare  nella regola assegnata sele-
zionata per trascinare la regola verso l'alto o verso il basso.

Risposta automatica

Campo Descrizione
Risposta automatica primo 
contatto

Selezionare il modello di e-mail di risposta automatica che si desidera 
inviare ogni volta che l'account e-mail riceve un'e-mail.

Per disattivare questa funzione, lasciare il valore predefinito impostato 
su NESSUNO.

Ignora e-mail in entrata au-
tomatica

Consente di ignorare tutte le e-mail dei clienti con un flag di risposta 
automatica, ad esempio una risposta fuori sede. La funzione è abilitata 
per impostazione predefinita.

Consente di risparmiare tempo produttivo ed evita che tali e-mail ven-
gano instradate agli agenti.

Collegamenti correlati
Configurazione delle risposte automatiche alla pagina 121
Descrizioni dei campi della pagina Nuova risposta automatica alla pagina 127
Gestione delle regole di instradamento
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Messaggistica
Avaya Experience Platform™ supporta i seguenti tipi di applicazioni di messaggistica:

• Messaggistica social: si riferisce ai messaggi che hanno origine fuori da Avaya 
Experience Platform™ sulle piattaforme di social media come Facebook e WhatsApp. 
Se la messaggistica social è attivata sull’account, è possibile visualizzare l’integrazione in 
Messaggistica social.

• Avaya Messaging: si riferisce alla funzionalità di messaggistica principale di Avaya 
all’interno di Avaya Experience Platform™. Utilizzando questa funzione, i clienti possono 
utilizzare gli SDK di messaggistica per integrare le funzionalità di messaggistica nei loro 
siti Web e applicazioni mobili.

• Messaggistica personalizzata: si riferisce alla funzionalità di Avaya Experience Platform™

che consente ai clienti di creare il proprio connettore di messaggistica utilizzando le API 
di messaggistica. I clienti possono utilizzare i connettori per l’integrazione con fornitori di 
messaggistica di terze parti.

Nota:
La messaggistica in-app non è supportata. Il cliente esistente deve migrare ad Avaya 
Messaging.

Applicazioni di messaggistica
Avaya Messaging
Avaya Experience Platform™ consente ai clienti di integrare gli SDK di Avaya Messaging nei 
propri siti Web e applicazioni mobili per offrire ai clienti finali un’esperienza di messaggistica 
avanzata. Avaya Messaging offre un’esperienza avanzata agli agenti e ai clienti con il supporto 
di contenuti multimediali elaborati come immagini, documenti, video, postback, pulsanti di 
azione, caroselli e posizioni.

Messaggistica personalizzata
L'integrazione con il fornitore di messaggistica personalizzata consente ai clienti che 
dispongono della propria infrastruttura di messaggistica o che dipendono da fornitori di terze 
parti di integrarsi con Avaya Experience Platform™ per instradare e gestire le interazioni.
I clienti possono creare più connettori di messaggistica personalizzati da integrare con i 
fornitori di terze parti. Ad esempio, per integrare con il gateway SMS per il servizio di 
messaggistica breve (SMS) o con i fornitori social o gli aggregatori. Le API di messaggistica 
vengono esposte come API pubbliche asincrone che possono essere utilizzate per creare un 
connettore di messaggistica personalizzato.
Per ulteriori informazioni sulla messaggistica personalizzata, consultare il portale Avaya 
Experience Platform™ per gli sviluppatori.
Nella tabella seguente sono descritti gli identificatori chiave dell'integrazione di messaggistica 
personalizzata:

Identificatori chiave Descrizione
IdFornitorecanale Rappresenta il fornitore e il connettore personalizzato che si integra 

con Avaya Experience Platform™.
IDintegrazione Rappresenta una funzione aziendale. È possibile configurare regole 

aziendali, flussi di lavoro, attributi e code per un'integrazione.

La tabella continua…
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Identificatori chiave Descrizione
IdDialogofornitore L’identificatore della finestra di dialogo dei fornitori che rappresenta un 

thread di conversazione.

Configurazione dell'instradamento per messaggistica
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il modo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni di messaggistica per i 
clienti del Contact Center in modo che possano usufruire del miglior servizio.

• Gli attributi che si applicano a tutte le interazioni di messaggistica per un account di 
messaggistica.

• Le regole di instradamento associate alle interazioni di messaggistica.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Messaggistica.

2. Dall’elenco Tipo di interazione selezionare il tipo di applicazione di messaggistica.

3. Per configurare le impostazioni di instradamento dell’account, fare clic su  ed 
effettuare una delle operazioni seguenti:

• Fare clic su Configurazione delle impostazioni di instradamento per configurare 
le applicazioni client Avaya.

• Fare clic su Configura per configurare la messaggistica Avaya Social Connections.

4. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 61
Verifica del canale di messaggistica tramite un’app Web Messenger

Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di 
configurazione dell'instradamento

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Impostazioni di 
configurazione dell'instradamento e sulle relative descrizioni:

Configurazione coda

Campo Descrizione
Coda di instradamento Selezionare la coda che si desidera utilizzare per tutte le interazioni di 

messaggistica di questa applicazione di messaggistica.

La tabella continua…
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Campo Descrizione
Priorità Selezionare il numero di priorità assegnato alle interazioni di messag-

gistica che accedono alla coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 10. Il livello di priorità più alto 
è il livello 1. Il numero di priorità predefinito è 5.

Attributi di instradamento Selezionare gli attributi che si desidera utilizzare con tutte le interazioni 
di messaggistica.

Flusso di lavoro di Orche-
strazione

Selezionare il flusso di lavoro da assegnare a questo account di mes-
saggistica.

Per completare la configurazione dell'instradamento del canale, creare 
una regola di instradamento per il rispettivo flusso di lavoro in Orche-
strazione. Questa regola di instradamento deve contenere un filtro con 
la chiave flusso di Orchestrazione e il flusso di lavoro specifi-
cato in questo campo come valore.

Intervallo di competenza dell'agente

Campo Descrizione
Competenze minime Selezionare il livello minimo di competenza che un agente deve avere 

per gestire le interazioni di messaggistica in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze minime è sempre superiore al 
numero di competenze massime.

Competenze massime Selezionare il livello massimo di competenza che un agente deve ave-
re per gestire le interazioni di messaggistica in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze massimo è sempre inferiore al 
numero di competenze minimo.

Corrispondenza dei dati contestuali

Campo Descrizione
Applica corrispondenza 
dei dati contestuali

Selezionare per assegnare regole contestuali alle interazioni di mes-
saggistica.

Per impostazione predefinita, la corrispondenza dei dati contestuali è 
disattivata.

Regole Per assegnare regole contestuali all'account di messaggistica, selezio-
nare tutte le regole applicabili dall'elenco Regole disponibili e fare clic 
su . Le regole selezionate vengono visualizzate nell’elenco Regole 
assegnate.

Se si assegnano più regole, utilizzare  nella regola assegnata sele-
zionata per trascinare la regola verso l'alto o verso il basso.

Collegamenti correlati
Gestione delle regole di instradamento
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Creazione di una nuova integrazione di messaggistica Avaya
Informazioni su questa attività
È possibile creare integrazioni di messaggistica per il tipo di interazione Avaya Messaging.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Messaggistica.

2. Dall'elenco Tipo di interazione, selezionare Avaya Messaging.

3. Fare clic su Crea integrazione messaggistica.

4. Nel campo Nome, digitare un nome per la nuova integrazione.

5. Fare clic su Salva.

L’integrazione di messaggistica appena creata e il relativo ID di integrazione vengono 
visualizzati nell'elenco delle integrazioni. Gli ID integrazione vengono utilizzati per 
continuare la comunicazione con Avaya Experience Platform™.

È possibile creare fino a 10 integrazioni di messaggistica Avaya.

6. (Opzionale) Per copiare l’ID integrazione, effettuare le operazioni seguenti:

a. Dall'elenco delle integrazioni create, fare clic sul nome dell'integrazione.

b. Fare clic su .

7. (Opzionale) Per eliminare l'integrazione, fare clic su  dalla colonna accanto all'ID 
integrazione e selezionare eliminazione.

8. (Opzionale) Per modificare l'integrazione, fare clic su  dalla colonna accanto all'ID 
integrazione e selezionare Modifica.

È possibile modificare il nome dell'integrazione.

Passi successivi
Creazione della configurazione della notifica push. Per ulteriori informazioni sulla creazione 
di una configurazione della notifica push, vedere Configurazione delle notifiche push 
personalizzate alla pagina 144.

Creazione di una nuova integrazione di messaggistica 
personalizzata

Informazioni su questa attività
È possibile creare integrazioni di messaggistica per varie funzioni aziendali al fine di associare 
all'integrazione configurazioni di instradamento come attributi, code, flussi di lavoro, flussi di 
automazione e regole aziendali.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
È necessario creare almeno un fornitore di messaggistica personalizzata per includere un 
elemento di messaggistica nell'elenco Fornitori. Per ulteriori informazioni sulla creazione di un 

Messaggistica
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fornitore di messaggistica, vedere Aggiunta di un fornitore di messaggistica personalizzata alla 
pagina 84.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Messaggistica.

2. Dall'elenco Tipo di interazione, selezionare Messaggistica personalizzata.

3. Dall'elenco Fornitori, selezionare un elemento di messaggistica.

4. Fare clic su Crea integrazione.

5. Nel campo Nome, digitare un nome per la nuova integrazione.

6. Fare clic su Salva.

Descrizioni dei campi della messaggistica in app
Nella tabella seguente sono descritti i campi da visualizzare quando si seleziona 
Messaggistica in app nell'elenco Tipo di integrazione alla pagina Integrazioni della 
messaggistica.

Nota:
La messaggistica in-app non è supportata. È necessario eseguire la migrazione ad Avaya 
Messaging.

Campo Descrizione
Nome Nome applicazione di messaggistica.
ID app ID applicazione di messaggistica

L'ID cliente univoco di messaggistica.
ID chiave app ID chiave dell’applicazione di messaggistica da utilizzare nei client, ad 

esempio Web, Android o iOS.
Chiave segreta app Chiave segreta dell’applicazione di messaggistica da utilizzare nei 

client, ad esempio Web, Android o iOS.
Percorso di base URL percorso base connettore messaggistica.
Ulteriori informazioni Informazioni aggiuntive per la messaggistica.
ID integrazione Web Mes-
senger

ID di integrazione da utilizzare in Web Messenger SDK o client di 
riferimento basato su Web.

ID integrazione Android ID di integrazione da utilizzare nel client basato su Android SDK.
ID integrazione iOS ID di integrazione da utilizzare con il client basato su iOS SDK.

Canali
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Voce

Configurazione dell'instradamento vocale
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore è possibile configurare:

• Il processo in cui Avaya Experience Platform™ instrada le interazioni vocali in modo che i 
clienti del Contact Center possano usufruire del miglior servizio.

• La coda e gli attributi che si applicano a tutte le interazioni vocali per ciascun numero di 
telefono.

• Il flusso di lavoro che gestisce le interazioni vocali per il numero di telefono.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Voce.

2. Nella pagina I miei numeri, per il numero di telefono da configurare, fare clic su .

3. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, compilare i campi 
pertinenti.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 65

Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di 
configurazione dell'instradamento

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Impostazioni di 
configurazione dell'instradamento e sulle relative descrizioni:

Configurazione coda

Campo Descrizione
Coda di instradamento Selezionare la coda che si desidera utilizzare per tutte le interazioni 

vocali per questo numero di telefono.
Priorità Selezionare il numero di priorità assegnato alle interazioni vocali che 

accedono alla coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 10. Il livello di priorità più alto 
è il livello 1. Il numero di priorità predefinito è 5.

Attributi di instradamento Selezionare gli attributi da utilizzare con tutte le interazioni vocali per 
questo DNIS (Servizio di identificazione numero composto).

La tabella continua…

Voce
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Campo Descrizione
Flusso di lavoro di Orche-
strazione

Selezionare il flusso di lavoro da assegnare alle interazioni su questo 
numero di telefono.

Per completare la configurazione dell'instradamento del canale, creare 
una regola di instradamento per il rispettivo flusso di lavoro in Orche-
strazione. Questa regola di instradamento deve contenere un filtro con 
la chiave flusso di Orchestrazione e il flusso di lavoro specifi-
cato in questo campo come valore.

Intervallo di competenza dell'agente

Campo Descrizione
Competenze minime Selezionare il livello minimo di competenza che un agente deve avere 

per gestire le interazioni vocali in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze minime è sempre superiore al 
numero di competenze massime.

Competenze massime Selezionare il livello massimo di competenza che un agente deve ave-
re per gestire le interazioni vocali in questa coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 16. Il livello di competenza 
più alto è 1. Il numero di competenze massimo è sempre inferiore al 
numero di competenze minimo.

Corrispondenza dei dati contestuali

Campo Descrizione
Applica corrispondenza 
dei dati contestuali

Abilitare per assegnare regole contestuali alle interazioni vocali.

Per impostazione predefinita, la regola di corrispondenza contestuale è 
disattivata.

Regole Selezionare le regole applicabili dall'elenco Regole disponibili e fare 
clic sul  per assegnare regole contestuali all'account vocale. Le rego-
le selezionate vengono visualizzate nell'elenco Regole assegnate.

Collegamenti correlati
Gestione delle regole di instradamento

Aggiunta di un numero di telefono a un account
Informazioni su questa attività
È possibile aggiungere qualsiasi numero di telefono disponibile in Avaya Experience Platform™

a un account per l'instradamento agli agenti. In alcuni paesi, quando si acquista un numero e 
lo si aggiunge a un account, è necessario verificarlo per renderlo attivo. Inviare i documenti 
richiesti all'indirizzo e-mail visualizzato da Amministrazione del Centro applicazioni nella 
descrizione comando accanto al numero aggiunto di recente per verificarlo. Se non si verifica il 
numero aggiunto, non è possibile utilizzarlo. È possibile rilasciare i numeri di telefono non più 
necessari.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Voce.

2. Nella pagina I miei numeri, fare clic su Aggiungi numero.

3. Nell'elenco Tipo, selezionare Locale o Numero verde.

4. Nell'elenco Paese, selezionare il paese in cui aggiungere un numero di telefono.

5. (Opzionale) Nel campo Prefisso locale, digitare il prefisso locale.

6. (Opzionale) Nel campo Numero contiene, digitare almeno due cifre contenute nel 
numero di telefono.

Le cifre possono trovarsi in qualsiasi posizione del numero. Ad esempio, se si 
digita 98, i risultati della ricerca possono contenere i numeri +12345674398 e 
+98123456754.

7. Fare clic su Cerca.

Amministrazione del Centro applicazioni visualizza l'elenco di numeri di telefono 
disponibili per l'utilizzo e non assegnati ad alcun utente. Se bisogna verificare un 
numero di telefono, Amministrazione del Centro applicazioni visualizza il messaggio di 
avviso nella parte superiore della pagina.

8. Selezionare il numero di telefono da aggiungere.

9. Fare clic su Aggiungi e aggiornare la pagina per verificare che il processo sia 
completo.

Amministrazione del Centro applicazioni visualizza il numero aggiunto sulla pagina I 
miei numeri.

Collegamenti correlati
Prova dei documenti necessari per acquistare numeri in vari Paesi alla pagina 69

Modifica di un numero di telefono
Informazioni su questa attività
A seconda della configurazione, è possibile assegnare un nome visualizzato a un numero per 
aggiornare la configurazione del numero. I clienti possono vedere il nome visualizzato invece 
delle cifre per le chiamate in entrata da questo numero. È inoltre possibile selezionare un ID 
chiamante visualizzato dal Contact Center per tutte le chiamate in uscita.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Voce.

2. Nella pagina I miei numeri, per il numero da aggiornare, fare clic su , quindi su 
Modifica.

3. Nel riquadro Aggiorna numero, nel campo Nome visualizzato, digitare il nome 
associato al numero.

4. Selezionare ID chiamante.

Voce
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Se non si seleziona un ID chiamante, il Contact Center visualizza tutte le chiamate in 
uscita come anonime, incluse le chiamate ai contatti aziendali da Avaya Cloud Office™

e altre piattaforme di collaborazione.

5. Fare clic su Salva.

Impostazione di un numero come ID chiamante
Informazioni su questa attività
È possibile impostare un numero come ID chiamante da mostrare a un cliente durante una 
chiamata in uscita. Se non si seleziona un ID chiamante, il contact center mostra tutte le 
chiamate in uscita come anonime oppure mostra il nome visualizzato configurato.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Voce.

2. Nella pagina I miei numeri, per impostare il numero come ID chiamante, fare clic su , 
quindi su Imposta come ID chiamante.

La pagina I miei numeri visualizza il tag ID chiamante nella riga del numero.

3. (Opzionale) Per rimuovere il numero come ID chiamante, fare clic su Rimuovi come 
ID chiamante.

Rilascio di un numero di telefono
Informazioni su questa attività
È possibile rilasciare il numero di telefono aggiunto non più necessario. Successivamente, è 
possibile aggiungere un numero di telefono rilasciato a un account.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Voce.

2. Nella pagina I miei numeri, per il numero da rilasciare, fare clic su , quindi su 
Numero versione.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Esportazione dei numeri di telefono
Informazioni su questa attività
Esportare i numeri di telefono e gli interni degli utenti disponibili in Amministrazione del 
Centro applicazioni per importarli in Portale di amministrazione di Avaya Cloud Office™. 
Se l'assistenza Avaya ha abilitato la linea SIP dedicata di Avaya Cloud Office™ per l'account, 
gli utenti Avaya Cloud Office™ possono utilizzare i numeri di telefono e gli interni importati 
per chiamare gli agenti e i supervisori Avaya Workspaces. Se gli utenti Avaya Cloud Office™

chiamano utilizzando i numeri di telefono, arrivano alla coda di un cliente prima di connettersi 
all'agente. Se utilizzano gli interni, possono chiamare direttamente gli agenti.

Canali
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I numeri di telefono e gli interni dell'utente vengono esportati in un file .csv. Il file contiene 
i seguenti dettagli: nome e cognome dell'utente, indirizzo e-mail, se configurato, numero di 
interno e numero di telefono.
Per ulteriori informazioni sull'importazione dei numeri di telefono e degli interni degli utenti 
in Portale di amministrazione Avaya Cloud Office™, vedere Aggiunta di contatti esterni al 
sistema telefonico. Per ulteriori informazioni sulla linea SIP dedicata di Avaya Cloud Office™, 
vedere Avaya Cloud Office™ Linea SIP dedicata.

Prerequisiti
Assicurarsi che l'opzione Esporta sia attivata per l'account. Per ulteriori informazioni 
sull'attivazione dell'opzione Esporta, contattare l'assistenza Avaya.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > Voce.

2. Sulla pagina I miei numeri fare clic su Esporta.

3. Nel riquadro Esporta numeri, selezionare una o entrambe le opzioni:

• Numero di telefono: consente di esportare i numeri di telefono degli utenti.

• Numero di interno utente: consente di esportare i numeri di interno degli utenti.

4. Fare clic su Invia.

Amministrazione del Centro applicazioni scarica un file .csv con i dati selezionati.

Passi successivi
Importare il file .csv scaricato in Portale di amministrazione Avaya Cloud Office™.

Prova dei documenti necessari per acquistare numeri in vari 
Paesi

Dopo aver ricevuto la documentazione, sono necessarie circa 72 ore per convalidare 
le informazioni e attivare il numero da utilizzare. Per qualsiasi richiesta, contattare 
siptrunksupport@avaya.com. Gli addebiti sono applicabili all'account dopo che il numero è 
stato assegnato all'account.
La tabella seguente fornisce informazioni sui dettagli del cliente e sui documenti di supporto 
necessari per acquistare e aggiungere numeri a un account in vari Paesi.

Paese Numero verde - Dettagli cliente e do-
cumenti di supporto richiesti

Locale o numero in entrata- Dettagli 
cliente e documenti di supporto ri-
chiesti

Stati Uniti d'Ameri-
ca

Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Canada Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

La tabella continua…
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Paese Numero verde - Dettagli cliente e do-
cumenti di supporto richiesti

Locale o numero in entrata- Dettagli 
cliente e documenti di supporto ri-
chiesti

Regno Unito Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Autorizzare il nome della persona, il no-
me dell'azienda e i numeri di telefono 
del contatto.

L'indirizzo aziendale locale deve corri-
spondere al prefisso del numero acqui-
stato.

Modulo di prova dell'indirizzo. La copia 
della bolletta non deve essere prece-
dente i 6 mesi.

Il numero viene rifiutato se il numero ri-
chiesto non corrisponde all'area dell'in-
dirizzo locale come numero locale ordi-
nato.

Irlanda Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Autorizzare il nome della persona, il no-
me dell'azienda e i numeri di telefono 
del contatto.

L'indirizzo aziendale locale deve corri-
spondere al prefisso del numero acqui-
stato.

Modulo di prova dell'indirizzo. La copia 
della bolletta non deve essere prece-
dente i 6 mesi.

Il numero viene rifiutato se il numero ri-
chiesto non corrisponde all'area dell'in-
dirizzo locale come numero locale ordi-
nato.

Francia Nome, nome aziendale e numeri di te-
lefono del contatto.

Indirizzo locale nella stessa area in cui 
è stato ordinato DID.

Nome, nome aziendale e numeri di te-
lefono del contatto.

Indirizzo locale nella stessa area in cui 
è stato ordinato DID.

Modulo di prova dell'indirizzo. La copia 
della bolletta non deve essere prece-
dente i 6 mesi.

Paesi Bassi Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Nome, nome aziendale e numeri di te-
lefono del contatto.

Indirizzo locale nella stessa area in cui 
è stato ordinato DID.

Modulo di prova dell'indirizzo. La copia 
della bolletta non deve essere prece-
dente i 6 mesi.

La tabella continua…
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Paese Numero verde - Dettagli cliente e do-
cumenti di supporto richiesti

Locale o numero in entrata- Dettagli 
cliente e documenti di supporto ri-
chiesti

Spagna Fornire il nome dell'azienda o autoriz-
zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Passaporto o copia ID.

Indirizzo locale nella stessa area in cui 
è stato ordinato DID.

ID e CIF/NIF richiesti per l'ordinazione 
dei numeri.

Italia Nome, nome aziendale e numeri di te-
lefono del contatto.

Passaporto o copia ID.

Se il processo di registrazione viene 
eseguito con un nome aziendale, il cer-
tificato di registrazione aziendale deve 
essere fornito insieme al passaporto o 
alla copia del documento d'identità.

Indirizzo in tutto il mondo, se presente.

Modulo di prova dell'indirizzo. La copia 
della bolletta non deve essere prece-
dente i 6 mesi.

Nome, nome aziendale e numeri di te-
lefono del contatto.

Passaporto o copia ID.

Se il processo di registrazione viene 
eseguito con un nome aziendale, il cer-
tificato di registrazione aziendale deve 
essere fornito insieme al passaporto o 
alla copia del documento d'identità.

Indirizzo locale nella stessa area in cui 
è stato ordinato DID.

Modulo di prova dell'indirizzo. La copia 
della bolletta non deve essere prece-
dente i 6 mesi.

Numero di partita IVA obbligatorio.
Portogallo Fornire il nome dell'azienda o autoriz-

zare il nome della persona e l'indirizzo 
e-mail.

Nome, nome aziendale e numeri di te-
lefono del contatto.

Passaporto o copia ID.

Indirizzo locale nello stesso paese in 
cui è stato ordinato DID.

Voce
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Capitolo 6: Regole aziendali

In Avaya Experience Platform™ è possibile configurare regole che aiutano il Contact Center a 
prendere decisioni di instradamento migliori. Un instradamento più preciso migliora l'esperienza 
del cliente e aiuta a distribuire il carico di lavoro dell'agente in modo più efficiente.

Avaya Experience Platform™ supporta due tipi di regole di instradamento: le regole dei dati 
contestuali e le regole delle parole chiave. Le regole dei dati contestuali si applicano alla voce, 
alla messaggistica, alle chat e alle interazioni sul canale social. Il Contact Center raccoglie i dati 
del cliente durante le chiamate, i messaggi o le interazioni chat e li confronta con la condizione 
della regola. Se i dati acquisiti corrispondono alla condizione della regola, il Contact Center 
utilizza tale regola per l'instradamento.

Le regole delle parole chiave si applicano solo alle interazioni e-mail. È possibile assegnare 
gruppi di parole chiave a una regola. Avaya Experience Platform™ può controllare se l'oggetto o 
il corpo di un'e-mail contiene queste parole chiave. Se l'oggetto o il corpo dell'e-mail contiene le 
parole chiave configurate, la regola delle parole chiave può attivare un flusso di lavoro specifico, 
instradare l'e-mail a una coda e aggiungere attributi a tale interazione e-mail.

Esecuzione delle regole
Se i dati del cliente raccolti tramite chiamata, messaggistica o interazione chat corrispondono 
alla condizione della regola, a seconda del canale e della configurazione della regola, Avaya 
Experience Platform™ esegue una o più delle seguenti azioni:

• Instradare l'interazione alla coda configurata.
• Assegnare attributi all'interazione.
• Attivare il flusso di lavoro configurato.

Per applicare una regola a un'interazione, è necessario selezionare una coda di instradamento 
o assegnarle attributi. Se non si selezionano la coda o gli attributi, non è possibile assegnare la 
regola nella configurazione di instradamento del canale. È possibile configurare le impostazioni 
di instradamento dei canali nella scheda Canali.
Impostazioni di instradamento
Se la condizione della regola è vera per un'interazione canale, il Contact Center sostituisce le 
impostazioni di instradamento del canale con la configurazione di instradamento della regola.
Ad esempio, nella configurazione del canale vocale, è possibile stabilire che tutte le chiamate 
a un determinato numero debbano essere indirizzate alla coda Vendite e assegnare una 
regola dati contenuto 1. Nella configurazione della regola 1, specificare la coda come HR. 
Se la condizione della regola corrisponde ai dati contestuali del cliente acquisiti, Avaya 
Experience Platform™ instrada tutte le chiamate in entrata associate a tale numero alla coda 
HR.
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Attributi
Se la condizione della regola è vera, Avaya Experience Platform™ sostituisce gli attributi 
configurati nelle impostazioni di instradamento del canale con quelli della regola nel modo 
seguente:

• Se non si aggiungono attributi nelle impostazioni di instradamento dei canali e si 
configurano gli attributi per la regola, il Contact Center utilizza gli attributi della regola.

• Se le categorie di attributi corrispondono nelle impostazioni di instradamento dei canali 
e nella configurazione delle regole, il Contact Center utilizza gli attributi delle regole per 
tale categoria. Ad esempio, se si aggiunge Lingua.Inglese e Lingua.Spagnolo per 
un numero nel canale vocale e si aggiunge Lingua.Francese per la regola, il Contact 
Center utilizza Lingua.Francese per l'instradamento.

• Se non si aggiungono attributi per la regola e si configurano attributi nelle impostazioni di 
instradamento del canale, il Contact Center utilizza gli attributi del canale.

Aggiunta di regole dei dati contestuali
Informazioni su questa attività
Aggiungere le regole dei dati contestuali per instradare le interazioni vocali, di messaggistica, 
chat o di interazioni sul canale social con determinati dati delle coppie chiave-valore ricevuti in 
una coda o attivare un flusso di lavoro. Non è possibile salvare la regola aggiunta se il numero 
totale di caratteri nei campi della coppia chiave-valore per la condizione della regola supera 
255.

Importante:
È necessario selezionare una coda o assegnare attributi alla regola. Se non si seleziona 
la coda o gli attributi, non è possibile assegnare tale regola nella configurazione di 
instradamento del canale.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Regola dati 

contestuale.

2. Sulla pagina Regole dei dati contestuali fare clic su Aggiungi regola.

3. Nella pagina Nuova regola contestuale, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuova regola contestuale alla pagina 74
Verifica del canale di messaggistica tramite un’app Web Messenger
Verifica del canale chat
Amministrazione delle regole aziendali

Aggiunta di regole dei dati contestuali
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Descrizioni dei campi della pagina Nuova regola 
contestuale

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Nuova regola contestuale e 
sulle relative descrizioni:

Campo         Descrizione
Nome regola contesto Digitare il nome della regola dei dati contestuali.

La tabella continua…

Regole aziendali
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Campo         Descrizione
Condizioni della regola Digitare la coppia chiave-valore che deve corrispondere ai dati perso-

nalizzati raccolti nelle interazioni vocali, di messaggistica, chat o di 
interazioni sul canale social.

Il Contact Center applica la regola se tutti i valori delle condizioni 
corrispondono ai dati raccolti in un’interazione.

È possibile digitare un massimo di 255 caratteri per tutte le coppie 
chiave-valore aggiunte nella sezione Condizioni della regola.

Nota:

Non aggiungere virgole "," nei campi della coppia chiave-valore.

Voce:

Non sono presenti coppie chiave-valore predefinite in Avaya Experien-
ce Platform™ per questa interazione. È possibile definire coppie chia-
ve-valore nell’ambiente e utilizzarle in Avaya Experience Platform™.

Ad esempio, configurare la seguente coppia chiave-valore in Session 
Border Controller (SBC) e inviarla a Avaya Experience Platform™ all’in-
terno dell'intestazione SIP P-intrinseche:

• chiave: CLI
• valore: +498941303123
Messaggistica:

Non sono presenti coppie chiave-valore predefinite in Avaya Experien-
ce Platform™ per questa interazione. È possibile definire coppie chia-
ve-valore nell’ambiente e utilizzarle in Avaya Experience Platform™.

Ad esempio, se si dispone di tre tipi di sottoscrizione cliente, ossia Oro, 
Argento e Bronzo, per aggiungere il tipo di cliente Oro, immettere le 
seguenti informazioni:

• Chiave: customerType
• Valore: Oro
Per Avaya Social Connections, è possibile utilizzare coppie chiave-va-
lore specifiche per definire la piattaforma e la pagina dei social media.

Per ulteriori informazioni sulle coppie chiave-valore per i canali social 
media, consultare Descrizione delle coppie chiave-valore nella Guida 
Configurazione di Avaya Social Connections per Avaya Experience 
Platform™.

Chat:

Non sono presenti coppie chiave-valore predefinite in Avaya Experien-
ce Platform™ per questa interazione. È possibile definire coppie chia-
ve-valore nell’ambiente e utilizzarle in Avaya Experience Platform™.

Per ulteriori informazioni sulle regole dei dati contestuali per le intera-
zioni chat sul portale dello sviluppatore, cercare quanto segue:

Corrispondenza dei dati contestuali

Descrizioni dei campi della pagina Nuova regola contestuale
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Configurazione coda

Campo         Descrizione
Coda di instradamento Selezionare la coda da utilizzare per le interazioni quando la condizio-

ne della regola corrisponde ai dati raccolti del cliente.

È necessario selezionare una coda o assegnare attributi alla regola. 
Se non si seleziona la coda o gli attributi, non è possibile assegnare 
tale regola nella configurazione di instradamento del canale.

Priorità Selezionare il numero di priorità assegnato alle interazioni che accedo-
no alla coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 10. Il livello di priorità più alto 
è il livello 1. Il numero di priorità predefinito è 5.

Attributi di instradamento Selezionare gli attributi da associare alla regola dei dati contestuali. 
Se la condizione della regola è vera, il contact center sostituisce gli 
attributi configurati nelle impostazioni di instradamento del canale con 
quelli della regola.

È necessario selezionare una coda o assegnare attributi alla regola. 
Se non si seleziona la coda o gli attributi, non è possibile assegnare 
tale regola nella configurazione di instradamento del canale.

Flusso di lavoro di Orche-
strazione

Selezionare il flusso di lavoro da utilizzare per le interazioni quando la 
condizione della regola corrisponde ai dati raccolti.

Intervallo di competenza dell'agente

Campo         Descrizione
Competenze minime Selezionare il livello minimo di competenza che un agente deve posse-

dere per gestire le interazioni corrispondenti.

Un livello di 1 è il livello di competenza più alto. Il numero minimo di 
competenze deve essere superiore al numero massimo di competen-
ze.

Competenze massime Selezionare il livello massimo di competenza che un agente può pos-
sedere per gestire le interazioni corrispondenti.

Un livello di 1 è il livello di competenza più alto. Il numero minimo di 
competenze deve essere superiore al numero massimo di competen-
ze.

Collegamenti correlati
Esecuzione delle regole alla pagina 72

Modifica delle regole dei dati contestuali
Informazioni su questa attività
Modificare le regole dei dati contestuali esistenti per aggiornare la condizione della regola, 
la configurazione dell'instradamento o specificare un flusso di lavoro per le interazioni 
corrispondenti. Non è possibile salvare la regola modificata se il numero totale di caratteri 
nei campi della coppia chiave-valore per la condizione della regola supera 255.

Regole aziendali
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Il Contact Center applica la configurazione aggiornata per l'interazione corrispondente 
successiva.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Regola dati 

contestuale.

2. Nella pagina Regole dei dati contestuali, nella riga della regola da aggiornare, fare 
clic su , quindi su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuova regola contestuale alla pagina 74

Eliminazione delle regole dei dati contestuali
Informazioni su questa attività
Eliminare le regole dei dati contestuali non utilizzate per l'instradamento. È necessario 
rivedere e ripulire regolarmente un elenco di regole configurate, per visualizzare solo le regole 
desiderate nella configurazione del canale.
Non è possibile eliminare una regola dei dati contestuali assegnata nella configurazione di 
instradamento del canale.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Regola dati 

contestuale.

2. Nella pagina Regole dei dati contestuali, effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per eliminare una singola regola, nella riga della regola da eliminare, fare clic su , 
quindi su Elimina.

• Per eliminare più regole, selezionare le regole desiderate e fare clic su Elimina.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Aggiunta di gruppi di parole chiave
Informazioni su questa attività
I gruppi di parole chiave sono categorie semantiche rilevanti utilizzate per organizzare le 
parole chiave. Aggiungere un gruppo di parole chiave e le parole chiave correlate da utilizzare 

Eliminazione delle regole dei dati contestuali
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per le regole delle parole chiave. Ad esempio, è possibile aggiungere un gruppo di parole 
chiave "Lingua" con le parole chiave "inglese", "spagnolo" e "francese".
Avaya Experience Platform™ controlla che l'oggetto o il corpo di un'e-mail in entrata contenga 
le parole chiave aggiunte nella condizione della regola.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Gruppo di parole 

chiave.

2. Sulla pagina Gruppi di parole chiave fare clic su Nuovo.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuovo 
gruppo di parole chiave.

3. Nel campo Nome, digitare un nome per il nuovo gruppo di parole chiave.

4. Nel campo Parole chiave, digitare le parole chiave associate a questo gruppo di parole 
chiave.

È necessario separare ciascuna parola chiave con una virgola. Non è possibile 
aggiungere come parole chiave articoli e voci del verbo essere.

5. Fare clic su Salva.

Modifica dei gruppi di parole chiave
Informazioni su questa attività
Modificare i gruppi di parole chiave per rinominarli o aggiornare l'elenco di parole chiave.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Gruppo di parole 

chiave.

2. Nella pagina Gruppi di parole chiave, per il gruppo di parole chiave da modificare, 
fare clic su , quindi su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Regole aziendali
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Eliminazione dei gruppi di parole chiave
Informazioni su questa attività
Eliminare i gruppi di parole chiave non utilizzati per l'instradamento. Se si eliminano i gruppi di 
parole chiave utilizzati nella configurazione della regola, il Contact Center non controlla che le 
e-mail in entrata contengano le parole chiave correlate.
Non è possibile eliminare un gruppo di parole chiave utilizzato in una condizione della regola.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Gruppo di parole 

chiave.

2. Nella pagina Gruppi di parole chiave, effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per eliminare un singolo gruppo di parole chiave, nella riga del gruppo da eliminare, 
fare clic su , quindi su Elimina.

• Per eliminare più gruppi di parole chiave, selezionare i gruppi desiderati e fare clic su 
Elimina gruppi.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Aggiunta di regole delle parole chiave
Informazioni su questa attività
Aggiungere le regole delle parole chiave, per instradare le interazioni e-mail con determinate 
parole chiave alla coda selezionata o attivare il flusso di lavoro specificato. Il Contact 
Center controlla che l'oggetto o il corpo di un'e-mail contenga le parole chiave aggiunte alla 
condizione della regola.

Importante:
È necessario selezionare una coda o assegnare attributi alla regola. Se non si seleziona 
la coda o gli attributi, non è possibile assegnare tale regola nella configurazione di 
instradamento del canale.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Assicurarsi di disporre di almeno un gruppo di parole chiave.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Regola parole chiave.

2. Sulla pagina Regole delle parole chiave fare clic su Aggiungi regola.

3. Nella pagina Nuova regola parole chiave, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Eliminazione dei gruppi di parole chiave
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Collegamenti correlati
Aggiunta di gruppi di parole chiave alla pagina 77
Descrizioni dei campi della pagina Nuova regola parole chiave alla pagina 80

Descrizioni dei campi della pagina Nuova regola parole 
chiave

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Nuova regola parole chiave 
e sulle relative descrizioni:

Campo Descrizione
Nome regola parola chiave Digitare il nome della regola della parola chiave.
Tipo regola Selezionare l'oggetto o il corpo dell'e-mail, a seconda della parte delle 

e-mail in entrata che si desidera controllare per le parole chiave.
Condizioni della regola Aggiungere almeno una condizione per la regola delle parole chiave. È 

possibile selezionare un gruppo di parole chiave dall'elenco dei gruppi 
configurati.

È inoltre possibile utilizzare operatori logici, ad esempio "e", "o", "e 
non", "o non", per creare condizioni più specifiche. Ad esempio, se si 
desidera che il Contact Center controlli le e-mail per due o più gruppi di 
parole chiave è possibile utilizzare l'operatore "e".

Configurazione coda

Campo Descrizione
Coda di instradamento Selezionare la coda da utilizzare per le interazioni quando la condizio-

ne della regola corrisponde ai dati raccolti del cliente.

È necessario selezionare una coda o assegnare attributi alla regola. 
Se non si seleziona la coda o gli attributi, non è possibile assegnare 
tale regola nella configurazione di instradamento del canale.

Priorità Selezionare il numero di priorità assegnato alle interazioni che accedo-
no alla coda.

L'intervallo disponibile è compreso tra 1 e 10. Il livello di priorità più alto 
è il livello 1. Il numero di priorità predefinito è 5.

Attributi di instradamento Selezionare gli attributi da associare alla regola delle parole chiave. 
Se la condizione della regola è vera, il contact center sostituisce gli 
attributi configurati nelle impostazioni di instradamento del canale con 
quelli della regola.

È necessario selezionare una coda o assegnare attributi alla regola. 
Se non si seleziona la coda o gli attributi, non è possibile assegnare 
tale regola nella configurazione di instradamento del canale.

Flusso di lavoro di Orche-
strazione

Selezionare il flusso di lavoro da utilizzare per le interazioni quando la 
condizione della regola corrisponde ai dati raccolti.

Regole aziendali
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Intervallo di competenza dell'agente

Campo Descrizione
Competenze minime Selezionare il livello minimo di competenza che un agente deve posse-

dere per gestire le interazioni corrispondenti.

Un livello di 1 è il livello di competenza più alto. Il numero minimo di 
competenze deve essere superiore al numero massimo di competen-
ze.

Competenze massime Selezionare il livello massimo di competenza che un agente può pos-
sedere per gestire le interazioni corrispondenti.

Un livello di 1 è il livello di competenza più alto. Il numero minimo di 
competenze deve essere superiore al numero massimo di competen-
ze.

Collegamenti correlati
Esecuzione delle regole alla pagina 72

Modifica delle regole delle parole chiave
Informazioni su questa attività
Modificare le regole delle parole chiave esistenti per aggiornare il tipo di regola, la condizione, 
la configurazione dell'instradamento o specificare un flusso di lavoro per le interazioni e-mail.
Il Contact Center applica la configurazione aggiornata per l'interazione corrispondente 
successiva.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Regola parole chiave.

2. Nella pagina Regole delle parole chiave, nella riga della regola da aggiornare, fare 
clic su , quindi su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuova regola parole chiave alla pagina 80

Eliminazione delle regole delle parole chiave
Informazioni su questa attività
Eliminare le regole delle parole chiave non utilizzate per l'instradamento. È necessario 
rivedere e ripulire regolarmente un elenco di regole configurate, per visualizzare solo le regole 
desiderate nella configurazione del canale.

Modifica delle regole delle parole chiave
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Non è possibile eliminare una regola delle parole chiave assegnata nella configurazione di 
instradamento del canale.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Regole aziendali > Regola parole chiave.

2. Nella pagina Regole delle parole chiave, effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per eliminare una singola regola delle parole chiave, nella riga della regola da 
eliminare, fare clic su , quindi su Elimina.

• Per eliminare più regole delle parole chiave, selezionare le regole desiderate e fare 
clic su Elimina regole.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Regole aziendali
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Capitolo 7: Elementi

È possibile utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per aggiungere e configurare 
vari elementi. Esempi di elementi che è possibile aggiungere in Amministrazione del Centro 
applicazioni includono SAML e Connettori chat digitali.

Importante:

Avaya configura il connettore di messaggistica se è stato acquistato il canale di 
messaggistica. L'applicazione di messaggistica è disponibile al primo accesso.

Aggiunta di un elemento
Informazioni su questa attività
Aggiungere uno dei tipi di elementi supportati utilizzando Amministrazione del Centro 
applicazioni. Ad esempio, SAML, connettori chat o connettori di messaggistica personalizzati.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi, fare clic su Nuovo e selezionare l'elemento da aggiungere.

3. Nella pagina del nuovo elemento, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Modifica di un elemento
Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.

2. Nella pagina Elementi, per l'elemento da modificare, fare clic su , quindi su 
Modifica.

3. Nella pagina Modifica, compilare i campi.
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4. Fare clic su Salva.

Aggiunta di un elemento connettore chat
Informazioni su questa attività
Attivare un elemento chat per eseguire il provisioning di un connettore chat.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Sulla pagina Elementi, fare clic su Nuovo > Connettore digitale  > Chat.
3. Nel campo Nome, digitare un nome per l'elemento connettore chat.

4. Nel campo URL richiamata, digitare l'URL per abilitare la creazione del connettore 
chat.

Ad esempio, digitare http://richiamatachat.url.com.

5. Fare clic su Salva.

Aggiunta di un fornitore di messaggistica personalizzata
Informazioni su questa attività
Attivare un elemento di messaggistica per eseguire il provisioning di un connettore 
di messaggistica personalizzato. I clienti possono creare connettori di messaggistica 
personalizzati utilizzando le API di messaggistica da integrare con prodotti di fornitori di 
messaggistica di terze parti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Sulla pagina Elementi, fare clic su Nuovo > Connettore digitale > Messaggistica.

3. Nel campo Nome, digitare un nome per il fornitore.

4. Nel campo URL richiamata, digitare l’URL per ricevere gli eventi creati, aggiornati ed 
eliminati per le integrazioni con il fornitore.

5. Fare clic su Salva.

6. Nella pagina Elementi, fare clic sul fornitore creato.

7. Per copiare l’ID del fornitore di canale, nel campo ID fornitore canale, fare clic su .

Elementi
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Dopo aver creato un fornitore di messaggi, viene generato automaticamente un ID 
fornitore canale, necessario per chiamare le API di messaggistica.

Aggiunta di un elemento del Server SAML
Informazioni su questa attività
Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Sulla pagina Elementi, fare clic su Nuovo > SAML.

3. Nel campo Nome, digitare un nome per l'elemento connettore chat.

4. Nel campo Nome visualizzato, immettere Immetti il nome visualizzato per il Server 
SAML.

5. In File di metadati fare clic su Seleziona file XML per selezionare il file di metadati dal 
provider di identità SAML, quindi fare clic su Carica.

Ad esempio, se si utilizza Active Directory Federation Services (ADFS) come provider 
di identità SAML, è necessario prima scaricare il file dei metadati di Federazione .xml 
dal server ADFS.

6. Fare clic su Salva.

Aggiunta di un elemento del Server SAML
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Capitolo 8: Gruppi di utenti

Avaya Experience Platform™ supporta i gruppi che possono essere utilizzati per partizionare 
utenti e dati all'interno del Contact Center.

Gli amministratori degli account creano i gruppi e vi aggiungono gli utenti. Quando si crea un 
utente, è anche possibile assegnargli il ruolo di membro di un gruppo o proprietario del gruppo. 
Ad esempio, se si crea un gruppo di agenti e si desidera che un supervisore specifico gestisca 
tali agenti, assegnare al supervisore il ruolo di proprietario del gruppo. È possibile assegnare più 
proprietari a un gruppo durante la creazione, l'aggiunta o la modifica di un utente.

Gli amministratori degli account dispongono anche dei diritti per aggiornare ed eliminare la 
gerarchia e i gruppi per i rispettivi account. Gli amministratori degli account di livello gerarchico 
superiore hanno accesso sia ai gruppi che agli utenti o agli agenti di livello gerarchico inferiore.

Nota:

Quando si assegnano gruppi a utenti o agenti utilizzando operazioni di massa, solo gli 
amministratori di account di livello superiore possono assegnare utenti o agenti a gruppi 
appartenenti a una gerarchia di livello inferiore.

Fare riferimento alla tabella seguente per l'accesso a livello di gruppo all'interno di un account:

Chi può accedere 
a

Amministratore 
dell'account

Amministratore 
posizione

Amministratore di 
reparto

Amministratore di 
gruppo

Gruppo a livello di 
account

Sì No No No

Gruppo a livello di 
posizione

Sì Sì No No

Gruppo a livello di 
reparto

Sì Sì Sì No

Gruppo a livello di 
gruppo

Sì Sì Sì Sì

Creazione di un gruppo
Informazioni su questa attività
Creare un gruppo a cui è possibile aggiungere utenti. È possibile creare un gruppo solo a 
livello di gerarchia.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gruppi.
2. Sulla pagina Gruppi fare clic su Crea gruppo.

3. Nel campo Nome, inserire un nome per il gruppo.

4. Nel campo Descrizione, inserire una descrizione sul gruppo.

5. Nel campo Tipo, selezionare il tipo di dati contenuti in questo gruppo.

Ad esempio, per aggiungere utenti a un gruppo di utenti, selezionare Utente.

6. Per aggiungere utenti al gruppo, fare clic su Aggiungi utenti.

Non è possibile aggiungere un utente di livello superiore ai gruppi di livello inferiore.

7. Dall'elenco Utenti disponibili, selezionare le caselle di controllo accanto agli ID 
accesso degli utenti e fare clic su Aggiungi.

8. Fare clic su Salva.

Modificare un gruppo utenti
Informazioni su questa attività
Modificare il nome del gruppo, la descrizione e aggiungere o rimuovere un utente da un 
gruppo. È possibile modificare un gruppo esistente solo dalla stessa gerarchia o da una 
gerarchia inferiore.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gruppi.

2. Nella pagina Gruppi, nella riga del gruppo di utenti da modificare, fare clic su , quindi 
su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Eliminazione di un gruppo di utenti
Informazioni su questa attività
È possibile eliminare solo un gruppo esistente dalla stessa o da una gerarchia inferiore.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gruppi.

Modificare un gruppo utenti
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2. Nella pagina Gruppi, nella riga del gruppo di utenti da eliminare, fare clic su , quindi 
su Elimina.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Gruppi di utenti
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Capitolo 9: Gestione utenti

L’account è già stato creato quando si accede a Amministrazione del Centro applicazioni 
per la prima volta utilizzando le credenziali di amministratore dell'account fornite da Avaya. 
Utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per creare nuovi utenti per tale account. È 
possibile utilizzare un foglio di calcolo preconfigurato per aggiungere utenti in massa o crearne 
singolarmente.

Tramite Amministrazione del Centro applicazioni è inoltre possibile creare profili. Un profilo è 
un oggetto riutilizzabile che è possibile configurare con diverse impostazioni. È possibile creare 
un profilo per i vari canali digitali. Ogni profilo è univoco e può essere assegnato a un singolo 
account. Solo un amministratore account può assegnare un profilo a un account o a un livello 
gerarchia account.

Abilitare la funzione del profilo digitale per i canali specifici richiesti per la soluzione del Contact 
Center. È possibile assegnare profili agli utenti che gestiscono le interazioni digitali per i vari 
canali supportati.

È possibile selezionare più ruoli quando si crea un profilo. Un amministratore account può 
associare un profilo a più utenti. I ruoli definiti nel profilo vengono quindi assegnati all'utente.

Dopo aver creato un profilo, è possibile assegnarlo a un account. L'account eredita la 
configurazione associata al profilo. È possibile modificare un profilo per attivare o disattivare 
le funzioni. È inoltre possibile modificare attributi, code, molteplicità, ruoli e gruppi. Quando 
gli utenti sono associati al profilo, le informazioni aggiornate si riflettono immediatamente sugli 
utenti.

Quando si creano agenti in cui tutti i canali sono abilitati, l'accesso a Avaya Workspaces viene 
bloccato anche in presenza di un errore in uno solo dei canali.

Ad esempio, quando un amministratore dell’account crea un agente con tutti i canali abilitati e 
il canale vocale non funziona. L'agente è stato creato correttamente per altri canali, ma non 
è riuscito a creare il canale vocale. Quando l'agente accede a Avaya Workspaces tramite altri 
canali digitali, viene bloccato.

Collegamenti correlati
Amministrazione dei profili utente
Modifica utente esistente
Modifica dei profili utente 
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Ruoli
La seguente tabella descrive i diversi ruoli in Amministrazione del Centro applicazioni:
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Ruolo Descrizione
Amministratore Gli utenti con il ruolo Amministratore (noto anche come ammini-

stratore dell'account) possono:

• Configurare tutte le funzionalità del Contact Center in Ammini-
strazione del Centro applicazioni per l'account del titolare.

• Utilizzare Orchestrazione per progettare i flussi.

• Utilizzare Automazione per la configurazione in autonomia.

• Gestire e configurare la messaggistica Avaya Social Connec-
tions.

Agente Gli utenti con il ruolo Agente possono:

• Gestire le interazioni con i clienti in Avaya Workspaces.

• Visualizzare una rappresentazione visiva delle interazioni di un 
cliente in Esperienza del cliente.

Responsabile della pianifica-
zione dei lavori

Gli utenti con il ruolo Responsabile della pianificazione dei lavo-
ri possono:

• Creare, visualizzare, modificare e distribuire i flussi di lavoro in 
Orchestrazione.

• Creare, visualizzare, modificare e distribuire i flussi di automazio-
ne in Automazione.

Per ulteriori informazioni sul ruolo Responsabile della pianifica-
zione dei lavori, vedere Ruoli utente in Orchestrazione.

Rapporti cronologici_Avanzato Gli utenti con il ruolo Rapporti cronologici_Avanzato possono:

• Eseguire i rapporti cronologici in Analytics per Avaya Experience 
Platform™.

• Accedere a tutte le funzioni di Analytics per Avaya Experience 
Platform™, come la creazione di dossier, rapporti, metriche, filtri e 
richieste.

Per ulteriori informazioni sul ruolo Rapporti cronologici_Avanza-
to, vedere Ruoli utente in Analytics per Avaya Experience Plat-
form™.

Rapporti cronologici_Base Gli utenti con il ruolo Rapporti cronologici_Base possono:

• Eseguire i rapporti cronologici in Analytics per Avaya Experience 
Platform™.

• Creare un rapporto o un dossier ma non creare un filtro o una 
richiesta.

• Utilizzare il filtro, la richiesta, il rapporto o il dossier creati dall'u-
tente Rapporti cronologici_Avanzato.

• Accedere alle cartelle dei titolari per i rapporti e i dossier perso-
nalizzati.

Per ulteriori informazioni sul ruolo Rapporti cronologici_Base, 
vedere Ruoli utente in Analytics per Avaya Experience Platform™.

La tabella continua…

Gestione utenti
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Ruolo Descrizione
Rapporti cronologici_Consu-
matore

Gli utenti con il ruolo Rapporti cronologici_Consumatore posso-
no:

• Eseguire i rapporti cronologici in Analytics per Avaya Experience 
Platform™.

• Visualizzare tutti i rapporti e i dossier forniti da Avaya o creati 
dagli utenti avanzati e di base.

Per ulteriori informazioni sul ruolo Rapporti cronologici_Consu-
matore, vedere Ruoli utente in Analytics per Avaya Experience 
Platform™.

Creazione di rapporti Gli utenti con il ruolo Creazione di rapporti possono:

• Gestire e accedere all'API dati cronologici.

Il ruolo utente Creazione di rapporti viene assegnato a un utente 
solo se l'utente deve accedere all'API dati cronologici. L'API dati 
cronologici fornisce l'accesso ai dati dei rapporti cronologici di Ana-
lytics tramite un'interfaccia API REST.

Amministratore_rapporti Gli utenti con il ruolo Amministratore_rapporti possono:

• Gestire ed eseguire rapporti in tempo reale in Avaya Workspa-
ces.

• Visualizzare i rapporti per tutti gli agenti, indipendentemente dai 
gruppi.

• Rendere le visualizzazioni e i pannelli privati o pubblici. Gli altri 
utenti possono accedere alle visualizzazioni pubbliche e ai pan-
nelli.

• Accedere al pannello per la creazione di rapporti supervisore.

Nota:

Solo gli utenti assegnati con i ruoli Amministratore_rapporti 
e Supervisore_rapporti possono gestire ed eseguire rapporti 
in tempo reale. L’amministratore dell’account non può esegui-
re rapporti in tempo reale. Tuttavia, l’amministratore dell’ac-
count può assegnare una combinazione di ruoli Agente, Su-
pervisore e Amministratore_rapporti o Supervisore_rap-
porti agli utenti che devono eseguire rapporti e gestire le 
interazioni.

La tabella continua…

Ruoli
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Ruolo Descrizione
Supervisore_rapporti Gli utenti con il ruolo Supervisore_rapporti possono:

• Gestire ed eseguire rapporti in tempo reale in Avaya Workspa-
ces.

• Creare visualizzazioni e pannelli privati. Gli altri utenti non posso-
no accedere alle visualizzazioni private e ai pannelli.

• Accedere al pannello per la creazione di rapporti supervisore.

Nota:

Solo gli utenti assegnati con i ruoli Amministratore_rapporti 
e Supervisore_rapporti possono gestire ed eseguire rapporti 
in tempo reale. L’amministratore dell’account non può esegui-
re rapporti in tempo reale. Tuttavia, l’amministratore dell’ac-
count può assegnare una combinazione di ruoli Agente, Su-
pervisore e Amministratore_rapporti o Supervisore_rap-
porti agli utenti che devono eseguire rapporti e gestire le 
interazioni.

Supervisore Gli utenti con il ruolo Supervisore possono utilizzare Avaya Work-
spaces per:

• Gestire gli agenti nei loro team.

• Visualizzare l'elenco degli agenti nel proprio team.

• Effettuare chiamate vocali agli agenti.

• Trasmettere i messaggi agli agenti.

• Monitorare o osservare le interazioni in corso.

• Istruire gli agenti e intervenire nelle interazioni.

• Visualizzare una rappresentazione visiva delle interazioni di un 
cliente in Esperienza del cliente.

Nota:

L’amministratore dell'account deve assegnare i ruoli Ammini-
stratore_rapporti o Supervisore_rapporti ai supervisori per 
accedere al pannello di creazione rapporti supervisore.

Amministratore dei widget Ad-
min di Workspaces

Gli utenti con il ruolo Amministratore dei widget Admin di Work-
spaces possono:

• Gestire le funzioni Avaya Workspaces, ad esempio layout e wid-
get in Amministrazione del Centro applicazioni.

• Configurare gli screen pop-up che gli agenti possono visualizzare 
in Avaya Workspaces.

Criteri e requisiti della password
Le password utente devono essere conformi ai criteri password di Avaya Experience 
Platform™. Gli amministratori dell'account possono modificare le configurazioni dei criteri in 
base ai requisiti della propria organizzazione. Le password utente scadono dopo 90 giorni. 

Gestione utenti
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Quando gli utenti creano una nuova password, devono assicurarsi che la password sia 
conforme alle seguenti regole:

• La password deve contenere almeno 8 caratteri. Per impostazione predefinita, le 
password utente possono contenere fino a 14 caratteri.

• La password deve contenere almeno una lettera maiuscola, una lettera minuscola, una 
cifra e un carattere speciale.

• Gli utenti non possono riutilizzare la password più recente.
• Gli utenti non possono utilizzare lo stesso carattere più di due volte consecutive. Ad 

esempio, gli utenti non possono utilizzare "aaa" o "333" nelle password.

• Gli utenti non possono utilizzare più di quattro degli stessi tipi di caratteri 
consecutivamente. Ad esempio, non è possibile utilizzare più di quattro lettere maiuscole, 
minuscole, cifre o caratteri speciali consecutivamente.

• Gli utenti non possono utilizzare i loro nome di accesso come password. Ad esempio, se 
il nome di accesso di un agente è "Agent1-APAC", l'agente non può utilizzare "Agent1-
APAC" come password.

Reimpostazione di una password per un utente
Informazioni su questa attività
L'amministratore dell'account può reimpostare le password di altri utenti. Ad esempio, quando 
dimenticano la password. Creare una nuova password e condividerla con l'utente. La nuova 
password è temporanea. Quando l'utente accede per la prima volta usando la nuova 
password, l'applicazione richiede di modificare la password.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, fare clic su  sulla riga dell'utente da modificare, quindi su 
Modifica.

3. Digitare una nuova password nel campo Password.

4. Nel campo Conferma password, digitare nuovamente la nuova password.

5. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Condividere la nuova password temporanea con l'utente.

Criteri e requisiti della password
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Gestione profili

Creazione di un profilo
Informazioni su questa attività
Creare un profilo utente per i canali supportati. È possibile utilizzare questi profili quando si 
crea un utente. Gli amministratori dell'account possono assegnare un profilo ad un account o 
un livello di gerarchia dell'account.
Quando si crea un profilo, Amministrazione del Centro applicazioni assegna automaticamente 
questo profilo all'account. Amministrazione del Centro applicazioni non assegna questo profilo 
a nessun livello gerarchico inferiore all'account.
È possibile abilitare i canali desiderati quando si crea un nuovo profilo. Per utilizzare 
Registrazione vocale Avaya o Verint Call Recording, è necessario attivare la funzione nella 
pagina Nuovo profilo.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Profili.
2. Sulla pagina Profili fare clic su Crea profilo.

3. Nella pagina Nuovo profilo, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo profilo alla pagina 111
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Modifica di un profilo
Informazioni su questa attività
Modificare un profilo quando è necessario attivare o disattivare le funzioni e modificare 
attributi, code, molteplicità, ruoli e gruppi. Quando gli utenti sono associati al profilo, gli 
aggiornamenti si riflettono negli utenti in base a ciascun caso d'uso di modifica del profilo.

Nota:
Non modificare i dettagli o i profili di configurazione degli utenti quando sono attivi sulle 
chiamate.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Profili.

Gestione utenti
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2. Nella pagina Profili, nella riga del profilo da modificare, fare clic su , quindi su 
Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo profilo alla pagina 111
Scaricare i file degli utenti esportati alla pagina 110
Visualizzazione dello stato delle operazioni di massa alla pagina 109
Modifica dei profili utente 
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Casi d'uso per la modifica del profilo
Fare riferimento alla tabella per visualizzare l'impatto delle modifiche o degli aggiornamenti del 
profilo sui rispettivi utenti.

Caso d'uso aggiornamento profilo Impatto sugli utenti
1 Quando si modifica un profilo, ma non si mo-

dificano ruoli, gruppi e funzioni
Nessun impatto sugli utenti.

2 Quando si modifica un profilo per aggiornare 
i dati della funzione esistente

La funzione esistente viene aggiornata per 
gli utenti.

3 Quando si modifica un profilo per disattivare 
una funzione

La funzione disattivata viene rimossa dall’u-
tente.

4 Quando si disattivano tutte le funzioni Tutte le funzioni disattivate vengono rimosse 
dall’utente.

Gestione utenti

Creazione di un nuovo utente
Informazioni su questa attività
È possibile creare un agente di prova e assegnargli code e attributi. L'agente eredita gli 
attributi del profilo assegnato.
Se si utilizza Verint Workforce Engagement, è necessario assicurarsi di aggiungere gli 
utenti corrispondenti al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement. Quando si 
aggiunge un utente al portale di amministrazione Verint Workforce Engagement, è necessario 
utilizzare lo stesso ID di accesso che si utilizza su Amministrazione del Centro applicazioni.
Per ulteriori informazioni sulla creazione di utenti nel portale di amministrazione Verint 
Workforce Engagement, consultare la documentazione della guida in linea Verint 
Workforce Engagement. Per ulteriori informazioni sull’implementazione e la configurazione 
dell’integrazione Verint Workforce Engagement, consultare l'elenco dei documenti Verint 
Workforce Engagement in Documenti e video correlati alla pagina 253.
Se si utilizza Registrazione vocale Avaya, non sono necessarie altre attività amministrative per 
abilitare la funzione.

Gestione utenti
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Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare un profilo associato all'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Sulla pagina Utenti fare clic su Crea utente.

3. Nella pagina Nuovo utente, compilare i campi.

4. Espandere la sezione Appartenenza e compilare i campi.

5. Nella sezione Funzioni utente, compilare i campi.

6. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Aggiunta di utenti
Avvio di Avaya Workforce Engagement
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Modifica di un utente
Informazioni su questa attività
Modificare la configurazione di un utente esistente per aggiornare l’account e i dettagli di 
accesso, l’appartenenza o l’indirizzo dell’utente e le funzioni e gli attributi assegnati.
È inoltre possibile aggiornare la configurazione utente se gli aggiornamenti salvati in 
precedenza non sono validi. È possibile visualizzare  accanto all’utente con una 
configurazione non valida.

Nota:
Non modificare i dettagli o i profili di configurazione degli utenti quando sono attivi sulle 
chiamate.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, nella riga dell'utente da modificare, fare clic su , quindi su 
Modifica.

3. Aggiornare la configurazione.

4. Espandere la sezione Appartenenza e aggiornare i campi necessari.

Gestione utenti
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5. Nella sezione Funzioni utente, aggiornare i campi necessari.

6. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Modifica utenti esistenti

Eliminazione di un utente
Informazioni su questa attività
Eliminare un utente quando non fa più parte dell'organizzazione.
Se si elimina un agente disconnesso, l'operazione di eliminazione viene completata 
immediatamente. I rapporti in tempo reale visualizzano lo stato dell'utente come "Eliminato" 
e i rapporti cronologici visualizzano un'icona che indica che l'agente è stato eliminato.
Se si elimina un agente connesso, l'agente passa a una fase di eliminazione in sospeso 
che consente all'agente di continuare a lavorare. In questo caso, i rapporti in tempo reale 
visualizzano lo stato dell'utente come "Elimina in sospeso" e l'operazione di eliminazione non 
viene completata finché l'agente non si disconnette.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, nella riga dell'utente da eliminare, fare clic su , quindi su 
Elimina.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Assegnazione di code a un utente esistente
Informazioni su questa attività
È possibile assegnare tutte le interazioni in entrata di Avaya Experience Platform™ che 
richiedono l'assistenza dell'agente vengono assegnate a una coda. Dopo aver assegnato gli 
agenti alle code, questi possono gestire immediatamente le interazioni da tali code. È possibile 
assegnare più code agli agenti e più interazioni possono essere instradate a una coda.
È possibile assegnare un massimo di 50 code a un utente.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare code per l'account.
• Creare un profilo con i canali abilitati e aggiungere code.
• Creare un utente nella gerarchia richiesta e selezionare il profilo.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, per consentire all'utente di assegnare attributi, fare clic su  e 
quindi su Modifica.

Gestione utenti
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3. Nella sezione Code, fare clic su Aggiungi coda.

4. Nell'elenco Nome coda, selezionare la coda da assegnare.

5. Nel campo Competenze, digitare il livello di competenza.

Un livello di competenze determina per quale coda un agente è più esperto nella 
gestione delle interazioni. Assegnare un valore compreso tra 1 e 16, dove 1 
rappresenta il livello di competenze più alto.

6. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Assegnazione di attributi a un utente esistente
Informazioni su questa attività
Un attributo rappresenta un aspetto specifico delle funzionalità o specialità dell'utente. È 
possibile assegnare attributi a un utente esistente durante la modifica di tale utente.
Gli attributi assegnabili a un utente si basano sul rispettivo account dell'utente.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare attributi per il proprio account.
• Creare un profilo con le funzioni del canale digitale abilitate e aggiungere attributi.
• Creare un utente nella gerarchia richiesta e selezionare il profilo.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, nella riga dell'utente a cui assegnare gli attributi, fare clic su  e 
quindi su Modifica.

3. Nell'elenco Attributi corrispondenti, selezionare gli attributi desiderati.

4. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Chiamate di emergenza
Avaya Workspaces consente agli utenti con funzionalità vocale di chiamare i servizi di 
emergenza senza comporre cifre aggiuntive, ad esempio i prefissi delle chiamate. Per 
chiamare i servizi di emergenza, un utente deve comporre un numero di emergenza. Ad 
esempio, negli Stati Uniti, il numero di emergenza è 911. L'utente può comporre il numero 
di emergenza in qualsiasi stato dell'agente. Quando l'utente chiama i servizi di emergenza in 
stato Pronto o Non pronto, Avaya Workspaces lo mette in stato Non pronto con il codice di 
motivazione Emergenza. Se una chiamata di emergenza si disconnette, il fornitore del servizio 
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di emergenza può richiamare l'utente che avvia la chiamata. Avaya Workspaces instrada la 
richiamata all'utente indipendentemente dallo stato dell'agente.
Per configurare le chiamate di emergenza, aggiungere posizioni di emergenza in 
Amministrazione del Centro applicazioni. Una posizione di emergenza è un indirizzo da cui 
l'utente accede a Avaya Workspaces e gestisce le interazioni. Dopo aver effettuato l'accesso 
a Avaya Workspaces, l'utente deve selezionare una delle posizioni di emergenza configurate. 
L'utente può modificare una posizione di emergenza o aggiungerne una nuova.
Quando l'utente effettua una chiamata di emergenza, Avaya Workspaces comunica la 
posizione di emergenza selezionata ai servizi di emergenza. Il fornitore del servizio di 
emergenza utilizza la posizione di emergenza per trovare il chiamante e inviare i soccorsi. 
Ad esempio, il fornitore del servizio di emergenza può inviare un'ambulanza al luogo di 
emergenza ricevuto.
Per configurare le posizioni di emergenza per gli utenti, effettuare una delle operazioni 
seguenti:

• Aggiungere una posizione di emergenza per l'account e assegnarla agli utenti. Se si 
aggiungono più posizioni di emergenza per l'account, è necessario impostarne una 
come predefinita. Amministrazione del Centro applicazioni assegna automaticamente la 
posizione di emergenza predefinita dell'account ai nuovi utenti.

• Aggiungere una posizione di emergenza univoca per ciascun utente. Se si aggiungono 
più posizioni di emergenza per l'utente, è necessario impostarne una come predefinita. 
Quando l'utente accede a Avaya Workspaces, la posizione di emergenza predefinita 
dell'utente è preselezionata. Se la posizione di emergenza predefinita non corrisponde 
all'indirizzo dell'utente, l'utente può selezionare un'altra posizione di emergenza.

È possibile aggiungere un massimo di cinque posizioni di emergenza per l'account e ciascun 
utente. Dopo aver aggiunto o modificato una posizione di emergenza, l'Amministrazione del 
Centro applicazioni la convalida. Quando la convalida non va a buon fine, assicurarsi che 
le informazioni sulla posizione di emergenza inserita siano corrette. Se le informazioni sulla 
posizione di emergenza sono corrette, contattare l'assistenza Avaya.
È necessario specificare l'indirizzo e-mail di una o più persone per inviare loro le notifiche 
di emergenza. Ad esempio, è possibile specificare l'e-mail della persona nell'organizzazione 
responsabile della supervisione delle chiamate di emergenza. Quando un utente chiama i 
servizi di emergenza, viene inviata una notifica e-mail all'e-mail specificata. La notifica e-mail 
contiene informazioni sulla chiamata di emergenza iniziata, ad esempio la data e l'ora della 
chiamata, il nome, il cognome, il numero di identificazione dell'agente che effettua la chiamata 
e l'indirizzo dell'agente.

Importante:
La funzione Chiamata di emergenza è attualmente disponibile solo negli Stati Uniti e in 
Canada.

Aggiunta di una posizione di emergenza per l'account
Informazioni su questa attività
Aggiungere una posizione di emergenza per l'account per assegnarla a più utenti. 
Amministrazione del Centro applicazioni imposta la prima posizione di emergenza aggiunta 
per l'account come predefinita e la assegna ai nuovi utenti. Per impostare una posizione 
di emergenza come predefinita, modificarla. È necessario aggiungere una posizione di 
emergenza univoca per ciascun utente esistente o assegnare una delle posizioni di 
emergenza aggiunte per l'account. È possibile aggiungere un massimo di cinque posizioni 
di emergenza per un account.
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Dopo aver aggiunto o modificato una posizione di emergenza, Amministrazione del Centro 
applicazioni la convalida. Quando la convalida non va a buon fine, viene visualizzato il 
messaggio seguente: Impossibile convalidare l'indirizzo. Se Amministrazione del Centro 
applicazioni non convalida una posizione di emergenza e le informazioni sulla posizione di 
emergenza sono corrette, contattare l'assistenza Avaya.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per l'account da modificare, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.

4. Fare clic su Crea indirizzo.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuovo 
indirizzo/posizione.

5. Compilare i campi.

6. Fare clic su Salva.

7. Nella parte superiore della pagina Account, fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizione dei campi della posizione di emergenza alla pagina 104

Assegnazione di una posizione di emergenza a un utente
Informazioni su questa attività
Assegnare una posizione di emergenza a un utente per consentirgli di selezionarla dopo 
aver effettuato l'accesso a Avaya Workspaces. Per assegnare una posizione di emergenza 
a un utente, aggiungerla per l'account. Quando l'utente effettua una chiamata di emergenza, 
Avaya Workspaces comunica la posizione di emergenza selezionata dall'utente al fornitore del 
servizio di emergenza.

Prerequisiti
Aggiungere almeno una posizione di emergenza per l'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.

4. Fare clic su Nuovo > Assegna da account.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Assegna 
indirizzo.

5. Nel campo Indirizzi account, selezionare una o più posizioni di emergenza.

6. (Opzionale) Per assegnare tutte le posizioni di emergenza, fare clic su Seleziona 
tutto.

7. Fare clic su Assegna.

8. Nella parte superiore della pagina Utenti, fare clic su Salva.
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Collegamenti correlati
Aggiunta di una posizione di emergenza per l'account alla pagina 99
Descrizione dei campi della pagina Utenti alla pagina 114

Annullamento dell'assegnazione di una posizione di emergenza 
da un utente

Informazioni su questa attività
Annullare l'assegnazione di una posizione di emergenza aggiunta per l'account da tutti gli 
utenti per modificarla o eliminarla nella pagina Account. È necessario annullare manualmente 
l'assegnazione di una posizione di emergenza da ciascun utente prima di modificarla o 
eliminarla.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.

4. Per annullare l'assegnazione della posizione di emergenza, fare clic su , quindi su 
Elimina.

5. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

6. Nella parte superiore della pagina Utenti, fare clic su Salva.

Modifica di una posizione di emergenza dell'account
Informazioni su questa attività
Modificare una posizione di emergenza aggiunta per l'account per aggiornare le informazioni 
o impostare la posizione di emergenza come predefinita. Amministrazione del Centro 
applicazioni assegna la posizione di emergenza predefinita dell'account ai nuovi utenti. Non è 
possibile modificare una posizione di emergenza assegnata a un utente. Dopo aver modificato 
una posizione di emergenza, è necessario riassegnarla agli utenti. È possibile modificare una 
sola posizione di emergenza alla volta.
Dopo aver aggiunto o modificato una posizione di emergenza, Amministrazione del Centro 
applicazioni la convalida. Quando la convalida non va a buon fine, viene visualizzato il 
messaggio seguente: Impossibile convalidare l'indirizzo. Se Amministrazione del Centro 
applicazioni non convalida una posizione di emergenza e le informazioni sulla posizione di 
emergenza sono corrette, contattare l'assistenza Avaya.

Prerequisiti
• Aggiungere una posizione di emergenza per l'account.
• Annullare l'assegnazione della posizione di emergenza a tutti gli utenti.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per l'account da modificare, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.

4. Per modificare la posizione di emergenza, fare clic su , quindi su Modifica.
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In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Modifica 
indirizzo/posizione.

5. (Opzionale) Per impostare la posizione di emergenza come predefinita, selezionare 
Imposta come predefinito.

6. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

7. Nella parte superiore della pagina Account, fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Aggiunta di una posizione di emergenza per l'account alla pagina 99
Descrizione dei campi della posizione di emergenza alla pagina 104
Annullamento dell'assegnazione di una posizione di emergenza da un utente alla pagina 101

Eliminazione di una posizione di emergenza dell'account
Informazioni su questa attività
Eliminare la posizione di emergenza aggiunta per l'account se non è più necessaria. È 
necessario aggiungere almeno una posizione di emergenza per l'account. Non è possibile 
eliminare una posizione di emergenza assegnata agli utenti o ripristinare le posizioni di 
emergenza eliminate.

Prerequisiti
Annullare l'assegnazione della posizione di emergenza a tutti gli utenti.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per l'account da modificare, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.

4. Per la posizione di emergenza da eliminare, fare clic su , quindi su Elimina.

5. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

6. Nella parte superiore della pagina Account, fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Annullamento dell'assegnazione di una posizione di emergenza da un utente alla pagina 101

Aggiunta di una posizione di emergenza per un utente
Informazioni su questa attività
Aggiungere una posizione di emergenza per un utente per consentirgli di selezionarla dopo 
aver effettuato l'accesso a Avaya Workspaces. Quando l'utente effettua una chiamata di 
emergenza, Avaya Workspaces comunica la posizione di emergenza selezionata al fornitore 
del servizio di emergenza. Amministrazione del Centro applicazioni imposta la prima posizione 
di emergenza aggiunta per un utente come predefinita. Dopo che l'utente ha effettuato 
l'accesso a Avaya Workspaces, la posizione di emergenza predefinita è preselezionata, ma 
l'utente può selezionarne un'altra se la posizione di emergenza predefinita non corrisponde 
all'indirizzo corrente dell'utente. È possibile aggiungere un massimo di cinque posizioni di 
emergenza per un utente.
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Dopo aver aggiunto o modificato una posizione di emergenza, Amministrazione del Centro 
applicazioni la convalida. Quando la convalida non va a buon fine, viene visualizzato il 
messaggio seguente: Impossibile convalidare l'indirizzo. Se Amministrazione del Centro 
applicazioni non convalida una posizione di emergenza e le informazioni sulla posizione di 
emergenza sono corrette, contattare l'assistenza Avaya.

Prerequisiti
Creare almeno un utente.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.

4. Fare clic su Nuovo > Crea nuovo.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuovo 
indirizzo/posizione.

5. Compilare i campi.

6. Fare clic su Salva.

7. Nella parte superiore della pagina Utenti, fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizione dei campi della posizione di emergenza alla pagina 104
Creazione di un nuovo utente alla pagina 23

Modifica della posizione di emergenza di un utente
Informazioni su questa attività
Modificare la posizione di emergenza di un utente per aggiornarne le informazioni o impostare 
la posizione di emergenza come predefinita. Dopo che l'utente ha effettuato l'accesso a Avaya 
Workspaces, la posizione di emergenza predefinita è preselezionata. L'utente può selezionare 
un'altra posizione di emergenza se quella predefinita non corrisponde all'indirizzo corrente 
dell'utente. È possibile modificare un solo indirizzo utente alla volta.
Dopo aver aggiunto o modificato una posizione di emergenza, Amministrazione del Centro 
applicazioni la convalida. Quando la convalida non va a buon fine, viene visualizzato il 
messaggio seguente: Impossibile convalidare l'indirizzo. Se Amministrazione del Centro 
applicazioni non convalida una posizione di emergenza e le informazioni sulla posizione di 
emergenza sono corrette, contattare l'assistenza Avaya.

Prerequisiti
• Creare almeno un utente.
• Aggiungere una posizione di emergenza per un utente.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.
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4. Per modificare la posizione di emergenza, fare clic su , quindi su Modifica.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Modifica 
indirizzo/posizione.

5. (Opzionale) Per impostare la posizione di emergenza come predefinita, selezionare 
Imposta come predefinito.

6. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

7. Nella parte superiore della pagina Utenti, fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Creazione di un nuovo utente alla pagina 23
Aggiunta di una posizione di emergenza per un utente alla pagina 102

Eliminazione della posizione di emergenza di un utente
Informazioni su questa attività
Eliminare la posizione di emergenza di un utente se non è più necessaria. Ogni utente deve 
avere almeno una posizione di emergenza univoca aggiunta o la posizione di emergenza 
dell'account assegnato. Non è possibile ripristinare le posizioni di emergenza eliminate.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Scorrere verso il basso ed espandere la sezione Indirizzo.

4. Per la posizione di emergenza da eliminare, fare clic su , quindi su Elimina.

5. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

6. Nella parte superiore della pagina Utenti, fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Creazione di un nuovo utente alla pagina 23
Aggiunta di una posizione di emergenza per un utente alla pagina 102

Descrizione dei campi della posizione di emergenza
La tabella seguente fornisce informazioni sulla descrizione dei campi relativi alla posizione di 
emergenza:

Campo         Descrizione
Nome posizione Inserire un nome di posizione di emergenza valido.

Ad esempio, è possibile digitare Agente 1 Indirizzo di casa.

Numero civico Inserire un numero civico valido.
Via Inserire il nome della via.
Paese Selezionare il paese dall'elenco.
Stato/Provincia Selezionare lo stato o la provincia dall'elenco.
Città Inserire il nome della città corretto.

La tabella continua…
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Campo         Descrizione
CAP Immettere un CAP o codice postale valido.

Posizione all'interno dell'edificio

Campo         Descrizione
Posizione Selezionare il tipo di posizione di emergenza dall'elenco.

Ad esempio, per aggiungere l'appartamento di un utente alla posizione 
di emergenza, selezionare Appartamento.

Dettagli Inserire informazioni aggiuntive sul tipo di posizione di emergenza.

Ad esempio, per aggiungere l'appartamento 6 alla posizione di emer-
genza, selezionare Appartamento nell'elenco Posizione e digitare 6 
nel campo Dettagli.

Specificazione di un indirizzo e-mail per l'invio di notifiche di 
emergenza

Informazioni su questa attività
Specificare un indirizzo e-mail per inviare notifiche sulle chiamate di emergenza avviate a 
una persona nell'organizzazione. Una notifica e-mail contiene informazioni sulla chiamata di 
emergenza iniziata, ad esempio la data e l'ora della chiamata, il nome, il cognome, il numero 
di identificazione dell'agente che effettua la chiamata e l'indirizzo dell'agente. È possibile 
specificare più indirizzi e-mail.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Account.

2. Nella pagina Account, per l'account da modificare, fare clic su , quindi su Modifica.

3. Nel campo Indirizzo/i e-mail di emergenza, digitare l'indirizzo e-mail e fare clic 
sull'area al di fuori del campo.

4. (Opzionale) Per specificare più indirizzi e-mail, ripetere il passaggio 3.

5. Nella parte superiore della pagina Account, fare clic su Salva.

Gestione di più utenti
È possibile aggiungere, modificare o eliminare più utenti in massa. Per eseguire operazioni 
di massa, è necessario prima scaricare il modello utente di massa dalla Utenti pagina in 
Amministrazione del Centro applicazioni. Il modello Excel dinamico si basa sulle funzioni 
assegnate al cliente.
Utilizzando il modello utenti in massa, è possibile aggiungere un massimo di 5000 utenti 
contemporaneamente.

modello utenti in massa
Il modello utenti in massa è un foglio di calcolo Microsoft Excel precompilato con i dati 
della colonna che corrispondono ai campi utente supportati da Amministrazione del Centro 
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applicazioni. È necessario scaricare il modello utenti in massa utilizzando Amministrazione del 
Centro applicazioni.
Il modello utente in massa contiene la scheda Utente reale, in cui è necessario aggiungere 
informazioni di base sugli utenti, ad esempio ID di accesso, Gerarchia account, Cognome e 
Nome.
Oltre alla scheda Utente reale, il modello utente in massa contiene anche le seguenti schede 
Funzione:

• Corrispondenza
• Voce ibrida
• Chat
• E-mail
• Messaggistica
• Registratore
• Voce

Le schede delle funzioni visualizzate nel foglio Excel variano in base alle funzioni assegnate al 
cliente. Ad esempio, se il cliente dispone solo della funzione Messaggistica come sezione del 
proprio Account, nel foglio viene visualizzata solo la scheda Messaggistica.

Nota:
Nel foglio Excel, le intestazioni delle colonne in grassetto sono campi obbligatori. 
Assicurarsi di immettere i valori corrispondenti nelle colonne obbligatorie.
Le informazioni aggiunte nel modello Excel sovrascrivono qualsiasi selezione precedente 
nella pagina Account.

Collegamenti correlati
Download del modello utenti in massa alla pagina 106
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Descrizioni dei campi della pagina Account alla pagina 41
Aggiunta di più utenti alla pagina 107
Aggiunta di più utenti in massa

Download del modello utenti in massa
Informazioni su questa attività
Se si desidera aggiungere, modificare o eliminare in massa più utenti, è necessario utilizzare 
il modello utenti in massa. Il modello in massa è un foglio di calcolo Microsoft Excel 
precompilato con i dati della colonna che corrispondono ai campi utente supportati da 
Amministrazione del Centro applicazioni. È necessario scaricare il modello utenti in massa 
utilizzando Amministrazione del Centro applicazioni.

Nota:
Nel foglio Excel, le intestazioni delle colonne in grassetto sono campi obbligatori. 
Assicurarsi di immettere i valori corrispondenti nelle colonne obbligatorie.
Le informazioni aggiunte nel modello Excel sovrascrivono qualsiasi selezione precedente 
nella pagina Account.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Fare clic su , quindi su Scarica modello Excel.

Amministrazione del Centro applicazioni scarica il modello nella cartella dei download 
del browser.

Collegamenti correlati
Chiamate di emergenza alla pagina 98
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Descrizione dei campi della pagina Utenti alla pagina 114
Gestione di più utenti alla pagina 105
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Descrizioni dei campi della pagina Account alla pagina 41
Aggiunta di più utenti alla pagina 107
Esecuzione di modifiche di massa con i profili utente

Aggiunta di più utenti
Informazioni su questa attività
È possibile utilizzare il modello utenti in massa per aggiungere più utenti. Il modello in massa è 
un foglio di calcolo Microsoft Excel precompilato con i dati della colonna che corrispondono ai 
campi utente supportati da Amministrazione del Centro applicazioni. È necessario compilare il 
foglio di calcolo con i dettagli dei nuovi utenti prima di caricare il file completato.

Nota:
Nel foglio Excel, le intestazioni delle colonne in grassetto sono campi obbligatori. 
Assicurarsi di immettere i valori corrispondenti nelle colonne obbligatorie.
Le informazioni aggiunte nel modello Excel sovrascrivono qualsiasi selezione precedente 
nella pagina Account.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Scaricare il modello utenti in massa.
• Compilare il foglio di calcolo con i dettagli dei nuovi utenti che si desidera aggiungere.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Fare clic su , quindi su Aggiungi più utenti.
3. Nel campo Nome processo, digitare un nome che identifichi gli utenti in massa.

4. Fare clic su Seleziona file.

5. Andare alla posizione del foglio di calcolo, selezionare il file e fare clic su Apri.
6. Fare clic su Carica.

Se la configurazione dell'utente caricata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.
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Collegamenti correlati
Chiamate di emergenza alla pagina 98
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Descrizione dei campi della pagina Utenti alla pagina 114
Gestione di più utenti alla pagina 105
Download del modello utenti in massa alla pagina 106
Aggiunta di utenti
Aggiunta di più utenti in massa

Modifica di più utenti
Informazioni su questa attività
È possibile utilizzare il modello utenti in massa per modificare più utenti. Il modello in massa è 
un foglio di calcolo Microsoft Excel precompilato con i dati della colonna che corrispondono ai 
campi utente supportati da Amministrazione del Centro applicazioni. È necessario compilare il 
foglio di calcolo con i dettagli degli utenti esistenti che si desidera modificare prima di caricare 
il file completato.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Scaricare il modello utenti in massa.
• Compilare il foglio di calcolo con i dettagli degli utenti esistenti da modificare.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Fare clic su , quindi su Modifica più utenti.
3. Nel campo Nome processo, digitare un nome che identifichi gli utenti in massa.

4. Fare clic su Seleziona file.

5. Andare alla posizione del foglio di calcolo, selezionare il file e fare clic su Apri.
6. Fare clic su Carica.

Se la configurazione dell'utente caricata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Collegamenti correlati
Chiamate di emergenza alla pagina 98
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Descrizione dei campi della pagina Utenti alla pagina 114

Eliminazione di più utenti
Informazioni su questa attività
È possibile utilizzare il modello utenti in massa per eliminare più utenti. Il modello in massa è 
un foglio di calcolo Microsoft Excel precompilato con i dati della colonna che corrispondono ai 
campi utente supportati da Amministrazione del Centro applicazioni. È necessario compilare il 
foglio di calcolo con i dettagli degli utenti esistenti che si desidera eliminare prima di caricare il 
file completato.
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Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Scaricare il modello utenti in massa.
• Compilare il foglio di calcolo con i dettagli degli utenti esistenti che si desidera eliminare.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Fare clic su , quindi su Elimina più utenti.
3. Nel campo Nome processo, digitare un nome che identifichi gli utenti in massa.

4. Fare clic su Seleziona file.

5. Andare alla posizione del foglio di calcolo, selezionare il file e fare clic su Apri.
6. Fare clic su Carica.

Collegamenti correlati
Chiamate di emergenza alla pagina 98
Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente alla pagina 114
Descrizione dei campi della pagina Utenti alla pagina 114

Esportazione di più utenti
Informazioni su questa attività
È possibile esportare i dati di più utenti nel computer locale per effettuare aggiornamenti in 
massa. Amministrazione del Centro applicazioni esporta i dati in formato Excel, da dove è 
possibile apportare le modifiche desiderate e importarli nel relativo account.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Fare clic su , quindi su Esporta più utenti.
3. Nel campo Nome processo, digitare un nome che identifichi l'esportazione di più 

utenti.

4. Fare clic su Esporta.

Amministrazione del Centro applicazioni visualizza l'esito positivo dell'operazione.

Collegamenti correlati
Scaricare i file degli utenti esportati alla pagina 110
Visualizzazione dello stato delle operazioni di massa alla pagina 109

Visualizzazione dello stato delle operazioni di massa
Informazioni su questa attività
È possibile aggiornare un profilo per aggiungere una nuova funzione o più funzioni, aggiornare 
le funzioni esistenti e rimuovere o disattivare una funzione. Le informazioni aggiornate si 
riflettono immediatamente sugli utenti. È possibile visualizzare lo stato dei profili per cui sono 
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state apportate modifiche durante la modifica dei profili esistenti. Per i processi del tipo di 
operazione “Esporta”, è possibile scaricare il file di esportazione per il processo specifico.

Prerequisiti
Modificare un profilo esistente.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Fare clic su , quindi su Stato delle operazioni di massa.

3. Attenersi a una delle procedure seguenti:

• Per i processi dei tipi di operazione Aggiorna ed Elimina, selezionare la riga del 
processo e fare clic su  per visualizzare i dettagli dell’operazione.

Nella finestra Dettagli stato sono visualizzati i dettagli degli aggiornamenti.

• Per i processi del tipo di operazione Esporta, selezionare la riga del processo, fare 
clic su , quindi su Scarica file utenti esportati per scaricare il file nel computer.

Collegamenti correlati
Scaricare i file degli utenti esportati alla pagina 110
Modifica di un profilo alla pagina 94
Esportazione di più utenti alla pagina 109
Aggiunta di più utenti in massa

Scaricare i file degli utenti esportati
Informazioni su questa attività
È possibile scaricare il file degli utenti esportati sul computer locale e visualizzare i dati di 
esportazione. Amministrazione del Centro applicazioni scarica i dati in formato Excel.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Fare clic su , quindi su Stato delle operazioni di massa.

3. Nella pagina Processi, fare clic su  nella riga del processo da esportare.

4. Fare clic su Scarica file utenti esportati.

Amministrazione del Centro applicazioni scarica il file degli utenti esportati nella cartella 
Download del browser.

Collegamenti correlati
Visualizzazione dello stato delle operazioni di massa alla pagina 109
Modifica di un profilo alla pagina 94
Esportazione di più utenti alla pagina 109
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Descrizioni dei campi della pagina Nuovo profilo
La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Nuovo profilo e sulle relative 
descrizioni:

Impostazioni di base

Campo Descrizione
Nome Inserire il nome del profilo.
Descrizione Inserire la descrizione del profilo.
Profilo UX di Workspaces Selezionare i ruoli da associare al profilo UX.

Selezionare Profilo Ux predefinito per associare il profilo all'interfac-
cia utente predefinita Avaya Workspaces di Unified Widget Framework.

Questo campo viene visualizzato solo dall'amministratore con il ruolo 
di Amministratore dei widget Admin di Workspaces.

Appartenenza

Campo Descrizione
Ruoli Selezionare i ruoli da associare al profilo.

È possibile selezionare più ruoli in un profilo. Quando si assegna un 
profilo a un utente, questi ruoli vengono assegnati automaticamente a 
tale utente.

Per ulteriori informazioni sulle opzioni disponibili nell'elenco Ruoli, ve-
dere Ruoli alla pagina 89.

Membro di Selezionare il gruppo di cui sono membri gli utenti assegnati a questo 
profilo.

È possibile selezionare più gruppi in un profilo. Quando si assegna un 
profilo a un utente, l'utente diventa membro di questi gruppi.

Funzioni
Canale o compo-
nente

Funzione Descrizione

E-mail — Spostare il cursore per abilitare il canale e-mail per questo 
profilo.

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per abilitare la risposta 
automatica a tutte le interazioni e-mail per gli utenti asse-
gnati a questo profilo. Quando si attiva la risposta automati-
ca, le interazioni e-mail vengono accettate immediatamente 
quando la scheda interazione viene visualizzata dagli agenti 
tramite Avaya Workspaces.

Molteplicità Selezionare i canali e il numero di contatti simultanei che 
l'agente deve gestire. Gli agenti possono gestire un massi-
mo di 5 interazioni e-mail e chat contemporaneamente. Gli 
agenti possono gestire un massimo di 10 interazioni di mes-
saggistica contemporaneamente. Gli agenti possono gestire 
un massimo di 20 interazioni contemporaneamente.

La tabella continua…
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Canale o compo-
nente

Funzione Descrizione

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività 
successive al contatto su tutte le interazioni e-mail per gli 
utenti assegnati a questo profilo. Quando si attiva l'attività 
successiva al contatto, l'agente entra automaticamente nello 
stato attività successiva al contatto al termine dell'interazio-
ne. L'agente può visualizzare la trascrizione dell'interazione 
in Avaya Workspaces per esaminare i dettagli della conver-
sazione.

Chat — Spostare il cursore per abilitare il canale chat per questo 
profilo.

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per abilitare la risposta 
automatica a tutte le interazioni chat per gli utenti assegnati 
a questo profilo. Quando si attiva la risposta automatica, le 
interazioni chat vengono accettate immediatamente quando 
la scheda interazione viene visualizzata dagli agenti tramite 
Avaya Workspaces.

Molteplicità Selezionare i canali e il numero di contatti simultanei che 
l'agente deve gestire. Gli agenti possono gestire un massi-
mo di 5 interazioni e-mail e chat contemporaneamente. Gli 
agenti possono gestire un massimo di 10 interazioni di mes-
saggistica contemporaneamente. Gli agenti possono gestire 
un massimo di 20 interazioni contemporaneamente.

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività 
successive al contatto su tutte le interazioni chat per gli 
utenti assegnati a questo profilo. Quando si attiva l'attività 
successiva al contatto, l'agente entra automaticamente nello 
stato attività successiva al contatto al termine dell'interazio-
ne. L'agente può visualizzare la trascrizione dell'interazione 
in Avaya Workspaces per esaminare i dettagli della conver-
sazione.

Messaggistica — Spostare il cursore per abilitare il canale di messaggistica 
per questo profilo.

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per attivare la risposta au-
tomatica a tutte le interazioni di messaggistica per gli utenti 
assegnati a questo profilo. Quando si attiva la risposta au-
tomatica, le interazioni di messaggistica vengono accettate 
immediatamente quando la scheda interazione viene visua-
lizzata dagli agenti tramite Avaya Workspaces.

Molteplicità Selezionare i canali e il numero di contatti simultanei che 
l'agente deve gestire. Gli agenti possono gestire un massi-
mo di 5 interazioni e-mail e chat contemporaneamente. Gli 
agenti possono gestire un massimo di 10 interazioni di mes-
saggistica contemporaneamente. Gli agenti possono gestire 
un massimo di 20 interazioni contemporaneamente.

La tabella continua…
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Canale o compo-
nente

Funzione Descrizione

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività suc-
cessive al contatto su tutte le interazioni di messaggistica 
per gli utenti assegnati a questo profilo. Quando si attiva l'at-
tività successiva al contatto, l'agente entra automaticamente 
nello stato attività successiva al contatto al termine dell'inte-
razione. L'agente può visualizzare la trascrizione dell'intera-
zione in Avaya Workspaces per esaminare i dettagli della 
conversazione.

Voce — Spostare il cursore per abilitare il canale vocale per questo 
profilo.

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per attivare la risposta au-
tomatica a tutte le interazioni vocali per gli utenti assegnati a 
questo profilo. Quando si attiva la risposta automatica, le in-
terazioni vocali vengono accettate immediatamente quando 
la scheda interazione viene visualizzata dagli agenti tramite 
Avaya Workspaces.

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività 
successive al contatto su tutte le interazioni vocali per gli 
utenti assegnati a questo profilo. Quando si attiva l'attività 
successiva al contatto, l'agente entra automaticamente nello 
stato attività successiva al contatto al termine dell'interazio-
ne. L'agente può visualizzare la trascrizione dell'interazione 
in Avaya Workspaces per esaminare i dettagli della conver-
sazione.

Priorità Voce Selezionare la casella di controllo per attivare Priorità Voce 
a tutte le interazioni vocali per gli utenti assegnati a questo 
profilo.

La funzione Priorità Voce è disattivata per impostazione pre-
definita. Eventuali modifiche all'impostazione durante l'ac-
cesso dell'agente non verranno applicate finché l'agente non 
si disconnette ed esegue nuovamente l'accesso.

Quando si attiva Priorità Voce per gli utenti assegnati a 
questo profilo, gli agenti non riceveranno nuove interazioni 
digitali fino al completamento dell'interazione vocale attiva 
attuale. Gli agenti possono continuare a lavorare su tutte le 
interazioni digitali esistenti durante l'interazione vocale. Al 
termine dell'interazione vocale, gli agenti saranno disponibili 
per nuove interazioni digitali. Se Attività successiva al con-
tatto (ACW) è abilitato per gli utenti assegnati a questo pro-
filo, gli agenti non sono disponibili per le interazioni digitali 
fino al suo termine.

Registratore — Spostare il cursore per attivare la funzione di registrazione 
per questo profilo.

Per impostazione predefinita, il canale vocale viene abilitato, 
se non lo è già. Non è possibile disattivarlo se il registratore 
è abilitato e l'interruttore è disattivato per la voce.
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Altre impostazioni

Campo Descrizione
Attributi corrispondenti Selezionare gli attributi che si desidera utilizzare per instradare le inte-

razioni agli agenti assegnati a questo profilo.
Code Fare clic su Aggiungi coda per assegnare le code al profilo.

Selezionare la coda da assegnare dal campo Nome coda e immettere 
un livello di competenze nel campo Competenze. Un livello di compe-
tenze determina per quale coda un agente è più esperto nella gestione 
delle interazioni. Assegnare un valore compreso tra 1 e 16, dove 1 
rappresenta il livello di competenze più alto.

È possibile assegnare un massimo di 150 code a un profilo.

Descrizione dei campi della pagina Utenti
La tabella seguente elenca e descrive le colonne con i dettagli utente nella pagina Utenti. In 
questa pagina è possibile visualizzare le posizioni di emergenza assegnate agli utenti.

Campo Descrizione
ID di accesso Consente di visualizzare l'ID di accesso dell'utente. Questo campo è 

composto dall'ID di accesso e dal dominio.
Nome Consente di visualizzare il nome dell'utente.
Cognome Consente di visualizzare il cognome dell'utente.
Gerarchia account Consente di visualizzare la gerarchia dell'organizzazione.
Indirizzo Consente di visualizzare gli indirizzi che gli utenti possono scegliere 

come posizione di emergenza quando accedono a Avaya Workspaces.
Membro di Visualizza il gruppo a cui sono assegnati gli utenti.

Collegamenti correlati
Download del modello utenti in massa alla pagina 106
Aggiunta di più utenti alla pagina 107
Modifica di più utenti alla pagina 108
Eliminazione di più utenti alla pagina 108
Assegnazione di una posizione di emergenza a un utente alla pagina 100
Chiamate di emergenza alla pagina 98

Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente
Nella tabella seguente sono elencati e descritti i campi presenti nella pagina Utenti che 
Amministrazione del Centro applicazioni visualizza quando si crea un nuovo utente o si 
modifica un utente esistente.
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Impostazioni di base

Campo         Descrizione
Account Selezionare l'account o la gerarchia dell'account per creare un utente.

Per impostazione predefinita, la pagina visualizza la gerarchia degli 
account selezionata nella pagina Utenti. Da questo campo è possibile 
modificare l'account o la gerarchia dell'account.

Nome Inserire il nome dell'utente.

È possibile personalizzare questo campo per modificare il nome dell'u-
tente.

Cognome Inserire il cognome dell'utente.
Nome visualizzato Inserire il nome visualizzato dell'utente.
Indirizzo e-mail Inserire l'indirizzo e-mail dell'utente.
ID di accesso Inserire l'ID di accesso dell'utente. Questo campo è composto da due 

parti. L'ID di accesso e il dominio. Il nome di dominio proviene dall'ac-
count.

È possibile personalizzare questo campo per modificare l'ID di accesso 
dell'utente.

Password Inserire la password dell'utente.

È necessario immettere una password con almeno 8 caratteri, 1 lette-
ra maiuscola, 1 lettera minuscola, 1 cifra e 1 carattere speciale. Le 
password scadono dopo 90 giorni. Le password utente scadono dopo 
90 giorni. Alla scadenza di una password, gli utenti devono crearne 
una nuova. La nuova password non può essere uguale alla password 
precedente.

Conferma password Immettere la password immessa nel campo Password.
Profilo Selezionare un profilo per l'utente.

È necessario selezionare un profilo per attivare la sezione Funzioni. A 
seconda della configurazione del profilo, nella sezione Funzioni vengo-
no visualizzate diverse opzioni di canale.

Appartenenza

Campo         Descrizione
Ruoli Selezionare i ruoli da associare all’utente.

È possibile selezionare più ruoli per un utente.

Per ulteriori informazioni sulle opzioni disponibili nell'elenco Ruoli, ve-
dere Ruoli alla pagina 89.

Membro di Selezionare il gruppo di cui sono membri gli utenti assegnati a questo 
profilo.

È possibile selezionare più gruppi in un profilo. Quando si assegna un 
profilo a un utente, l'utente diventa membro di questi gruppi.

È possibile rimuovere il gruppo dal membro di, se l'utente passa dalla 
gerarchia di livello inferiore a quella di livello superiore.

La tabella continua…
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Campo         Descrizione
Gruppi assegnati Selezionare i gruppi di cui l'utente è proprietario. Ad esempio, se si sta 

aggiungendo un supervisore, selezionare i gruppi di utenti contenenti 
gli agenti subordinati a questo supervisore.

Importante:

Non rimuovere il gruppo dal proprietario di se l'utente passa dalla 
gerarchia di livello inferiore a quella di livello superiore.

Indirizzo
Utilizzare questa sezione per aggiungere una posizione di emergenza per l'utente.
È possibile selezionare un indirizzo account esistente o crearne uno nuovo per l'utente. È 
possibile aggiungere un massimo di cinque posizioni di emergenza per un utente. Al massimo 
quattro dei cinque indirizzi possono essere indirizzi account, mentre uno o più possono essere 
indirizzi di nuovi utenti.
È necessario impostare uno degli indirizzi come predefinito. Se non si aggiunge una posizione 
di emergenza durante la creazione di un utente, Amministrazione del Centro applicazioni 
assegna la posizione di emergenza predefinita dell'account all'utente.
Per ulteriori informazioni sulle posizioni di emergenza, vedere Chiamate di emergenza alla 
pagina 98.

Funzioni utente
Canale o compo-
nente

Funzione o pul-
sante

Descrizione

Chat — Questa impostazione viene ereditata dal profilo. Spostare il 
cursore per attivare o disattivare il canale chat per questo 
utente.

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per attivare la risposta 
automatica su tutte le interazioni chat per l'utente. Quando si 
attiva la risposta automatica, le interazioni chat vengono ac-
cettate immediatamente quando la scheda interazione viene 
visualizzata dagli agenti tramite Avaya Workspaces.

Molteplicità Selezionare i canali e il numero di contatti simultanei che 
l'agente deve gestire. Gli agenti possono gestire un massi-
mo di 5 interazioni e-mail e chat contemporaneamente. Gli 
agenti possono gestire un massimo di 10 interazioni di mes-
saggistica contemporaneamente. Gli agenti possono gestire 
un massimo di 20 interazioni contemporaneamente.

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività suc-
cessive al contatto su tutte le interazioni chat per questo 
utente. Quando si attiva l'attività successiva al contatto, l'a-
gente entra automaticamente nello stato attività successiva 
al contatto al termine dell'interazione. L'agente può visualiz-
zare la trascrizione dell'interazione in Avaya Workspaces per 
esaminare i dettagli della conversazione.

E-mail — Questa impostazione viene ereditata dal profilo. Spostare il 
cursore per attivare o disattivare il canale e-mail per questo 
utente.

La tabella continua…

Gestione utenti
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Canale o compo-
nente

Funzione o pul-
sante

Descrizione

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per attivare la risposta 
automatica su tutte le interazioni e-mail per l'utente. Quando 
si attiva la risposta automatica, le interazioni e-mail vengo-
no accettate immediatamente quando la scheda interazione 
viene visualizzata dagli agenti tramite Avaya Workspaces.

Molteplicità Selezionare i canali e il numero di contatti simultanei che 
l'agente deve gestire. Gli agenti possono gestire un massi-
mo di 5 interazioni e-mail e chat contemporaneamente. Gli 
agenti possono gestire un massimo di 10 interazioni di mes-
saggistica contemporaneamente. Gli agenti possono gestire 
un massimo di 20 interazioni contemporaneamente.

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività suc-
cessive al contatto su tutte le interazioni e-mail per l'utente. 
Quando si attiva l'attività successiva al contatto, l'agente 
entra automaticamente nello stato attività successiva al con-
tatto al termine dell'interazione. L'agente può visualizzare la 
trascrizione dell'interazione in Avaya Workspaces per esami-
nare i dettagli della conversazione.

Messaggistica — Questa impostazione viene ereditata dal profilo. Spostare il 
cursore per attivare o disattivare il canale di messaggistica 
per questo utente.

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per attivare la risposta 
automatica su tutte le interazioni di messaggistica per l'uten-
te. Quando si attiva la risposta automatica, le interazioni di 
messaggistica vengono accettate immediatamente quando 
la scheda interazione viene visualizzata dagli agenti tramite 
Avaya Workspaces.

Molteplicità Selezionare i canali e il numero di contatti simultanei che 
l'agente deve gestire. Gli agenti possono gestire un massi-
mo di 5 interazioni e-mail e chat contemporaneamente. Gli 
agenti possono gestire un massimo di 10 interazioni di mes-
saggistica contemporaneamente. Gli agenti possono gestire 
un massimo di 20 interazioni contemporaneamente.

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività suc-
cessive al contatto su tutte le interazioni di messaggistica 
per l'utente. Quando si attiva l'attività successiva al contatto, 
l'agente entra automaticamente nello stato attività successi-
va al contatto al termine dell'interazione. L'agente può visua-
lizzare la trascrizione dell'interazione in Avaya Workspaces 
per esaminare i dettagli della conversazione.

La tabella continua…

Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente
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Canale o compo-
nente

Funzione o pul-
sante

Descrizione

Registratore — Questa impostazione viene ereditata dal profilo.

Quando si utilizza la funzione Registrazione vocale Avaya, 
la funzione di registrazione vocale non può essere disattiva-
ta per un singolo utente.

Quando si utilizza la funzione di registrazione vocale Verint 
Workforce Engagement, è necessario riconfigurare il profilo 
dipendente per disattivare la registrazione vocale per un 
utente.

Apri amministra-
zione del regi-
stratore

Fare clic su questa opzione per accedere al portale di ammi-
nistrazione Verint Workforce Engagement. Per accedere al 
portale è necessario disporre di un profilo dipendente Verint 
Workforce Engagement.

Per ulteriori informazioni sulla creazione di utenti e sulla ri-
cerca di registrazioni di agente nel portale di amministrazio-
ne Verint Workforce Engagement, consultare la documenta-
zione della guida in linea Verint Workforce Engagement.

Voce — Questa impostazione viene ereditata dal profilo. Spostare il 
cursore per attivare o disattivare il canale voce per questo 
utente.

Risposta automati-
ca

Selezionare la casella di controllo per attivare la risposta 
automatica a tutte le interazioni vocali per l'utente. Quando 
si attiva la risposta automatica, le interazioni vocali vengo-
no accettate immediatamente quando la scheda interazione 
viene visualizzata dagli agenti tramite Avaya Workspaces.

Attività successiva 
al contatto

Selezionare la casella di controllo per attivare le attività suc-
cessive al contatto su tutte le interazioni vocali per l'utente. 
Quando si attiva l'attività successiva al contatto, l'agente 
entra automaticamente nello stato attività successiva al con-
tatto al termine dell'interazione. L'agente può visualizzare la 
trascrizione dell'interazione in Avaya Workspaces per esami-
nare i dettagli della conversazione.

Priorità Voce Selezionare la casella di controllo per attivare Priorità Voce 
a tutte le interazioni vocali per l'utente.

La funzione Priorità Voce è disattivata per impostazione pre-
definita. Eventuali modifiche all'impostazione durante l'ac-
cesso dell'agente non verranno applicate finché l'agente non 
si disconnette ed esegue nuovamente l'accesso.

Quando si attiva la priorità vocale per questo utente, l'agente 
non riceve nuove interazioni digitali fino al completamento 
dell'interazione vocale attiva attuale. L'agente può continua-
re a lavorare su tutte le interazioni digitali esistenti duran-
te l'interazione vocale. Al termine dell'interazione vocale, 
l'agente è disponibile per le nuove interazioni digitali. Se 
Attività successiva al contatto (ACW) è abilitato per questo 
utente, l'agente non è disponibile per le interazioni digitali 
fino al suo termine.

Gestione utenti
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Altre impostazioni

Campo         Descrizione
Attributi corrispondenti Selezionare gli attributi da assegnare all'utente.
Code Fare clic su Aggiungi coda per assegnare le code all'utente.

Selezionare la coda da assegnare dal campo Nome coda e immettere 
un livello di competenze nel campo Competenze. Un livello di compe-
tenze determina per quale coda un agente è più esperto nella gestione 
delle interazioni. Assegnare un valore compreso tra 1 e 16, dove 1 
rappresenta il livello di competenze più alto.

È possibile assegnare un massimo di 150 code a un utente.

Collegamenti correlati
Criteri e requisiti della password alla pagina 92
Chiamate di emergenza alla pagina 98
Descrizione dei campi della posizione di emergenza alla pagina 104
Gestione di più utenti alla pagina 105
Download del modello utenti in massa alla pagina 106

Descrizione dei campi della pagina Nuovo utente
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Capitolo 10: Modelli

Utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per creare modelli che gli agenti possono 
utilizzare per migliorare l'efficienza. Gli agenti possono utilizzare i modelli configurati per 
semplificare la gestione delle interazioni digitali. Ad esempio, le risposte automatiche aiutano 
gli agenti a rispondere rapidamente ai clienti, riducendo così i tempi di interazione e migliorando 
l'efficienza del Contact Center. È possibile gestire e creare i seguenti modelli:

• Risposte automatiche

• Declinazione di responsabilità per e-mail

• Modelli di e-mail

• Firme

Gli amministratori e i supervisori degli account possono utilizzare anche le macro opzionali per 
personalizzare i modelli di e-mail. Una macro è un testo segnaposto che viene sostituito con dati 
specifici quando inserito nel modello e-mail. Avaya Experience Platform™ supporta le seguenti 
macro:

• %%agent_name%% - Nome dell'agente

• %%agent_id%% - ID dell'agente

• %%agent_ext%% - Interno dell'agente

• %%date%% - Data specificata

• %%time%% - Ora specificata

Le macro sono applicabili solo ai modelli e-mail e non alle risposte automatiche.

Collegamenti correlati
Configurazione dei modelli di e-mail
Configurazione dei modelli di testo rapido

Modelli digitali
La tabella seguente fornisce informazioni sui modelli supportati per ogni canale:

Modelli Chat Messaggistica E-mail
Modello e-mail No No Sì
Modello di testo rapido Sì Sì Sì
Modello URL Sì Sì Sì

La tabella continua…
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Modelli Chat Messaggistica E-mail
Modello di file No Sì Sì
modello No Sì No

Nota:
Il modello WhatsApp è applicabile alle interazioni di messaggistica WhatsApp.

Creazione di modelli di e-mail
Informazioni su questa attività
Creare modelli di e-mail per gestire le interazioni e-mail. Gli agenti possono utilizzare i modelli 
quando inviano le e-mail in uscita, per definire il layout e il contenuto del messaggio e-mail. 
I modelli di e-mail per un'azienda o un'organizzazione possono aumentare la consapevolezza 
del marchio.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modello di e-mail.
2. Sulla pagina Modelli di e-mail, fare clic su Nuovo > Modello di e-mail.
3. Nella pagina Nuovo modello e-mail, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello e-mail alla pagina 126
Configurazione dei modelli di posta elettronica

Configurazione delle risposte automatiche
Informazioni su questa attività
Creare risposte automatiche per gestire le interazioni e-mail. È possibile definire modelli di 
risposta automatica e utilizzarli nella configurazione di pre-instradamento. Questa funzione 
attiva le risposte automatiche alle e-mail dei clienti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modello di e-mail.
2. Sulla pagina Modelli di e-mail, fare clic su Nuovo > Risposta automatica.

Creazione di modelli di e-mail
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3. Nella pagina Nuova risposta automatica, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva e pubblica per salvare e continuare.

Se si desidera creare il modello solo per l'uso in un momento successivo, è possibile 
fare clic su Salva e saltare i passaggi indicati di seguito. Tuttavia, facendo clic su Salva 
viene salvato solo il modello. Amministrazione del Centro applicazioni non pubblica il 
modello.

5. Nella struttura di navigazione, fare clic su Canali > E-mail.

6. Nella pagina Caselle postali e-mail, per l’account da configurare, fare clic su  e su 
Configurazione delle impostazioni di instradamento.

7. Nella pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento, nella sezione 
Risposta automatica, nel campo Risposta automatica primo contatto, selezionare il 
modello e-mail di risposta automatica creato.

La selezione del modello e-mail di risposta automatica per la casella postale 
configurata consente a tutte le e-mail in entrata di ricevere il modello di risposta 
automatica.

8. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 58
Descrizioni dei campi della pagina Nuova risposta automatica alla pagina 127

Creazione delle declinazioni di responsabilità per le e-
mail

Informazioni su questa attività
Creare declinazioni di responsabilità e-mail per la gestione delle interazioni e-mail. Le 
declinazioni di responsabilità per le e-mail rendono i destinatari consapevoli sulle leggi di 
riservatezza e copyright, o su qualsiasi altra informazione di declinazione di responsabilità 
aziendale dell'organizzazione. È possibile definire più declinazioni di responsabilità e 
pubblicare una declinazione di responsabilità alla volta. Una declinazione di responsabilità 
pubblicata si allega alla parte inferiore di un'e-mail in uscita.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modello di e-mail.
2. Sulla pagina Modelli di e-mail, fare clic su Nuovo > Declinazione di responsabilità.

3. Nella pagina Nuovo modello di declinazione di responsabilità, nel campo Nome, 
digitare un nome per la declinazione di responsabilità per le e-mail.

Modelli
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4. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per la declinazione di responsabilità 
per le e-mail.

5. Nel campo Testo digitare il testo della declinazione di responsabilità per le e-mail.

6. Fare clic su Salva.

7. Salva e pubblica
Collegamenti correlati

Configurazione della declinazione di responsabilità per le e-mail e della firma

Creazione di firme per le e-mail
Informazioni su questa attività
Creare firme per gestire le interazioni digitali. Una firma è un testo che un agente può 
selezionare e inserire nel corpo dell'e-mail per rispondere alle interazioni e-mail del cliente. 
Ad esempio, è possibile aggiungere l'URL e altre informazioni promozionali a un messaggio 
per incoraggiare i clienti a visitare il sito Web del supporto clienti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modello di e-mail.
2. Sulla pagina Modelli di e-mail, fare clic su Nuovo > Firma.

3. Nella pagina Nuovo modello di firma, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

È possibile visualizzare la firma appena creata nella pagina Modelli di e-mail.
Collegamenti correlati

Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello di firma alla pagina 127
Configurazione della declinazione di responsabilità per le e-mail e della firma

Creazione di modelli di testo rapido
Informazioni su questa attività
Creare modelli per gestire le interazioni. Gli agenti possono utilizzare questi modelli di testo 
rapido per rispondere ai clienti. È possibile utilizzare modelli di testo per risparmiare tempo e 
mantenere la coerenza.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Creazione di firme per le e-mail
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Testo rapido.

2. Sulla pagina Modelli di testo rapido fare clic su Crea.

3. Su Nuovo modello di testo rapido, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

È possibile vedere il modello del testo appena creato nella pagina Modelli di testo 
rapido.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello di testo rapido alla pagina 128
Configurazione dei modelli di testo rapido

Creazione di modelli URL
Informazioni su questa attività
Configurare modelli URL di testo semplice che gli agenti possono utilizzare per inviare risposte 
ai contatti e-mail, chat e messaggistica dei clienti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modelli URL.

2. Sulla pagina Modelli URL fare clic su Crea.

3. Nella pagina Nuovo modello URL, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

È possibile visualizzare il modello URL appena creato nella pagina Modelli URL.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello URL alla pagina 129
Configurazione dei modelli URL

Modifica dei modelli URL
Informazioni su questa attività
Modificare i modelli URL esistenti pubblicati o non pubblicati per correggere un errore. Per 
modificare un modello pubblicato, è necessario modificare prima lo stato del modello in non 
pubblicato.

Modelli
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Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modelli URL.

2. Nella pagina Modelli URL, nella riga del modello URL da modificare, fare clic su , 
quindi su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Creazione di modelli di file
Informazioni su questa attività
In qualità di amministratore dell'account, configurare i modelli di file per tutti i canali di e-mail e 
messaggistica.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modelli file.

2. Sulla pagina Modelli file fare clic su Crea.

3. Compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello di file alla pagina 129

Modifica modello di file
Informazioni su questa attività
Modificare i modelli di file esistenti pubblicati e non pubblicati per correggere un errore. Per 
modificare un modello pubblicato, è necessario modificare prima lo stato del modello in non 
pubblicato.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modelli file.

Creazione di modelli di file 
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2. Nella pagina Modelli file, nella riga del modello URL da modificare, fare clic su , 
quindi su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Modifica di un modello di testo normale WhatsApp
Informazioni su questa attività
Su Amministrazione del Centro applicazioni, gli amministratori dell'account possono assegnare 
un modello di testo normale WhatsApp alle code degli agenti. Gli agenti possono utilizzare 
questi modelli per inviare e ricevere messaggi di testo normali nelle loro interazioni di 
messaggistica WhatsApp con i clienti.
Il riquadro Anteprima visualizza l'aspetto e il layout del modello di testo normale.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account o 
supervisore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Modelli > Modelli di WhatsApp.

2. Nella pagina Modelli di WhatsApp, fare clic su  per il modello corrispondente.

3. Nella pagina Dettagli modello, nel campo Associa modello a coda, selezionare una 
o più code a cui associare il modello.

4. Fare clic su Salva.

Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello e-mail
La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Nuovo modello e-mail e 
sulle relative descrizioni:

Campo Descrizione
Nome Inserire un nome per il modello e-mail.
Descrizione Inserire una descrizione per il modello e-mail.
Oggetto Immettere il riepilogo del modello e-mail.

Il campo Oggetto del modello e-mail viene utilizzato solo per le e-mail 
ad hoc. Il campo Oggetto non viene utilizzato per la risposta o l'inoltro 
delle e-mail. Amministrazione del Centro applicazioni mantiene l'ogget-
to originale dell'e-mail in entrata nelle risposte e negli inoltri.

Testo Digitare il testo del modello e-mail.
Allegati Selezionare il file da allegare al modello e-mail.

La dimensione massima supportata per gli allegati è 10 MB.

La tabella continua…

Modelli

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 126
Commenti su questo documento? 

127

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Campo Descrizione
Associa modello a coda Associare un modello e-mail a una o più code.

I modelli e-mail associati vengono visualizzati per gli agenti nel widget 
Libreria digitale come risposte suggerite in Avaya Workspaces.

Gli amministratori dell’account possono associare i modelli utilizzando 
una delle seguenti opzioni:

• Tutte le code: associa un modello a tutte le code definite in Ammini-
strazione del Centro applicazioni, incluse le code predefinite.

• Cercare una coda specifica.
Salva Fare clic per salvare i dettagli.
Salva e pubblica Fare clic per salvare i dettagli e rendere il modello visibile agli agenti.

Descrizioni dei campi della pagina Nuova risposta 
automatica

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi della pagina Nuova risposta automatica 
e sulle relative descrizioni:

Campo Descrizione
Nome Inserire il nome della risposta automatica.
Descrizione Inserire una descrizione per la risposta automatica.
Oggetto Digitare il riepilogo del titolo della risposta.
Testo Digitare il testo da visualizzare nella risposta automatica.
Allegati Selezionare il file da allegare alla risposta automatica.

La dimensione massima supportata per gli allegati è 10 MB.
Salva Fare clic per salvare i dettagli.
Salva e pubblica Fare clic per salvare i dettagli e rendere il modello visibile agli agenti.

Collegamenti correlati
Configurazione delle risposte automatiche alla pagina 121
Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni di configurazione dell'instradamento alla 
pagina 58

Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello di 
firma

Campo Descrizione
Nome Inserire un nome per la firma.

La tabella continua…

Descrizioni dei campi della pagina Nuova risposta automatica
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Campo Descrizione
Descrizione Inserire una descrizione per la firma.
Testo Digitare il testo da visualizzare nella firma.
Associa modello a coda Associare un modello di firma una o più code.

I modelli di firma associati vengono visualizzati agli agenti nel widget 
Libreria digitale digitale come risposte suggerite in Avaya Workspa-
ces.

Gli amministratori dell’account possono associare i modelli utilizzando 
una delle seguenti opzioni:

• Tutte le code: associa un modello a tutte le code definite in Ammini-
strazione del Centro applicazioni, incluse le code predefinite.

• Cercare una coda specifica.
Salva Fare clic per salvare i dettagli.
Salva e pubblica Fare clic per salvare i dettagli e rendere il modello visibile agli agenti.

Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello di 
testo rapido

Campo Descrizione
Nome Inserire un nome per il modello di testo.
Descrizione Inserire una descrizione per il modello di testo.
Risposta di testo Digitare il testo del modello di testo.

Il numero massimo di caratteri per un titolare di canali chat e messag-
gistica è 10.001.

Il numero massimo di caratteri per un titolare di canale e-mail è 
65.535.

Associa modello a coda Associare un modello di testo rapido a una o più code.

I modelli di testo rapido associati vengono visualizzati agli agenti nel 
widget Libreria digitale come risposte suggerite in Avaya Workspa-
ces.

Gli amministratori dell’account possono associare i modelli utilizzando 
una delle seguenti opzioni:

• Tutte le code: associa un modello a tutte le code definite in Ammini-
strazione del Centro applicazioni, incluse le code predefinite.

• Cercare una coda specifica.
Salva Fare clic per salvare i dettagli.
Salva e pubblica Fare clic per salvare i dettagli e rendere il modello visibile agli agenti.

Modelli
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Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello URL
Campo Descrizione
Nome Inserire un nome per il modello URL.
Descrizione Inserire una descrizione per il modello URL.
URL Inserire un URL.
Associa modello a coda Associare un modello URL a una o più code.

I modelli URL associati vengono visualizzati agli agenti nel widget 
Libreria digitale come risposte suggerite in Avaya Workspaces.

Gli amministratori dell’account possono associare i modelli utilizzando 
una delle seguenti opzioni:

• Tutte le code: associa un modello a tutte le code definite in Ammini-
strazione del Centro applicazioni, incluse le code predefinite.

• Cercare una coda specifica.
Salva Fare clic per salvare i dettagli.
Salva e pubblica Fare clic per salvare i dettagli e rendere il modello visibile agli agenti.

Collegamenti correlati
Creazione di modelli URL alla pagina 124

Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello di file
Campo Descrizione
Nome Inserire un nome per il modello di file.
Descrizione Inserire una descrizione per il modello di file.
Testo alternativo Inserire un testo alternativo per il modello di file.
File Selezionare un allegato per ciascun modello di file.
Associa modello a coda Associare un modello di file a una o più code.

I modelli di file associati vengono visualizzati agli agenti nel widget 
Libreria digitale come risposte suggerite in Avaya Workspaces.

Gli amministratori dell’account possono associare i modelli utilizzando 
una delle seguenti opzioni:

• Tutte le code: associa un modello a tutte le code definite in Ammini-
strazione del Centro applicazioni, incluse le code predefinite.

• Cercare una coda specifica.
Salva Fare clic per salvare i dettagli.
Salva e pubblica Fare clic per salvare i dettagli e rendere il modello visibile agli agenti.

Descrizioni dei campi della pagina Nuovo modello URL
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Descrizione dei campi della pagina dei modelli 
WhatsApp

Campo         Descrizione
Nome Il nome del modello WhatsApp.
Descrizione Una descrizione del tipo di modello.

I tipi di modello WhatsApp includono quanto segue:

• Testo semplice

• Pulsante

• Macro

• Contenuti multimediali
Ultima sincronizzazione al-
le ore

La data e l’ora in cui i modelli sono stati sincronizzati per l’ultima volta 
tra il portale Meta e Amministrazione del Centro applicazioni.

Per impostazione predefinita, i modelli vengono sincronizzati automa-
ticamente 24 ore dopo la loro creazione nel portale Meta. Per sincro-
nizzarli immediatamente, è possibile utilizzare l’opzione Sincronizza 
modelli.

Pubblicato Se il modello viene pubblicato, gli agenti possono visualizzarlo e acce-
dervi nella loro coda.

Utilizzare il centralino Pubblicato per pubblicare o annullare la pubbli-
cazione di un modello WhatsApp.
Aggiorna l'elenco dei modelli.

Sincronizza modelli Sincronizza i modelli tra il portale Meta e Amministrazione del Centro 
applicazioni.
Modifica il modello corrispondente.

Modelli
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Capitolo 11: Risorse del Contact center

Code
Tutte le interazioni in entrata di Avaya Experience Platform™ che richiedono l'assistenza 
dell'agente vengono assegnate a una coda. Dopo aver assegnato gli agenti alle code, questi 
possono gestire immediatamente le interazioni da tali code. È possibile assegnare più code 
agli agenti e più interazioni possono essere instradate a una coda. Un'interazione può essere 
assegnata a una singola coda.

Code non sono associate ai canali. Le interazioni possono essere instradate agli agenti 
associati a una coda e assegnati al canale appropriato.

Quando si configurano le code associate agli agenti o ai profili agente, è possibile assegnare 
a ciascuna coda un livello di competenza che determini la capacità dell'agente di gestire le 
interazioni in ciascuna coda. La competenza viene considerata quando si abbinano le attività 
con gli agenti disponibili.

Quando più interazioni vengono instradate a una coda e hanno la stessa strategia di 
selezione, l'interazione con priorità più alta viene instradata per prima a un agente disponibile.

È possibile associare una coda a un programma. Prima di instradare un'interazione a una 
coda, Avaya Experience Platform™ controlla il programma associato per assicurarsi che la 
coda rientri nell'orario definito e Avaya Experience Platform™ può assegnare l'interazione 
a questa coda. Se la coda è fuori orario di lavoro, è possibile definire il comportamento 
di gestione fuori orario. Ad esempio, inviare una risposta automatica ai clienti e terminare 
l'interazione.

Le interazioni devono essere instradate attraverso una coda e possono avere attributi 
assegnati. Quando a un'interazione sono assegnati attributi, Avaya Experience Platform™ tenta 
di trovare un agente in servizio nella coda con gli stessi attributi. I flussi di lavoro possono 
avere regole di instradamento che modificano gli attributi impostati per l'interazione se il tempo 
di attesa effettivo è troppo lungo, il tempo di attesa stimato è troppo lungo o il numero di agenti 
disponibili scende al di sotto di un determinato limite. La rimozione di attributi quando una di 
queste regole viene soddisfatta può aumentare il pool di agenti disponibili.

Quando un'interazione viene messa in coda per l'instradamento senza attributi associati, può 
essere abbinata agli agenti nella coda con il canale appropriato assegnato. Se sono disponibili 
più agenti, le interazioni vengono instradate agli agenti che meglio corrispondono al livello di 
competenze richiesto. Se sono ancora disponibili più agenti, si applica la strategia di selezione 
degli agenti definita nel flusso di lavoro per trovare l'agente migliore. Il tempo di inattività più 
lungo viene considerato anche quando sono disponibili più agenti.

Gli agenti possono trasferire le interazioni alle code. Ad esempio, trasferire un'interazione a 
una coda che trova un agente più appropriato con le conoscenze necessarie per gestire la 
query del cliente.
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L’account include una coda predefinita che non è possibile modificare.

Collegamenti correlati
Amministrazione delle code
Code

Creazione di code
Informazioni su questa attività
Tutte le interazioni di Avaya Experience Platform™ vengono assegnate a una coda. Creare 
code assegnabili agli agenti che a loro volta possono gestire le interazioni in quella coda.
Se è presente un errore che è necessario correggere, è possibile modificare le code esistenti. 
Tuttavia, non è possibile eliminare le code.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Code > del Contact Center.
2. Sulla pagina Code fare clic su Crea coda.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova coda.

3. Nel campo Nome coda, digitare un nome univoco per la coda.

Ad esempio, Vendite.

4. Nel campo Descrizione coda, digitare una descrizione per la coda.

5. (Opzionale) Nell'elenco Programma, selezionare un programma da associare alla 
coda.

6. (Opzionale) Selezionare Attività successiva al contatto per attivare le attività 
successive al contatto nella coda.

Dopo che un agente ha completato un'interazione instradata tramite la coda, entra 
nella modalità ACW per esaminare i dettagli della conversazione. Gli agenti ricevono 
nuove interazioni su tale slot di canale solo dopo aver completato l'attività.

7. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione delle code

Modifica delle code
Informazioni su questa attività
Se è presente un errore che è necessario correggere, modificare le code esistenti.

Risorse del Contact center

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 132
Commenti su questo documento? 

133

https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Administering_queues.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformVideos/page/Queues.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Administering_queues.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Code > del Contact Center.

2. Nella riga della coda da aggiornare, fare clic su , quindi su Modifica.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Coda.

3. Modificare i dettagli della coda.

4. Per configurare i timer RONA (reindirizzamento per mancata risposta) per i rispettivi 
canali della coda, fare clic su RONA e nella colonna Timer immettere il tempo in 
secondi.

Il valore massimo che è possibile impostare per i canali digitali è 180 secondi e per il 
canale vocale è 50 secondi. Il tempo minimo per tutti i canali in 5 secondi.

Il tempo predefinito per tutti i canali è 30 secondi. Il timer impostato nel riquadro Coda 
ha la precedenza sul tempo impostato nel riquadro Configurazione. I valori predefiniti 
hanno la precedenza minima.

5. Fare clic su Salva.

Attributi
Avaya Experience Platform™ utilizza gli attributi per identificare le caratteristiche di 
un'interazione. Assegnare attributi agli agenti per indicare che sono in grado di gestire le 
interazioni con tali attributi specifici. Alcuni attributi possono rappresentare i dati relativi 
alle interazioni che non sono rilevanti per la corrispondenza, ma che vengono utilizzati 
per la creazione di rapporti o la gestione degli agenti. Quando si utilizzano gli attributi in 
combinazione con le code per instradare le interazioni, è necessario assicurarsi di assegnare 
le code e gli attributi necessari agli agenti.

Esempi di attributi includono la conoscenza di una particolare lingua o la capacità di lavorare 
con un particolare cliente. Ad esempio, quando gli attributi "Francese" e "VIP" vengono 
assegnati a un agente che gestisce le e-mail, l'agente con conoscenze di francese scritto 
che si occupa di clienti importanti riceve l'e-mail.

Gli attributi consentono di svolgere le operazioni seguenti:

• Creare e raggruppare attributi simili in una categoria, in modo che possano essere 
selezionati per l'assegnazione agli agenti. Ad esempio: nella categoria della lingua, è 
possibile creare attributi come Inglese, Tedesco e Francese.

• Creare più attributi per il provisioning in massa.

• Assegnare attributi ad agenti singoli o in massa. È inoltre possibile assegnare attributi in 
massa a un agente o a un gruppo di agenti specifico. In alternativa, è possibile annullare 
l'assegnazione di un particolare attributo da un agente.

Collegamenti correlati
Amministrazione degli attributi

Attributi
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Creazione di categorie e attributi
Informazioni su questa attività
Creare un attributo per una funzionalità agente specifica per classificare il lavoro. È possibile 
utilizzare gli attributi in Amministrazione del Centro applicazioni per instradare le interazioni 
all'agente appropriato in un Contact Center.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Attributi.
2. Sulla pagina Attributi fare clic su Crea categoria.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuova 
categoria.

3. Nel campo Categoria, digitare un nome univoco per la categoria.

Ad esempio, Lingua.

4. Nel campo Attributi, digitare i nomi degli attributi separati da virgole.

Ad esempio, inglese, francese, tedesco
5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di base di Avaya Experience Platform per le chiamate vocali alla pagina 19
Amministrazione degli attributi

Modifica degli attributi
Informazioni su questa attività
È possibile sovrascrivere gli attributi esistenti o aggiungerne di nuovi per una qualsiasi delle 
categorie in Amministrazione del Centro applicazioni.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Attributi.

2. Nella pagina Attributi, nella riga della categoria da aggiornare, fare clic su , quindi su 
Modifica.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Categoria.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Risorse del Contact center
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Eliminazione delle categorie
Informazioni su questa attività
È possibile eliminare le categorie esistenti se non sono assegnate a utenti. L'eliminazione delle 
categorie comporta la rimozione di tutti gli attributi ad esse associati.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Attributi.
2. Effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per eliminare una singola categoria di attributo, nella riga della categoria da 
eliminare, fare clic su , quindi su Elimina.

• Per eliminare più categorie di attributi, selezionare le categorie desiderate e fare clic 
su Elimina.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Assegnazione di code a un utente esistente
Informazioni su questa attività
È possibile assegnare tutte le interazioni in entrata di Avaya Experience Platform™ che 
richiedono l'assistenza dell'agente vengono assegnate a una coda. Dopo aver assegnato gli 
agenti alle code, questi possono gestire immediatamente le interazioni da tali code. È possibile 
assegnare più code agli agenti e più interazioni possono essere instradate a una coda.
È possibile assegnare un massimo di 50 code a un utente.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare code per l'account.
• Creare un profilo con i canali abilitati e aggiungere code.
• Creare un utente nella gerarchia richiesta e selezionare il profilo.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, per consentire all'utente di assegnare attributi, fare clic su  e 
quindi su Modifica.

3. Nella sezione Code, fare clic su Aggiungi coda.

4. Nell'elenco Nome coda, selezionare la coda da assegnare.

5. Nel campo Competenze, digitare il livello di competenza.

Un livello di competenze determina per quale coda un agente è più esperto nella 
gestione delle interazioni. Assegnare un valore compreso tra 1 e 16, dove 1 
rappresenta il livello di competenze più alto.

Eliminazione delle categorie
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6. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Assegnazione di attributi a un utente esistente
Informazioni su questa attività
Un attributo rappresenta un aspetto specifico delle funzionalità o specialità dell'utente. È 
possibile assegnare attributi a un utente esistente durante la modifica di tale utente.
Gli attributi assegnabili a un utente si basano sul rispettivo account dell'utente.

Prerequisiti
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.
• Creare attributi per il proprio account.
• Creare un profilo con le funzioni del canale digitale abilitate e aggiungere attributi.
• Creare un utente nella gerarchia richiesta e selezionare il profilo.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, nella riga dell'utente a cui assegnare gli attributi, fare clic su  e 
quindi su Modifica.

3. Nell'elenco Attributi corrispondenti, selezionare gli attributi desiderati.

4. Fare clic su Salva.

Se la configurazione utente salvata non è valida, sarà visualizzato  accanto all'ID 
accesso nella pagina Utenti. È possibile fare clic su  per visualizzare ulteriori dettagli 
sui passaggi di convalida non riusciti.

Annullamento dell'assegnazione degli attributi utente
Informazioni su questa attività
È possibile annullare l'assegnazione di uno o più attributi da un singolo utente. L'annullamento 
dell'assegnazione di un attributo a un utente non elimina l'attributo.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Nella pagina Utenti, nella riga dell'utente a cui va annullata l'assegnazione degli 

attributi, fare clic su  e quindi su Modifica.

Risorse del Contact center
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3. Nel campo Attributi corrispondenti, accanto agli attributi da annullare, fare clic su .

4. Fare clic su Salva.

Esperienza di richiamata per coda
È possibile avere più esperienze di richiamata per titolare, ciascuna con configurazioni diverse. 
Dopo aver creato un'esperienza di richiamata, è possibile assegnarle code per applicare 
le impostazioni alle code. Se non si configura un'esperienza di richiamata, l'esperienza 
predefinita viene applicata alle code. Le code non assegnate a un'esperienza seguono le 
impostazioni predefinite.
È possibile creare, aggiornare ed eliminare un'esperienza di richiamata. Se si elimina 
un'esperienza a cui sono state assegnate code, viene utilizzata l'esperienza predefinita per 
tali code

Creazione di un'esperienza di richiamata
Informazioni su questa attività
Creare una nuova esperienza di richiamata per personalizzare la configurazione di un'offerta 
di richiamata per coda. Se non si crea un'esperienza di richiamata, le impostazioni predefinite 
vengono applicate alle code. Dopo aver creato un'esperienza, configurare le impostazioni nella 
scheda Impostazioni.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Richiamata.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato un elenco di esperienze 
di richiamata esistenti, inclusa l'impostazione predefinita.

2. (Opzionale) Nella finestra di dialogo Filtra colonne, selezionare le colonne da 
visualizzare e fare clic su Chiudi.

3. Fare clic su Crea esperienza.

4. Nel campo Nome della richiamata digitare un nome per l’esperienza di richiamata.

5. (Opzionale) Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per l’esperienza.

6. Compilare i campi.

7. Per attivare l'esperienza di richiamata, attivare l'interruttore Esperienza di richiamata 
attivata.

Per disattivare l'esperienza di richiamata, disattivare l'interruttore Esperienza di 
richiamata attivata. La richiamata non è disponibile e le richiamate in sospeso sono 
sospese per le code associate a un'esperienza disattivata.

Passi successivi
Assegnare una coda all'esperienza di richiamata.

Esperienza di richiamata per coda
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Modifica di un'esperienza di richiamata
Informazioni su questa attività
È possibile modificare un'esperienza di richiamata per correggere un errore o aggiornare la 
configurazione.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Richiamata.

2. Nella pagina Esperienze di richiamata, nella riga dell'esperienza da modificare, fare 
clic su , quindi su Modifica.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Eliminazione di un'esperienza di richiamata
Informazioni su questa attività
Eliminare un'esperienza di richiamata se non è necessaria. Se si elimina un'esperienza con 
code assegnate, viene applicata l'esperienza predefinita per tali code.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato un elenco di esperienze 
di richiamata esistenti, inclusa l'impostazione predefinita.

2. Attenersi a una delle procedure seguenti:

• Per eliminare una singola esperienza di richiamata, nella riga dell'esperienza che si 
desidera eliminare, fare clic su  e fare clic su Elimina.

• Per eliminare più esperienze di richiamata, selezionare le esperienze e fare clic su 
Elimina.

Descrizioni dei campi della pagina Richiamata
Offerta di richiamata

Nome Descrizione
EWT minimo Consente di digitare il numero minimo di minuti per il Tempo di attesa 

stimato (EWT). Se l’EWT supera il valore minimo, il cliente riceve 
un’offerta di richiamata.

EWT massimo Consente di digitare il numero massimo di minuti per EWT.
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Tentativi di richiamata/Consegna

Nome Descrizione
Numero massimo di tenta-
tivi di richiamata

Consente di digitare il numero massimo di tentativi di richiamata che 
riceve il cliente. Quando si imposta un valore, considerare che il tenta-
tivo di richiamata potrebbe non riuscire per una mancata risposta o il 
rifiuto della chiamata da parte del cliente.

Prossimi tentativi dopo 
mancata risposta

Consente di digitare il numero di minuti per specificare un lasso di tem-
po prima di tentare una nuova richiamata. Se il cliente non risponde 
alla chiamata dopo il lasso di tempo specificato, riceverà una nuova 
richiamata fino a quando il numero totale di tentativi non raggiungerà la 
soglia massima di tentativi di richiamata.

Attualmente, Avaya Experience Platform™ ha un tempo di chiamata 
senza risposta di 90 secondi per le chiamate in uscita. La funzione 
Prossimi tentativi dopo mancata risposta funziona se una richiamata 
non riceve risposta entro 90 secondi.

Prossimi tentativi se occu-
pato

Consente di digitare il numero di minuti per specificare un lasso di tem-
po prima di effettuare un nuovo tentativo di richiamata. Se il cliente ri-
fiuta la chiamata dopo il lasso di tempo specificato, riceverà una nuova 
richiamata fino a quando il numero totale di tentativi non raggiungerà la 
soglia massima di tentativi di richiamata.

Priorità della richiamata Digitare un numero compreso tra 1 e 10 per impostare la priorità di ri-
chiamata. Il livello di priorità più alto è 1 e il livello 10 è il più basso. Le 
chiamate con un numero di priorità vicino a 1 ricevono una richiamata 
il prima possibile. Le chiamate con un numero di priorità vicino a 10 
ricevono una richiamata dopo aver effettuato le chiamate con priorità 
più alta.

Collegamenti correlati
Amministrazione della richiamata

Assegnazione di code a un'esperienza di richiamata
Informazioni su questa attività
Assegnare una coda a un'esperienza di richiamata per associare la coda alla configurazione 
dell'esperienza. Se non si assegnano code a un'esperienza di richiamata, viene utilizzata 
l'esperienza predefinita.

Prerequisiti
Creare un'esperienza di richiamata.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Esperienze di 

richiamata.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato un elenco di esperienze 
di richiamata esistenti, inclusa l'impostazione predefinita.

2. Fare clic sull'esperienza di richiamata a cui assegnare una coda.

Assegnazione di code a un'esperienza di richiamata
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3. Fare clic sulla scheda Assegna code.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato un elenco delle code 
assegnate a tale esperienza.

4. Fare clic su Assegna code.

Viene visualizzata la finestra Assegna code.

5. Dal menu a discesa Seleziona code, selezionare una o più code.

È possibile selezionare code non assegnate a un'altra esperienza di richiamata.

6. Fare clic su OK.

La finestra Assegna code viene chiusa. L'elenco delle code viene aggiornato con le 
modifiche apportate.

7. Fare clic su Salva.

Identificatori
Esperienza del cliente utilizza gli identificatori per abbinare e monitorare le interazioni dei 
clienti su più canali per un singolo account.

Dopo la creazione dell’account da parte di Avaya, sono disponibili i seguenti identificatori 
predefiniti:

• Numeri di telefono

• accountIds

• emailAddresses

Se la messaggistica social è attivata sull'account, sono disponibili i seguenti identificatori 
insieme agli identificatori predefiniti:

Messaggistica Identificatore
Facebook facebookIds
WhatsApp whatsappIds
Twitter twitterIds
Instagram instagramIds

Esperienza del cliente verifica se gli identificatori configurati sono presenti per i clienti 
che avviano le interazioni in entrata. Esperienza del cliente può quindi utilizzare questi 
identificatori univoci per abbinare l'interazione con un cliente esistente. Gli agenti Avaya 
Workspaces possono visualizzare l’intero percorso del cliente su tutti i canali per le interazioni 
con identificatori cliente comuni.

Collegamenti correlati
Amministrazione degli identificatori cliente
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Creazione di identificatori
Informazioni su questa attività
Aggiungere nuovi identificatori se gli identificatori account predefiniti non soddisfano i requisiti 
della soluzione.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nell'albero di navigazione, fare clic su Contact Center > Identificatori cliente.

2. Sulla pagina Identificatori fare clic su Crea identificatore.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuovo 
identificatore.

3. Nel campo Nome, digitare un nome per il nuovo identificatore.

4. Nel campo Nome visualizzato, digitare un nome visualizzato per il nuovo 
identificatore.

5. Nel campo Attendibile, selezionare l'intensità del nuovo identificatore.

6. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Amministrazione degli identificatori cliente

Modifica degli identificatori
Informazioni su questa attività
Se è presente un errore che è necessario correggere, modificare gli identificatori esistenti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nell'albero di navigazione, fare clic su Contact Center > Identificatori cliente.

2. Nella pagina Identificatori, nella riga dell'identificatore da modificare, fare clic su , 
quindi su Modifica.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Modifica 
identificatore.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Creazione di identificatori
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Eliminazione degli identificatori
Informazioni su questa attività
Se non sono necessari, è possibile eliminare gli identificatori esistenti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nell'albero di navigazione, fare clic su Contact Center > Identificatori cliente.

2. Effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per eliminare un identificatore individuale, nella riga dell'identificatore da eliminare, 
fare clic su , quindi su Elimina.

• Per eliminare più identificatori, selezionare l'identificatore desiderato e fare clic su 
Elimina.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Configurazione dei timer RONA
Informazioni su questa attività
È possibile configurare diversi timer RONA (Reindirizzamento per mancata risposta) per ogni 
canale e coda, per dare agli agenti il tempo necessario per rispondere alle interazioni in base 
al canale e alla coda.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Configurazione.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzata la pagina 
Configurazione.

2. Per configurare i timer RONA (reindirizzamento per mancata risposta) per i rispettivi 
canali della coda, fare clic su RONA e nella colonna Timer immettere il tempo in 
secondi.

Il valore massimo che è possibile impostare per i canali digitali è 180 secondi e per il 
canale vocale è 50 secondi. Il tempo minimo per tutti i canali in 5 secondi.

Il tempo predefinito per tutti i canali è 30 secondi. Il timer impostato nel riquadro Coda 
ha la precedenza sul tempo impostato nel riquadro Configurazione. I valori predefiniti 
hanno la precedenza minima.

3. Fare clic su Salva.
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Timer della disconnessione del browser dell'agente
In un ambiente contact center ideale, gli agenti devono disconnettersi da Avaya Workspaces 
dopo aver completato le attività assegnate. Tuttavia, spesso gli agenti non utilizzano l'opzione 
di disconnessione. Pertanto, rimangono connessi ad Avaya Workspaces anche quando 
chiudono il browser o la scheda. La mancata disconnessione comporta i seguenti problemi:

• Gli agenti continuano a ricevere interazioni in entrata

• Gli agenti rimangono connessi, il che comporta una fatturazione imprecisa

Per risolvere questi problemi, gli amministratori dell’account possono utilizzare le opzioni del 
timer di disconnessione del browser in Contact Center > Configurazione > Disconnessione 
del browser per configurare l'ora in cui un agente viene disconnesso automaticamente o reso 
non disponibile da Avaya Workspaces. La sezione Disconnessione del browser contiene le 
due opzioni configurabili seguenti:

• Disconnessione automatica agente: consente agli agenti di passare dallo stato Pronto o 
Non pronto allo stato Disconnesso 300 secondi dopo la disconnessione o la chiusura del 
browser.

• Agente automatico non pronto: consente agli agenti di passare dallo stato Pronto allo 
stato Non pronto 30 secondi dopo la disconnessione o la chiusura del browser. Questo 
timer viene ignorato se il valore è maggiore di quello del timer di Disconnessione 
automatica agente.

Nota:

I valori sopra indicati, 300 secondi per Disconnessione automatica agente e 30 secondi 
per Agente automatico non pronto, sono i valori predefiniti. Per informazioni su come 
modificare questi valori, vedere Modifica dei timer predefiniti per modificare gli stati degli 
agenti alla pagina 143.

Se un agente disconnette o chiude il browser anche in presenza di interazioni esistenti, allora:

• Le interazioni digitali assegnate rimangono all’agente fino a quando l’agente non si 
riconnette e le risolve.

• Le interazioni vocali assegnate si disconnettono senza possibilità di essere recuperate.

Modifica dei timer predefiniti per modificare gli stati 
degli agenti

Informazioni su questa attività
Se un agente non si disconnette da Avaya Workspaces utilizzando l'opzione di disconnessione 
e chiude o disconnette il browser, l'agente riceve comunque le assegnazioni, il che comporta 
interazioni senza operatore o una fatturazione imprecisa. In tali scenari, è possibile modificare 
quando si desidera che un agente non sia disponibile o si disconnetta automaticamente da 
Avaya Workspaces.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Timer della disconnessione del browser dell'agente
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Configurazione.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzata la pagina 
Configurazione.

2. Fare clic su Disconnessione del browser.

Saranno visualizzate le opzioni del timer.

3. Attenersi a una delle procedure seguenti:

• Per modificare la durata predefinita di uno stato agente da Pronto o Non pronto a 
Disconnesso, nel campo Scadenza timer in Disconnessione automatica agente 
digitare il tempo in secondi.

• Per modificare la durata predefinita di uno stato agente da Pronto a Non pronto, 
nel campo Scadenza timer in Agente automatico non pronto , digitare il tempo in 
secondi.

4. Fare clic su Salva.

Configurazione delle notifiche push personalizzate
Informazioni su questa attività
Per l'integrazione della messaggistica Avaya, è possibile integrare con i servizi di notifica 
push preferiti o i servizi utilizzati dall'applicazione client. I clienti ricevono notifiche su una 
conversazione in corso sui loro dispositivi. Possono effettuare nuovamente una conversazione 
se hanno chiuso l'applicazione o l'hanno messa in background.
Per integrare Avaya Experience Platform™ con un servizio di notifica push a scelta, è 
necessario un connettore di notifica push personalizzato, noto anche come proxy push. Riceve 
notifiche push che Avaya invia.
Per ulteriori informazioni sulle notifiche push, vedere Portale dello sviluppatore.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Configurazione notifiche 

push.

2. Nella pagina Configurazione notifiche push, fare clic su Aggiungi nuova 
configurazione.

Si apre la pagina Configurazioni notifiche push/Nuova configurazione notifiche 
push.

3. (Opzionale) Per disattivare le notifiche push, attivare il centralino Stato abilitato.

Per impostazione predefinita, le notifiche push sono abilitate.

È inoltre possibile modificare lo stato delle notifiche push usando il rispettivo centralino 
nella colonna Stato della pagina Configurazione notifiche push.

Risorse del Contact center
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4. Nel campo Nome, digitare un nome per la nuova configurazione della notifica push.

5. Nel campo URL richiamata, digitare l'URL.

Le notifiche push vengono inviate a questo URL, quindi vengono inviate al fornitore di 
servizi.

6. Nel campo Segreto, digitare la chiave segreta.

Questa chiave verifica se la richiesta di notifica push inviata all'URL di richiamata 
proviene da Avaya Experience Platform™. L'amministratore dell'account fornisce la 
chiave segreta durante la creazione e l'aggiornamento della configurazione delle 
notifiche push. La chiave viene condivisa anche con il connettore. Avaya Experience 
Platform™ e il connettore calcolano un valore di intestazione chiamato X-hmac. Per 
verificare la richiesta di notifica push, entrambi i valori X-hmac devono corrispondere.

7. Fare clic su Salva.

Codici di motivazione
Gli agenti possono selezionare i codici di motivazione in Avaya Workspaces per registrare 
il motivo di una modifica dello stato. Ad esempio, l’agente utilizza un codice di motivazione 
configurato per la pausa prima di andare in pausa.

L’amministratore di account può configurare i codici di motivazione in Amministrazione del 
Centro applicazioni nella scheda Codici di motivazione. Gli agenti di Avaya Workspaces 
possono selezionare i codici di motivazione configurati, che compaiono anche nei rapporti 
pertinenti.

I codici disposizione sono i codici di motivazione che gli agenti associano alle interazioni. 
I codici disposizione indicano lo stato finale dell’interazione prima che un agente lo chiuda. 
Ad esempio, i codici disposizione possono essere ComplaintResolved, DissatifiedCustomer 
e FollowUp. I codici disposizione riepilogano informazioni importanti sulle interazioni con il 
cliente. I supervisori possono visualizzare e analizzare i codici disposizione che gli agenti 
assegnano alle interazioni.

Codici di motivazione Non pronto definiti dal sistema
Amministrazione del Centro applicazioni fornisce i codici di motivazione Non pronto definiti 
dal sistema. I codici di motivazione definiti dal sistema hanno l’etichetta "Definito dal sistema" 
nella riga corrispondente nella scheda Codici di motivazione. Avaya Workspaces seleziona 
automaticamente i codici di motivazione Non pronto definiti dal sistema in alcuni casi quando 
lo stato dell’agente cambia in Non pronto. Non è possibile eliminare o modificare i codici di 
motivazione definiti dal sistema.
La tabella seguente descrive i codici di motivazione Non pronto definiti dal sistema disponibili 
in Amministrazione del Centro applicazioni:

Codici di motivazione
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Nome codice di motivazio-
ne

Descrizione

Disconnessione client Avaya Experience Platform™ utilizza questo codice di motivazione e 
imposta lo stato dell’agente su Non pronto dopo la scadenza del timer 
di disconnessione. Il timer di disconnessione si avvia quando il client 
del browser viene disconnesso, ad esempio a causa di problemi di 
rete.

Emergenza Avaya Experience Platform™ utilizza questo codice di motivazione e 
imposta lo stato dell’agente su Non pronto quando l’agente effettua 
una chiamata di emergenza.

Avvia operazione Avaya Experience Platform™ utilizza questo codice di motivazione 
quando l'agente fa clic su Imposta stato Non pronto dopo aver effet-
tuato l'accesso a Avaya Workspaces. Per abilitare questa funzionalità 
per l'agente, è necessario selezionare l'opzione Imposta stato Non 
pronto Avvia operazione quando si configura un profilo UX.

Supervisore Avaya Experience Platform™ utilizza questo codice di motivazione 
quando un supervisore modifica lo stato dell’agente in Non pronto.

Lavoro su voce Avaya Experience Platform™ utilizza questo codice di motivazione e 
imposta lo stato dell’agente su Non pronto quando l’agente inizia a 
lavorare sulle interazioni Voce Ibrida. Questo codice di motivazione si 
applica solo agli agenti che utilizzano il canale Voce Ibrida. Per ulteriori 
informazioni sul canale voce ibrido, contattare l'assistenza Avaya.

Collegamenti correlati
Descrizione dei campi del profilo UX alla pagina 165
Amministrazione dei codici di motivazione

Creazione di codici di motivazione
Informazioni su questa attività
Aggiungere i codici di motivazione Non pronto e i codici disposizione che gli agenti devono 
utilizzare in Avaya Workspaces.
Gli agenti utilizzano i codici di motivazione Non pronto per indicare il motivo per cui 
modificano lo stato in Non pronto. I codici disposizione sono i codici di motivazione selezionati 
dagli agenti per le interazioni prima della loro chiusura.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Codici di motivazione.

2. Sulla pagina Codici di motivazione fare clic su Crea codice di motivazione.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Nuovo codice 
di motivazione.

3. Nel campo Nome, digitare un nome univoco per il codice di motivazione.

Risorse del Contact center
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Ad esempio, è possibile digitare Pranzo per un codice di motivazione Non pronto.

4. Nell’elenco Tipo, selezionare una delle opzioni seguenti:

• Non pronto: per creare un codice di motivazione Non pronto.

• Disposizione: per creare un codice disposizione.

5. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per il codice di motivazione.

6. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Amministrazione dei codici di motivazione

Modifica dei codici di motivazione
Informazioni su questa attività
Modificare un codice di motivazione Non pronto o un codice disposizione esistente per 
aggiornare il nome o la descrizione del codice. Non è possibile modificare il tipo di codice 
durante la modifica di un codice di motivazione Non pronto o di un codice di motivazione 
disposizione.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Codici di motivazione.

2. Nella pagina Codici di motivazione, per il codice da aggiornare, fare clic su , quindi 
su Modifica.

3. Aggiornare il nome e la descrizione del codice.

4. Fare clic su Salva.

Eliminazione codici di motivazione
Informazioni su questa attività
Eliminare i codici di motivazione Non pronto o i codici disposizione esistenti se non più 
utilizzati.
Se si elimina un codice di motivazione Non pronto o un codice disposizione da 
Amministrazione del Centro applicazioni, l’agente non può aprire il codice eliminato in Avaya 
Workspaces.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Modifica dei codici di motivazione
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Codici di motivazione.

2. Nella pagina Codici di motivazione, per il codice da eliminare, fare clic su , quindi 
su Elimina.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Programmi
Un programma è un piano che consente di gestire le ore lavorative e le festività che influiscono 
sul funzionamento del Contact Center. È possibile definire più programmi per diversi canali 
e aspetti dell'azienda. Il fuso orario utilizzato per il programma è configurabile. Per comodità, 
utilizzare il fuso orario in cui si utilizza il Contact Center anziché i fusi orari in cui si trovano 
gli agenti. Avaya Experience Platform™ applica il fuso orario selezionato esclusivamente per il 
programma. In tutta la soluzione, Avaya Experience Platform™ utilizza UTC. Se si considera 
l'ora legale, regolare il fuso orario nel programma due volte all'anno quando si verifica il turno.
Un programma è costituito dai seguenti elementi:

Elementi programma Descrizione
Orario di lavoro Intervalli giornalieri: giorni feriali e intervalli dell'orario di lavoro quando 

il Contact Center funziona.

Ad esempio, lunedì, martedì, mercoledì, 8:00-18:00.

Intervalli di date: date e intervalli dell'orario di lavoro quando il Contact 
Center funziona. Utilizzare gli intervalli di date per stabilire la deviazio-
ne dalla pianificazione regolare per le date specifiche.

Ad esempio, 02/01/2021, 8:00-13:00.

Festività Date in cui il Contact Center non funziona a causa delle festività.

Ad esempio, 01/01/2021.

Gli elementi della pianificazione hanno priorità diverse a seconda del tipo. Di seguito sono 
riportate le priorità degli elementi della pianificazione da alto a basso:

1. Festività
2. Data intervalli
3. Giorni Intervalli

Gli elementi con priorità più alta prevalgono su quelli con priorità più bassa. Pertanto, 
controlla Orchestrazione prima gli elementi con priorità più alta. Per un controllo positivo, 
Orchestrazione non controlla gli elementi rimanenti.
È possibile creare, aggiornare ed eliminare un programma. Quando si elimina un programma 
associato a una coda, Avaya Experience Platform™ disassocia automaticamente il programma. 
Avaya Experience Platform™ considera sempre la coda come in orario.
All'interno di un flusso di lavoro in Orchestrazione, è possibile aggiungere un'attività Orario di 
lavoro che verifica se il cliente chiama il Contact Center durante l'orario di lavoro. Se il Contact 
Center viene chiuso quando il cliente chiama, è possibile configurare il flusso di lavoro per 
fornire il trattamento automatico o terminare l'interazione.

Risorse del Contact center
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Creazione di un programma
Informazioni su questa attività
Creare un programma per trattare i clienti in base all'orario di lavoro del Contact Center.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Programma.

2. Sulla pagina Programmi fare clic su Nuova pianificazione.

3. Nella pagina Nuova pianificazione, compilare i campi.

4. Fare clic su Salva.

5. Nell'elenco di navigazione, fare clic su una delle schede seguenti:

• Orario di lavoro: per aggiungere orari di lavoro.

• Festività: per aggiungere festività.

6. Per aggiungere un nuovo elemento del programma, fare clic su Nuovo.

Amministrazione del Centro applicazioni visualizza un riquadro delle impostazioni.

7. Compilare i campi.

8. Fare clic su Salva.

9. Per creare più elementi del programma, ripetere i passaggi da 4 a 7.

Collegamenti correlati
Amministrazione delle pianificazioni

Modifica di un programma
Informazioni su questa attività
Modificare una pianificazione per correggere un errore o apportare modifiche al programma. È 
possibile creare, modificare ed eliminare gli elementi del programma.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Programma.

2. Nella pagina Programmi, nella riga del programma da modificare, fare clic su , quindi 
su Modifica.

3. Effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per aggiungere un elemento del programma, fare clic su Nuovo.

Creazione di un programma

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 149
Commenti su questo documento? 

150

https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Administering_Timetables.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


• Per modificare un elemento del programma, fare clic su di esso.

• Per eliminare un elemento del programma, selezionarlo e fare clic su Elimina.

4. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Eliminazione di un programma
Informazioni su questa attività
Se si elimina un programma attualmente utilizzata, l'attività Orario di lavoro termina con un 
errore. L'interazione procede utilizzando il percorso configurato per l'output dell'errore.
Quando si elimina un programma associato a una coda, Avaya Experience Platform™

disassocia automaticamente la coda. Avaya Experience Platform™ considera sempre la coda 
come se fosse in orario.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Programma.

2. Effettuare una delle operazioni seguenti:

• Per eliminare un singolo programma, nella riga del programma da eliminare, fare clic 
su , quindi su Elimina.

• Per eliminare più programmi, selezionare i programmi desiderati e fare clic su 
Elimina.

3. Nella finestra di dialogo di conferma fare clic su Conferma.

Descrizione dei campi della pagina Programmi
Programmi

Nome Descrizione
Nome Digitare il nome del programma.
Descrizione Digitare una breve descrizione del programma.
Fusi orari Selezionare il fuso orario in cui si utilizza il Contact Center. È possibile 

configurare tutti gli intervalli di tempo nel programma nel fuso orario 
selezionato.

Orario di lavoro

Nome Descrizione
Nome Digitare il nome dell'intervallo di tempo.

La tabella continua…
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Nome Descrizione
Descrizione Digitare una breve descrizione del programma.
Avvia Digitare l'ora di inizio della giornata lavorativa.
Fine Digitare l'ora in cui termina il giorno lavorativo.
Tipo Selezionare una delle seguenti opzioni:

• Giorni

Selezionare i giorni feriali quando il Contact Center è in funzione.

• Date

Selezionare la data o l'intervallo di giorni a cui si applica il program-
ma.

Festività

Nome Descrizione
Nome Digitare il nome della festività.
Descrizione Digitare una breve descrizione della festività.
Calendario Selezionare la data o l'intervallo di date in cui il Contact Center è 

chiuso per le festività.

Soglie per gli accordi sul livello di servizio (SLA)
Una soglia è un livello di servizio. Al di sotto di questo livello, si ritiene che i clienti del Contact 
Center non ricevano una risposta soddisfacente. Al di sopra di questo livello, si ritiene che 
i clienti abbiano un'esperienza positiva. Ad esempio, è possibile impostare un tempo limite 
per la risposta degli agenti alle interazioni. Se si imposta questo tempo su 20 secondi e gli 
agenti rispondono correttamente a tutte le interazioni entro questo limite di tempo, è possibile 
considerare le prestazioni soddisfacenti. Tuttavia, se gli agenti non rispondono alle interazioni 
entro questo periodo di tempo, potrebbe essere opportuno aggiungere altri agenti al Contact 
Center o tentare di deviare i chiamanti verso metodi di contatto digitali.

Un accordo sul livello di servizio (SLA) è un termine del settore che definisce un livello di 
servizio previsto, definendo le metriche in base alle quali viene misurato il servizio e i rimedi 
o le penali in caso di mancato raggiungimento dei livelli di servizio concordati. Si tratta di un 
componente fondamentale di qualsiasi contratto tecnologico. Utilizzando la funzione di soglia 
in Avaya Experience Platform™, è possibile implementare il proprio SLA a livello operativo.

È possibile definire le soglie a livello di canale per una coda per configurare valori diversi 
per ciascun metodo di contatto. E-mail, chiamate telefoniche, messaggistica e chat hanno 
aspettative di tempo di risposta diverse. È possibile assegnare lo stesso set di soglie a più 
code. Ad esempio, è possibile assegnare gli stessi tempi di risposta alle code Vendite francesi 
e Vendite inglesi.

Non è possibile assegnare più set di soglie a una singola coda. Ad esempio, non è possibile 
assegnare un tempo di risposta di 20 e 30 secondi per le chiamate alla coda Vendite francesi.

È possibile creare, visualizzare e modificare le soglie, ma non eliminarle.

Soglie per gli accordi sul livello di servizio (SLA)
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A volte i clienti abbandonano le interazioni proprio quando Avaya Experience Platform™

li instrada ad un agente. L'agente vede l'interazione in arrivo, ma non ha la possibilità 
di accettarla prima che il cliente la termini. In questo scenario, potrebbe essere ingiusto 
considerare questa interazione quando si calcolano le prestazioni. Per questo motivo, Avaya 
Experience Platform™ consente di includerla o escluderla.

Per i rapporti in tempo reale, è inoltre possibile assegnare soglie a ciascuna misura. Questa 
funzionalità è chiamata Classi di soglie.

Creazione di soglie
Informazioni su questa attività
È possibile definire le soglie a livello di canale all'interno di ciascuna coda.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Soglia coda.

2. Sulla pagina Soglia coda fare clic su Soglia nuova coda.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Soglia coda.

3. Aggiornare i campi Nome, Descrizione, e Associa a coda.

4. Nelle aree Con risposta oltre la soglia e Interrotte prima della soglia, fare clic su 
Aggiungi soglia.

5. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Modifica delle soglie
Informazioni su questa attività
Se è presente un errore che è necessario correggere, modificare le code esistenti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Soglia coda.

2. Nella riga della coda da aggiornare, fare clic su , quindi su Modifica.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato il riquadro Soglia coda.

3. Aggiornare la configurazione e fare clic su Salva.

Risorse del Contact center
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Descrizioni dei campi della pagina Soglia nuova coda
Impostazioni di base

Nome Descrizione
Nome Inserire il nome della soglia.
Descrizione Inserire una breve descrizione della soglia.
Associa a coda Selezionare la coda esistente a cui si desidera assegnare la soglia. È 

possibile selezionare più code.

Con risposta oltre la soglia

Nome Descrizione
Canale Selezionare un canale da associare alla soglia. È possibile selezionare 

un canale per ciascuna soglia. In genere, i tempi di risposta per le 
e-mail sono più lunghi di quelli per chat, voce o messaggistica. È 
possibile selezionare tra i seguenti tipi:

• Voce

• Chat

• E-mail

• Messaggistica
Tempo soglia Inserire un numero di secondi o minuti. Gli agenti devono rispondere a 

questa interazione entro questo limite.
Unità temporale Selezionare un numero di secondi o minuti.
Aggiungi soglia Fare clic su per aggiungere una nuova soglia.

Interrotte prima della soglia

Nome Descrizione
Canale Selezionare un canale da associare alla soglia. È possibile selezionare 

un canale per ciascuna soglia.

• Voce

• Chat

• E-mail

• Messaggistica
Tempo soglia Inserire un numero di secondi o minuti. In genere, i clienti impostano 

questo valore su 1 o 2 secondi. Questa configurazione consente ai 
clienti di conteggiare il numero di interazioni interrotte prima di questo 
limite. L'impostazione della soglia non influisce sulle altre misure inter-
rotte.

Unità temporale Selezionare un numero di secondi o minuti.
Aggiungi soglia Fare clic su per aggiungere una nuova soglia.

Descrizioni dei campi della pagina Soglia nuova coda
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Capitolo 12: Workspaces

Framework dei widget di Avaya Workspaces
Il framework dei widget di Avaya Workspaces consente di configurare le schede e le pagine 
visualizzate dagli utenti dopo l'accesso a Avaya Workspaces. I widget sono aree in Avaya 
Workspaces che gli agenti utilizzano per eseguire le azioni. Ad esempio, un agente può 
utilizzare il widget Esperienza del cliente per visualizzare il percorso del cliente. È possibile 
configurare i widget esistenti o creare widget personalizzati e importarli in Amministrazione del 
Centro applicazioni.
Per gestire i componenti dell'interfaccia utente (UI) in Avaya Workspaces, utilizzare le schede 
seguenti in Amministrazione del Centro applicazioni:

• Manager del layout: per configurare i layout. I layout consentono di aggiungere widget 
alle pagine che Avaya Workspaces mostra agli agenti che gestiscono un determinato 
tipo di interazioni. Ad esempio, è possibile aggiungere un layout e configurarlo per far 
visualizzare il widget Screen pop-up agli agenti che gestiscono le interazioni vocali. 
Con i layout è inoltre possibile modificare l'ordine di visualizzazione dei widget di Avaya 
Workspaces.

• Screen pop-up: per configurare gli screen pop-up. Gli agenti utilizzano gli screen pop-up 
per completare le attività durante la gestione delle interazioni in Avaya Workspaces. Ad 
esempio, uno screen pop-up può visualizzare il sito Web con le informazioni sui tassi di 
cambio e un agente può fornire queste informazioni a un cliente.

• Profili UX: per assegnare layout agli utenti. È necessario assegnare un layout a 
un profilo UX e quindi assegnare il profilo UX a un profilo utente. Tutti gli utenti 
con questo profilo utente possono visualizzare il layout in Avaya Workspaces. Con i 
profili UX, è inoltre possibile configurare le impostazioni comuni, ad esempio la lingua 
dell'interfaccia utente e il numero delle schede interazione che gli agenti possono 
visualizzare contemporaneamente in Avaya Workspaces.

• Manager del widget: per importare widget personalizzati. È possibile importare un widget 
personalizzato o una libreria di widget esterni in formato .JSON in Amministrazione del 
Centro applicazioni. Questa scheda visualizza anche i widget predefiniti supportati da 
Avaya Workspaces, ad esempio, i widget Dettagli chat e interazione.

Per ulteriori informazioni sulla creazione e l'importazione di widget personalizzati, vedere la 
panoramica sui framework dei widget di Workspaces.
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Manager del layout
In qualità di amministratore con il ruolo Amministratori widget Admin di Workspaces, è 
possibile gestire i layout nella scheda Manager del layout. Un layout organizza i componenti 
dell'interfaccia utente in Avaya Workspaces. I layout sono costituiti dai seguenti componenti:

• Visualizzazioni: le pagine visualizzate dagli agenti durante la gestione di un determinato 
tipo di interazioni. Ad esempio, la visualizzazione Voce è la pagina visualizzata dagli 
agenti durante la gestione delle interazioni vocali.

• Schede: gli elementi di navigazione con etichette che Avaya Workspaces visualizza nella 
parte superiore della pagina. Gli agenti passano da una scheda all'altra per accedere ai 
widget. Ad esempio, un agente può fare clic sulla scheda Screen pop-up per visualizzare 
un sito Web esterno configurato in Amministrazione del Centro applicazioni.

• Widget: le aree della pagina che forniscono informazioni sulle interazioni agli agenti. I 
widget consentono agli agenti di eseguire azioni quali la visualizzazione del percorso del 
cliente o la risposta a un'e-mail.

Amministrazione del Centro applicazioni assegna il layout predefinito a tutti gli utenti. Il 
layout predefinito include schede e widget preconfigurati per ciascuna visualizzazione. Non 
è possibile modificare il layout predefinito. Quando si aggiunge un nuovo layout, ha la stessa 
configurazione del layout predefinito. Per aggiungere nuovi widget o modificare l'ordine in cui 
Avaya Workspaces visualizza i widget, configurare il layout aggiunto.
Quando si configura un layout, è necessario selezionare la visualizzazione a cui si applica 
la configurazione. Ad esempio, se si desidera aggiungere un nuovo widget alla pagina che 
Avaya Workspaces mostra agli agenti che gestiscono le interazioni vocali, selezionare la 
visualizzazione Voce. Dopo aver selezionato la visualizzazione, è necessario selezionare o 
aggiungere la scheda che visualizza il widget.
Per rendere un layout disponibile agli utenti, assegnare il layout a un profilo UX e quindi 
assegnare il profilo UX a un profilo utente. Amministrazione del Centro applicazioni applica 
la configurazione del profilo UX a tutti gli utenti con questo profilo utente. Gli utenti possono 
accedere a Avaya Workspaces e visualizzare il layout.

Aggiunta di un layout
Informazioni su questa attività
Aggiungere un layout per creare una copia del layout predefinito che sarà possibile configurare 
successivamente. È possibile aggiungere un massimo di 50 layout. Per aggiungere nuovi 
widget al layout o modificare l'ordine di visualizzazione dei widget, configurare il layout.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo 
Amministratori dei widget Admin di Workspaces.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.
2. Fare clic su Aggiungi layout.
3. Nel campo Nome digitare un nome per il layout.

4. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione del layout.

5. (Opzionale) Per disattivare il layout, attivare il centralino Disattiva layout.

Non è possibile assegnare un layout disabilitato a un profilo UX.

Manager del layout
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6. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Configurare il layout aggiunto.

Configurazione di un layout
Informazioni su questa attività
Configurare un layout per aggiungervi nuovi widget o modificare l'ordine in cui il layout 
visualizza i widget. Per aggiungere o aggiornare un widget, selezionare la visualizzazione a cui 
si applica. Ciascuna visualizzazione è la pagina visualizzata dagli agenti quando gestiscono 
un determinato tipo di interazioni in Avaya Workspaces. Ad esempio, la visualizzazione Voce 
è la pagina visualizzata dagli agenti durante la gestione delle interazioni vocali. Dopo aver 
selezionato la visualizzazione, è necessario selezionare o aggiungere la scheda che visualizza 
il widget.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo 
Amministratori dei widget Admin di Workspaces.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per il layout da configurare, fare clic su .

3. Nella scheda Visualizzazioni, selezionare una delle seguenti opzioni:

• Pagina iniziale ( ): per configurare la pagina iniziale personalizzata.

• Voce ( ): per configurare la pagina visualizzata dagli agenti durante la gestione 
delle interazioni vocali.

• Chat Web ( ): per configurare la pagina visualizzata dagli agenti durante la 
gestione delle interazioni chat.

• Messaggistica ( ): per configurare la pagina visualizzata dagli agenti durante la 
gestione delle interazioni di messaggistica.

• E-mail ( ): per configurare la pagina visualizzata dagli agenti durante la gestione 
delle interazioni e-mail.

Non è necessario selezionare le visualizzazioni rimanenti. Queste visualizzazioni sono 
riservate ai canali e alle integrazioni futuri.

4. (Opzionale) Per impostare una scheda come predefinita, fare clic su .

Avaya Workspaces visualizza il contenuto di questa scheda per la prima volta quando 
l'agente accede alla visualizzazione corrispondente.

5. Fare clic su Aggiungi scheda.

6. Nel campo Nome, digitare un nome per la scheda.

7. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione della scheda.

8. Nell'elenco Ruolo, selezionare una delle opzioni seguenti:

• Solo agente

Workspaces
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• Solo supervisore
• Agente e supervisore

Gli utenti con il ruolo selezionato possono visualizzare questa scheda in Avaya 
Workspaces.

9. Nell'elenco Icona, selezionare l'icona della scheda.

In Avaya Workspaces viene visualizzata l'icona selezionata accanto al nome della 
scheda.

10. Nell'area Selezionare un layout, selezionare il layout del widget.

Il layout del widget definisce l'ordine in cui Avaya Workspaces visualizza i widget.

11. Nell'area Seleziona widget, selezionare uno o più widget.

Se si desidera aggiungere due widget per la visualizzazione E-mail, è necessario 
selezionare il quarto layout e CCaaS widget e-mail e modelli digitali CCaaS 
rispettivamente per il primo e il secondo slot widget.

12. Fare clic su Salva.

13. (Opzionale) Per aggiungere un widget alla scheda esistente, fare clic su  e ripetere i 
passaggi da 10 a 12 per la scheda da aggiornare.

Passi successivi
Per assegnare il layout agli utenti, aggiungere un profilo UX.

Collegamenti correlati
Aggiunta di un profilo UX alla pagina 165

Clonazione di un layout
Informazioni su questa attività
Clonare un layout per creare un nuovo layout con la stessa configurazione. Per aggiungere 
nuovi widget al layout clonato o modificare l'ordine di visualizzazione dei widget, configurare il 
layout.

Prerequisiti
Aggiungere almeno un layout.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per il layout da clonare, fare clic su .

3. Nel campo Nome digitare un nome per il layout.

4. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione del layout.

5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Aggiunta di un layout alla pagina 155

Manager del layout

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 157
Commenti su questo documento? 

158

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Aggiornamento delle impostazioni di layout
Informazioni su questa attività
Aggiornare le impostazioni del layout per modificarne il nome e la descrizione. È possibile 
disattivare un layout per impedire ad altri amministratori di assegnare il layout agli utenti in 
Amministrazione del Centro applicazioni. Se si disattiva un layout assegnato a un utente, 
Avaya Workspaces visualizza il layout predefinito per l'utente.

Prerequisiti
Aggiungere almeno un layout.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per il layout da aggiornare, fare clic su .

3. Nel campo Nome, digitare un nuovo nome per il layout.

4. Nel campo Descrizione, digitare una nuova descrizione del layout.

5. (Opzionale) Per disattivare il layout, attivare il centralino Disattiva layout.
6. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Aggiunta di un layout alla pagina 155

Reimpostazione di un layout
Informazioni su questa attività
Reimpostare un layout per ripristinarne la configurazione predefinita. Se si reimposta un 
layout, tutte le modifiche apportate durante la configurazione vengono perse in modo 
permanente.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per reimpostare il layout, fare clic su .

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Reimposta layout.

Esportazione di un layout
Informazioni su questa attività
Esportare un layout per scaricarlo sul computer in formato .JSON. È possibile caricare il layout 
su un altro titolare di Amministrazione del Centro applicazioni.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per il layout da esportare, fare clic su .
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Eliminazione di un layout
Informazioni su questa attività
Eliminare il layout non più necessario. Quando si elimina un layout assegnato agli utenti, 
Amministrazione del Centro applicazioni assegna il layout predefinito a questi utenti. Non è 
possibile eliminare il layout predefinito o ripristinarlo.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per il layout da eliminare, fare clic su .

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina layout.

Configurazione del widget Agenti personali
Informazioni su questa attività
L'amministratore può modificare il layout account predefinito per configurare il widget I miei 
agenti. I supervisori possono quindi accedere a Avaya Workspaces per visualizzare la scheda 
I miei agenti nella barra degli strumenti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo di 
Layout account predefinito.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per il layout da aggiungere al widget Agenti personali, fare clic su .

3. Nella scheda Visualizzazioni, selezionare la pagina a cui i supervisori devono 
accedere per visualizzare il widget Agenti personali.

4. Fare clic su Aggiungi scheda.

5. Nel campo Nome, digitare Agenti personali.

6. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione della scheda.

7. Nell'elenco Ruolo, selezionare Solo supervisore.

8. Nell'elenco Icona, selezionare l'icona della scheda.

In Avaya Workspaces viene visualizzata l'icona selezionata accanto al nome della 
scheda.

9. Nell'area Selezionare un layout, selezionare il layout del widget.

10. Nell'area Seleziona widget, selezionare Agenti personali.
11. (Opzionale) Per aggiungere widget agli slot rimanenti, ripetere il passaggio 10.

12. Fare clic su Salva.
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Screen pop-up
In qualità di amministratore con il ruolo Amministratori dei widget di amministrazione di 
Workspaces, è possibile configurare gli screen pop-up che gli agenti possono visualizzare 
in Avaya Workspaces. Gli agenti possono accedere alle pagine Web esterne per completare 
le attività mediante gli screen pop-up. Ad esempio, uno screen pop-up può visualizzare le 
informazioni sui tassi di cambio sul sito Web.

Nella pagina Screen pop-up, è possibile effettuare le operazioni seguenti:

• Configura applicazioni screen pop-up

• Aggiungere, modificare ed eliminare gli screen pop-up

• Configurare la priorità screen pop-up

Per aggiungere uno screen pop-up, è necessario configurare un'applicazione nella scheda 
Applicazioni. L'applicazione screen pop-up è un URL che Avaya Workspaces utilizza per il 
contenuto dello screen pop-up. È possibile passare un parametro di query all'URL. È possibile 
configurare gli screen pop-up affinché gli agenti utilizzino diverse applicazioni del contact 
center.

Per aggiungere screen pop-up, utilizzare la scheda Screen pop-up. Quando si aggiunge uno 
screen pop-up, è necessario applicarlo a uno o più canali esistenti. Ciascun canale può avere 

un massimo di cinque screen pop-up attivi. Gli altri screen pop-up visualizzano  che indica 
che non vengono visualizzati per il canale selezionato.

Avaya Workspaces visualizza gli screen pop-up nel widget Screen pop-up o una nuova 
finestra del browser. È inoltre possibile definire lo stato dell’interazione durante il quale Avaya 
Workspaces visualizza lo screen pop-up. La scheda Screen pop-up visualizza il Contact 
Center associato.

La tabella seguente fornisce una combinazione di ambiti degli screen pop-up con i quali sono 
supportati i trigger:

Ambito Chiamata vocale E-mail Chat SMS
Interno con avviso Non supportato Non supportato Non supportato Non supportato
Interno con attivo Supportato Supportato Supportato Supportato
Interno con in attesa Supportato Supportato Supportato Supportato
Interno con completo Non supportato Non supportato Non supportato Non supportato
Esterno con avviso Supportato Supportato Supportato Supportato
Esterno con attivo Supportato Supportato Supportato Supportato
Esterno con in attesa Supportato Supportato Supportato Supportato
Esterne con completo Supportato Supportato Supportato Supportato

Se si creano più screen pop-up, è possibile configurare la loro priorità utilizzando la scheda 
Priorità. La scheda Priorità visualizza l'elenco di tutti gli screen pop-up configurati. Cinque 
screen pop-up sono attivi nella parte superiore dell’elenco e Avaya Workspaces li mostra agli 
agenti.

Collegamenti correlati
Amministrazione degli screen pop-up di Avaya Workspaces
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Configurazione dell'applicazione Screen pop-up
Informazioni su questa attività
Configurare l'applicazione screen pop-up in modo da specificare l'URL utilizzato da Avaya 
Workspaces per visualizzare un sito Web in un screen pop-up.

Nota:
Se si specifica l'URL di una pagina Web non protetta, Avaya Workspaces può bloccare il 
contenuto e non visualizzarlo nello screen pop-up.
Un URL con un’intestazione Cross-Origin-Opener-Policy e un valore same-
origin impedisce ad Avaya Workspaces la chiusura degli screen pop-up esterni. 
Chiudere tali screen pop-up nella finestra esterna.
Avaya Workspaces utilizza l'elemento Cornice in linea per la pagina visualizzata 
dall'applicazione degli screen pop-up. I cookie utilizzati dai contenuti incorporati sono 
considerati cookie di terze parti quando Avaya Workspaces visualizza il sito Web 
utilizzando la sintassi <iframe>.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Screen pop-up.

2. Nella pagina Screen pop-up, fare clic sulla scheda Applicazione.

3. Fare clic su Aggiungi applicazione.

4. Nel campo Nome, digitare un nome per l'applicazione Screen pop-up.

5. Nel campo Contact Center, selezionare l'applicazione da utilizzare per gli agenti.

Ad esempio, è possibile selezionare AXP per Avaya Experience Platform™.

6. Nel campo URL, digitare l'URL della pagina Web da visualizzare nello screen pop-up.

7. (Opzionale) Per aggiungere un parametro di query all'URL, fare clic su Aggiunta 
parametro.

Di seguito viene riportato un elenco di parametri. A seconda del contact center, i 
parametri vengono popolati.

• CALLER_NUMBER: per passare il numero del chiamante all'URL.

• TOPIC_NAME: per passare il nome della coda all'URL.

• START_DATE: per passare il valore corrispondente alla data in cui l'agente avvia 
l'interazione.

• START_TIME: per passare il valore corrispondente all'ora in cui l'agente avvia 
l'interazione.

• CALLER_NAME: per comunicare il nome del chiamante all'URL.

• PROMPTED_DIGITS: per comunicare le cifre immesse dal chiamante all'URL. 
Questa opzione è riservata alle versioni future.

• UUI: per comunicare le informazioni utente all'URL. Questa opzione è riservata alle 
versioni future.

• TOPIC_ID: per comunicare l'ID coda all'URL.

È possibile aggiungere più parametri alle applicazioni screen pop-up.
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8. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Amministrazione degli screen pop-up di Avaya Workspaces

Aggiunta di uno screen pop-up
Informazioni su questa attività
Aggiungere uno screen pop-up per permettere agli agenti di visualizzarlo in Avaya 
Workspaces. Quando si aggiunge uno screen pop-up, applicarlo a uno o più canali esistenti 
e determinare lo stato dell’interazione quando Avaya Workspaces visualizza questo screen 
pop-up.

Prerequisiti
Configurare l'applicazione screen pop-up.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Screen pop-up.

2. Sulla pagina Screen pop-up fare clic su Aggiungi screen pop-up.

3. Nella pagina Aggiungi screen pop-up, nel campo Nome, digitare il nome dello screen 
pop-up.

4. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione dello screen pop-up.

5. Nel campo Contact Center, selezionare l'applicazione da utilizzare per gli agenti.

Ad esempio, è possibile selezionare AXP per Avaya Experience Platform™.

6. Nell'elenco Canale, selezionare i canali da applicare allo screen pop-up.

È possibile selezionare più canali per uno screen pop-up.

7. Nell'elenco Applicazione, selezionare l'URL di cui visualizzare il contenuto nello 
screen pop-up.

È possibile aggiungere applicazioni screen pop-up nella scheda Applicazioni.

L’URL deve contenere gli elementi seguenti:

• http o https
• Nome dominio pubblico o indirizzo IP privato
• Il dominio di primo livello di almeno due caratteri, ad esempio .com, .ie, .co.uk, deve 

seguire il nome del dominio pubblico. Questa regola non è applicabile agli indirizzi IP 
privati.

8. Nell'elenco Attivazione, selezionare uno degli stati di interazione seguenti:

• Avviso: Avaya Workspaces visualizza lo screen pop-up quando l'agente riceve una 
notifica relativa a un'interazione in entrata.

• Attiva: Avaya Workspaces visualizza lo screen pop-up quando l'agente accetta 
l'interazione.

• In attesa: Avaya Workspaces visualizza lo screen pop-up quando l'agente mette 
l'interazione in attesa.

• Completo: Avaya Workspaces visualizza lo screen pop-up quando l'agente termina 
l'interazione.
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9. Nell'elenco Ambito, selezionare una delle opzioni seguenti:

• Interno: per visualizzare lo screen pop-up nel widget Screen pop-up.

• Esterno: per visualizzare lo screen pop-up in una nuova finestra del browser.

10. (Opzionale) Per chiudere lo screen pop-up al termine dell'interazione, attivare 
Chiusura automatica.

11. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione dell'applicazione Screen pop-up alla pagina 161
Amministrazione degli screen pop-up di Avaya Workspaces

Configurazione della priorità degli screen pop-up
Informazioni su questa attività
Configurare la priorità degli screen pop-up per attivare gli screen pop-up e abilitare Avaya 
Workspaces per mostrarli agli agenti. Si possono avere un massimo di cinque screen pop-up 
attivi all'interno di un canale.

Prerequisiti
Aggiungere almeno uno screen pop-up.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Screen pop-up.

2. Nella pagina Screen pop-up, fare clic sulla scheda Priorità.

3. Nel campo Contact Center, selezionare l'applicazione da utilizzare per gli agenti.

Ad esempio, è possibile selezionare AXP per Avaya Experience Platform™.

4. Selezionare un canale contenente gli screen pop-up per configurare la priorità.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzato un elenco di screen pop-
up per il contact center e il canale selezionati.

5. Per configurare la priorità, trascinare e rilasciare gli screen pop-up.

Sono attivi cinque screen pop-up nella parte superiore dell’elenco e Avaya Workspaces 
li mostra agli agenti.

Collegamenti correlati
Aggiunta di uno screen pop-up alla pagina 162
Amministrazione degli screen pop-up di Avaya Workspaces

Modifica di uno screen pop-up
Informazioni su questa attività
Modificare uno screen pop-up per aggiornarne la configurazione. È possibile modificare uno 
screen pop-up alla volta e modificare il canale selezionato.

Prerequisiti
Aggiungere almeno uno screen pop-up.

Screen pop-up

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 163
Commenti su questo documento? 

164

https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Administering_Avaya_Workspaces_screenpop.html
https://documentation.avaya.com/bundle/ExperiencePlatformApplicationCenterAdministrationVideos/page/Administering_Avaya_Workspaces_screenpop.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Screen pop-up.

2. Per modificare lo screen pop-up, fare clic su .

3. Nella pagina Modifica Screen pop-up, aggiornare la configurazione.

4. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Aggiunta di uno screen pop-up alla pagina 162
Amministrazione degli screen pop-up di Avaya Workspaces

Eliminazione di uno screen pop-up
Informazioni su questa attività
Eliminare lo screen pop-up non più necessario. È possibile eliminare un solo screen pop-up 
alla volta e non è possibile ripristinare quelli eliminati.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Screen pop-up.

2. Per gli screen pop-up da eliminare, fare clic su .

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina screen pop-up.

Collegamenti correlati
Amministrazione degli screen pop-up di Avaya Workspaces

Profili UX
I profili UX consentono di assegnare layout ai profili utente. È necessario assegnare un layout 
a un profilo UX e quindi assegnare il profilo UX a un profilo utente. Per assegnare un profilo 
UX a un profilo utente, selezionare il profilo UX nell’elenco Profilo Ux di Workspaces della 
pagina di configurazione del profilo utente. Amministrazione del Centro applicazioni applica la 
configurazione del profilo UX a tutti gli utenti con questo profilo utente.
Quando si crea un profilo utente, Amministrazione del Centro applicazioni crea un gruppo UX 
interno per il profilo utente con lo stesso nome e aggiunge "Gruppo Ux" al nome. Ad esempio, 
se il nome del profilo utente è "Profilo utente personale", il nome del gruppo UX corrispondente 
è "Profilo utente personale Gruppo Ux".
È possibile applicare la configurazione del profilo UX a un profilo utente. È necessario 
assegnare il profilo UX al profilo utente nella pagina di configurazione del profilo UX. 
È necessario assegnare il profilo UX al profilo utente e deselezionare il gruppo UX 
corrispondente nella pagina di configurazione del profilo UX. Amministrazione del Centro 
applicazioni applica la configurazione del profilo UX a tutti gli utenti con questo profilo utente e 
gli assegna il layout predefinito.
Con i profili UX, è possibile configurare le impostazioni comuni, ad esempio la lingua 
dell'interfaccia utente e il numero delle schede interazione che gli agenti possono visualizzare 
contemporaneamente in Avaya Workspaces. È inoltre possibile specificare l'URL della pagina 
di benvenuto visualizzata dagli agenti dopo l'accesso a Avaya Workspaces.
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Amministrazione del Centro applicazioni fornisce un'opzione di scansione del profilo UX per 
rilevare possibili problemi nei Cascading Style Sheets (CSS). La scansione controlla tutti 
i widget associati al profilo e ai relativi layout. Il risultato della scansione elenca i widget 
personalizzati che hanno potenziali problemi nei CSS e i relativi dettagli.

Aggiunta di un profilo UX
Informazioni su questa attività
Aggiungere un profilo UX per assegnare un layout a un profilo utente. Quando si 
aggiunge il profilo UX, è possibile configurare le impostazioni comuni, ad esempio la lingua 
dell'interfaccia utente e il numero delle schede interazione che gli agenti possono visualizzare 
contemporaneamente in Avaya Workspaces. Per aggiungere un nuovo profilo UX, clonare il 
profilo UX predefinito e configurare il profilo UX clonato.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo 
Amministratori dei widget Admin di Workspaces.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Profili UX.

2. Per il profilo UX predefinito, fare clic su .

3. Nel campo Nome, digitare un nome per il profilo UX.

4. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione del profilo UX.

5. Fare clic su Salva.

6. Per configurare il profilo UX, fare clic su .

7. Nella scheda Dettagli profilo, compilare i campi.

8. Fare clic sulla scheda Generale e compilare i campi.

9. (Opzionale) Per configurare le notifiche che Avaya Workspaces permette di essere 
visualizzate dagli utenti, fare clic sulla scheda Notifiche e compilare i campi.

10. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizione dei campi del profilo UX alla pagina 165

Descrizione dei campi del profilo UX
Dettagli profilo

Campo Descrizione
Nome Il nome del profilo UX.
Descrizione La descrizione del profilo UX.

La tabella continua…
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Campo Descrizione
Tag I tag associati al profilo UX. I tag sono parole chiave che forniscono 

informazioni aggiuntive sui profili UX. Ad esempio, se si crea un profilo 
UX per gli agenti che gestiscono le interazioni vocali, è possibile asso-
ciare il tag "Agente - Voce" al profilo UX.

Per aggiungere un tag, digitarlo e premere Invio. È possibile aggiun-
gere più tag a un profilo UX.

Layout Il layout assegnato al profilo UX. Per rendere un layout disponibile per 
gli utenti in Avaya Workspaces, assegnare il layout a un profilo UX e 
quindi assegnare il profilo UX a un profilo utente.

Per consentire agli utenti di visualizzare l'interfaccia utente predefinita 
Avaya Workspaces di Unified Widget Framework, selezionare Layout 
account predefinito.

Gruppi UX I gruppi UX assegnati al profilo UX. Gli utenti di un gruppo UX possono 
accedere a Avaya Workspaces e visualizzare il layout selezionato nel 
campo Layout.

Quando si assegna un profilo UX a un profilo utente, Amministrazione 
del Centro applicazioni assegna il gruppo UX creato per questo profilo 
utente al profilo UX. Per impedire agli utenti con il profilo utente di 
visualizzare il layout, deselezionare il gruppo UX corrispondente nell'e-
lenco Gruppi UX.

Generale

Campo         Descrizione
URL pagina di benvenuto L’URL del sito web che gli utenti possono visualizzare nella pagina di 

benvenuto di Avaya Workspaces. Se non si digita un URL in questo 
campo, Avaya Workspaces visualizza il seguente messaggio nella pa-
gina di benvenuto: Nessun URL configurato.

Avaya Workspaces utilizza l'elemento Cornice in linea nella pagina 
Screen pop-up. I cookie utilizzati dai contenuti incorporati sono consi-
derati cookie di terze parti quando Avaya Workspaces visualizza il sito 
web utilizzando la sintassi <iframe>.

Limite schede personaliz-
zate

Il numero massimo di schede interazione che gli utenti possono visua-
lizzare in Avaya Workspaces. È possibile selezionare un valore da 1 a 
10.

La tabella continua…

Workspaces

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 166
Commenti su questo documento? 

167

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Campo         Descrizione
Opzioni Avvia operazione L’opzione per selezionare lo stato degli agenti e dei supervisori quando 

accedono a Avaya Workspaces.

È possibile selezionare una delle seguenti Opzioni di Avvio operazio-
ne per gli agenti e i supervisori:

• Imposta stato Pronto: l’agente visualizza il pulsante Imposta stato 
Pronto nell’area interazione di Avaya Workspaces.

L’agente è in stato Pronto ed è disponibile ad accettare interazioni.

Quando si sceglie Imposta stato Pronto, il pulsante Imposta stato 
Non pronto non è disponibile nell’area interazione.

• Imposta stato Non pronto: l’agente visualizza il pulsante Imposta 
stato Non pronto nell’area interazione di Avaya Workspaces.

L’agente è in stato Non pronto e non può accettare interazioni.

Quando si seleziona Imposta stato Non pronto, il pulsante Impo-
sta stato Pronto non è disponibile nell’area interazione.

• Entrambi: l’agente può visualizzare i pulsanti Imposta stato Pron-
toe Imposta stato Non pronto nell’area interazione di Avaya Work-
spaces, il che consente di scegliere se avviare l’operazione nello 
stato Pronto o Non pronto.

• Impostazione predefinita Contact Center: l’agente visualizza il pul-
sante Avvia operazione nell’area interazione di Avaya Workspaces. 
L’agente è pronto ad accettare interazioni.

Quando si seleziona Impostazione predefinita Contact Center, i 
pulsanti Imposta stato Non pronto e Imposta stato Pronto non 
sono disponibili nell'area dell'interazione.

Codice di accesso alla li-
nea

Le cifre da aggiungere al numero che un agente compone dopo aver 
abilitato il centralino Codice di accesso alla linea nella parte superio-
re della pagina.

Se si lascia vuoto questo campo, Avaya Workspaces non permette agli 
agenti di visualizzare il centralino Codice di accesso alla linea agli 
agenti.

Numero di casella vocale Il numero che Avaya Workspaces compone quando un agente fa clic 
su Chiama casella postale.

Se si digita un numero in questo campo, gli agenti possono fare clic su 
 nella parte superiore della pagina e su Chiama casella postale per 

comporre il numero.
Indicatore di osservazione 
per interazioni agente

Il centralino per consentire a Avaya Workspaces di visualizzare  agli 
agenti quando i supervisori osservano le loro interazioni.

Se si disattiva questo commutatore, gli agenti non possono vedere che 
i supervisori osservano le loro interazioni.

La tabella continua…
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Campo         Descrizione
Libreria widget Il passaggio per importare i widget da una libreria di widget esterni 

a Avaya Workspaces. Quando si attiva questo commutatore, Ammini-
strazione del Centro applicazioni visualizza il campo URL libreria. In 
questo campo, è necessario digitare l'URL della libreria dei widget 
esterni.

Per ulteriori informazioni sulla configurazione dei widget personalizzati, 
vedere la panoramica dei framework dei widget di Workspaces.

Download del registro di 
Workspaces

Il commutatore per consentire agli utenti di scaricare i file di registro in 
Avaya Workspaces.

Privacy dei dati dei registri 
di Workspaces

Il commutatore per escludere le informazioni di identificazione perso-
nali dai file di registro scaricati dagli utenti in Avaya Workspaces.

Se si abilita questo commutatore, Avaya Workspaces sostituisce i valo-
ri corrispondenti alle informazioni di identificazione personale nei file di 
registro con il seguente valore: **PRIVATO**.

Chiave API posizione La chiave API che consente di visualizzare Google Maps agli utenti in 
Avaya Workspaces.

VDI abilitato Il centralino per abilitare VDI per supportare l'ambiente Citrix VDI.

Per impostazione predefinita, il centralino VDI abilitato è disattivato.

Per ulteriori informazioni sulla configurazione dell'ambiente Citrix VDI, 
vedere Elenco di controllo per l'abilitazione del supporto VDI per gli 
agenti alla pagina 173.

Notifiche

Campo         Descrizione
Barra delle informazioni Il commutatore per abilitare le notifiche di avviso generale in Avaya 

Workspaces. Ad esempio, quando un supervisore trasmette un mes-
saggio agli agenti, Avaya Workspaces visualizza il messaggio come 
notifica di avviso.

Avvisi Il commutatore per abilitare le notifiche di avviso in Avaya Workspaces. 
Ad esempio, quando un supervisore tenta di espandere sei agenti 
nel widget Agenti personali, Avaya Workspaces visualizza il seguente 
messaggio di avviso: Un supervisore può espandere fino a 
5 agenti alla volta.

Errori Il commutatore per abilitare le notifiche di errore in Avaya Workspaces. 
Ad esempio, gli agenti visualizzano le notifiche di errore quando si 
disconnette da Avaya Workspaces a causa di un problema.

Sostituisci tempo predefi-
nito per mostrare le notifi-
che di avviso

Il commutatore per specificare l'ora in cui Avaya Workspaces visualiz-
za le notifiche. Quando si attiva questo centralino, Amministrazione 
del Centro applicazioni visualizza l’elenco Scegli il tempo in secondi. 
È necessario selezionare il valore corrispondente al tempo in secondi 
quando Avaya Workspaces visualizza le notifiche.

La tabella continua…
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Campo         Descrizione
Suoneria L'opzione che consente di selezionare il modo in cui un agente riceve 

una notifica per una chiamata vocale in entrata finché non riceve la 
chiamata o la chiamata non riceve una risposta automatica.

Quando un agente è impegnato in una chiamata attiva, riceve un unico 
tono di avviso. Al termine della chiamata attiva, l’agente sente un tono 
di avviso in base alle opzioni configurate di seguito:

• Loop continuo: l’agente sente una suoneria ripetuta.

• Riproduzione singola: l'agente sente un unico tono.

• Disattivato: l'agente non sente alcun tono di avviso.

Queste opzioni sono disponibilità quando la configurazione suppor-
ta questa funzione. Per ulteriori informazioni, contattare l'assistenza 
Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com/support.

Modifica di un profilo UX
Informazioni su questa attività
Modificare un profilo UX per modificare il layout assegnato a un profilo utente e aggiornare le 
impostazioni comuni. Ad esempio, è possibile impedire agli agenti di scaricare i file di registro. 
Non è possibile modificare il profilo UX predefinito.

Prerequisiti
Assicurarsi di aggiungere almeno un profilo UX.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Profili UX.

2. Per modificare il profilo UX, fare clic su .

3. Nella scheda Dettagli profilo, aggiornare la configurazione.

4. Fare clic sulla scheda Generale e aggiornare la configurazione.

5. Fare clic sulla scheda Notifiche e aggiornare la configurazione.

6. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Aggiunta di un profilo UX alla pagina 165

Eliminazione di un profilo UX
Informazioni su questa attività
Eliminare il profilo UX non più necessario. Quando si elimina il profilo UX assegnato a 
un profilo utente, Amministrazione del Centro applicazioni cancella l’elenco Profilo UX di 
Workspaces nella pagina di configurazione del profilo utente. Gli utenti con questo profilo 
possono comunque gestire le interazioni in Avaya Workspaces e visualizzare il layout 
predefinito. Non è possibile eliminare il profilo UX predefinito o ripristinare un profilo UX 
eliminato.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Profili UX.

Profili UX
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2. Per eliminare il profilo UX, fare clic su .

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina profilo.

Scansione profilo UX
Nei widget personalizzati, i problemi nei Cascading Style Sheets (CSS) possono influire 
su icone, caratteri e barre di scorrimento in Avaya Workspaces. È possibile che i widget 
personalizzati sostituiscano gli stili globali e influiscano sull'esperienza dell'utente. Pertanto, è 
possibile eseguire la scansione di un profilo per verificare la presenza di possibili problemi con 
i widget.
La scansione verifica la presenza di quanto segue:

• Stili contenenti stili globali come HTML, corpo del testo e paragrafo.
• Sostituzioni in una classe Neo.
• Unified Widget Framework o classi di componenti Avaya Workspaces.

Il risultato della scansione elenca i widget con potenziali problemi nei CSS e i relativi dettagli. I 
dettagli sono a scopo informativo. Tuttavia, è comunque possibile utilizzare il widget o il profilo 
anche dopo la scansione.
Per ulteriori informazioni su come evitare la sostituzione degli stili globali, vedere la 
panoramica sui framework dei widget di Workspaces.

Collegamenti correlati
Scansione di un profilo UX alla pagina 170

Scansione di un profilo UX
Informazioni su questa attività
I widget sono associati a un profilo e al relativo layout. Quando si importa un widget 
personalizzato per utilizzarlo nella configurazione del layout, è possibile che i problemi nei 
CSS sostituiscano gli stili globali. Pertanto, è possibile eseguire la scansione di un profilo e dei 
widget associati prima di utilizzarli nella configurazione. La scansione del profilo rileva possibili 
problemi nei file dei widget importati.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Profili UX.

2. Fare clic su .

Il risultato elenca i widget personalizzati con problemi nei CSS e i relativi dettagli.

3. Nella finestra Scansionare profilo fare clic su  per visualizzare i dettagli.

Collegamenti correlati
Scansione profilo UX alla pagina 170
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Elenco di controllo per l'assegnazione di un layout a un 
profilo utente

Utilizzare la seguente lista di controllo per assicurarsi di eseguire tutti i passaggi necessari per 
assegnare un layout a un profilo utente. Dopo aver assegnato un layout a un profilo utente, 
tutti gli utenti con questo profilo utente possono accedere a Avaya Workspaces e visualizzare il 
layout.

N. Attività Descrizione Note

1. Aggiungere e configu-
rare un layout.

È necessario aggiungere e 
configurare un layout per ag-
giungere nuovi widget o modi-
ficare l'ordine in cui il layout vi-
sualizza i widget.

Quando si aggiun-
ge un layout, ha 
la stessa configu-
razione del layout 
predefinito.

2. Aggiungere un profilo 
UX.

È necessario aggiungere un 
profilo UX e assegnarvi il 
layout.

Per assegnare un layout a un 
profilo UX, selezionare il layout 
nell'elenco Layout nella pagi-
na di configurazione del profilo 
UX.

Quando si aggiun-
ge un profilo UX, è 
possibile configura-
re le impostazioni 
comuni, ad esem-
pio la lingua del-
l'interfaccia utente 
e il numero del-
le schede interazio-
ne che gli agenti 
possono visualizza-
re contemporanea-
mente in Avaya 
Workspaces.

3. Assegnare il profilo 
UX a un profilo utente.

È necessario assegnare il pro-
filo UX aggiunto a un profilo 
utente. Tutti gli utenti con que-
sto profilo utente possono ac-
cedere a Avaya Workspaces e 
visualizzare il layout assegna-
to al profilo UX.

Per assegnare un profilo UX a 
un profilo utente, selezionare 
il profilo UX nell'elenco Profilo 
Ux di Workspaces della pagi-
na di configurazione del profilo 
utente.

Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform™

La soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform™ offre una soluzione multimediale 
ottimizzata per la migliore esperienza audio possibile per agenti e clienti. Le soluzioni VDI 
separano l'esperienza multimediale dell'agente e l'esperienza desktop dell'agente in luoghi 
diversi, con l'esperienza desktop dell'agente che risiede sul server VDI o sul servizio VDI. La 
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separazione dell'esperienza multimediale e desktop dell'agente impone interazioni aggiuntive 
sulla rete e le reti latenti possono produrre un'esperienza negativa per l'agente.

Collegamenti correlati
configurazione Citrix VDI alla pagina 239
Registrazione di Google Chrome e Microsoft Edge (Chromium) con il servizio di 
reindirizzamento Citrix alla pagina 174
Latenza di rete in un ambiente Citrix VDI alla pagina 172

Limitazioni dell'utilizzo di Citrix VDI
Se si utilizza Citrix VDI, tenere presenti le seguenti limitazioni:

• Il PC locale deve trovarsi nella stessa area del desktop VDI. Una latenza eccessiva tra il 
desktop VDI e il PC locale comporta un funzionamento più lento, in particolare per i tempi 
di configurazione delle chiamate.

• Nessun supporto per i flussi di chiamata diversi dai flussi di chiamata Media Processing 
Core.

Latenza di rete in un ambiente Citrix VDI
Avaya consiglia le seguenti caratteristiche di latenza di rete quando l'esperienza dell'agente si 
trova in un ambiente VDI.

Tabella 1: Esperienza di latenza di rete

Latenza Avaya
< 50 ms Ottimo
50 < 100 ms Accettabile
100 < 150 ms Danneggiato
> 150 ms Non accettabile

Per migliorare l'esperienza dell'agente e del cliente in un ambiente VDI, aumentare il valore del 
timer Reindirizzamento per mancata risposta (RONA) in Call Center Elite utilizzando i seguenti 
consigli:

Tabella 2: Valori timer RONA

Latenza Timer RONA
< 40 ms Non modificare.
40 < 80 ms Non modificare.
80 < 150 ms Aumentare di 1 secondo.
150 < 300 ms Aumentare di 2 secondi.
> 300 ms Aumentare di 3 secondi.

La latenza di rete tra il desktop agente e Media Processing Core di Avaya determina 
l'esperienza audio dell'agente. L'esperienza audio dell'agente è indipendente dal server VDI. 
La latenza di rete influisce sulla segnalazione e sulla configurazione di chiamata.

Collegamenti correlati
Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform alla pagina 171
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Elenco di controllo per l'abilitazione del supporto VDI per gli 
agenti

Utilizzare questo elenco di controllo per abilitare il supporto VDI per un agente o un gruppo di 
agenti.
Garantire che l'amministratore dell'account e l'amministratore Citrix completino le seguenti 
configurazioni per abilitare il supporto VDI nel desktop dell'agente in Avaya Workspaces:

N. Attività Descrizione Note

1 Abilitare la funzione 
VDI sul profilo UX.

Consultare Abilitazione 
della funzione VDI per un 
agente alla pagina 173.

L'amministratore dell'ac-
count deve completare 
questa attività.

2 Registrare Google 
Chrome e Microsoft Ed-
ge (Chromium) con il 
servizio di reindirizza-
mento Citrix.

Consultare Registrazione 
di Google Chrome e Mi-
crosoft Edge (Chromium) 
con il servizio di reindiriz-
zamento Citrix alla pagi-
na 174.

L'amministratore Citrix del 
cliente deve completare 
questa attività.

Abilitazione della funzione VDI per un agente
Informazioni su questa attività
Utilizzare questa procedura per abilitare la funzione VDI per un agente o un gruppo di agenti 
durante la configurazione del profilo.
Dopo aver abilitato la funzione VDI, l'agente può accedere a Avaya Workspaces da un browser 
locale o da un browser in un ambiente VDI. Tuttavia, il tempo di accesso dell'agente aumenta 
in un ambiente non VDI. Pertanto, abilitare VDI solo se si dispone di agenti che utilizzeranno la 
funzione VDI.

Nota:
Se si configura l'agente con un profilo VDI disattivato, l'agente può accedere a Avaya 
Workspaces da un browser locale. Tuttavia, l'agente non deve accedere a Avaya 
Workspaces da un browser in un ambiente VDI, poiché questa configurazione non è 
supportata e comporta una qualità audio scadente.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo 
Amministratori dei widget Admin di Workspaces.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Profili UX.

2. Accedere al profilo UX per il quale si desidera abilitare la funzione VDI.

3. Fare clic su  per modificare il profilo UX.

4. Nella scheda Generali, attivare il centralino VDI abilitato.

5. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Descrizione dei campi del profilo UX alla pagina 165
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Registrazione di Google Chrome e Microsoft Edge (Chromium) con il 
servizio di reindirizzamento Citrix

Informazioni su questa attività
Affinché Citrix UC SDK funzioni con i browser Google Chrome e Microsoft Edge 
(Chromium), l'amministratore Citrix deve registrare il file binario dei browser con il servizio di 
reindirizzamento Citrix. L'amministratore Citrix deve registrarlo nel registro di sistema desktop 
VDI.

Prerequisiti
Aggiungere la chiave e la rubrica se non sono disponibili. Il valore chiave è un elenco separato 
da virgole di nomi di processo.

Procedura
1. Aprire la finestra Editor del registro di sistema.

2. Andare su Computer > HKEY_LOCAL_MACHINE > SOFTWARE > 
WOW6432Node > Citrix > WebSocketService.

3. Fare clic con il tasto destro su WebSocketService, quindi fare clic su Nuovo > valori 
di stringa multipli.

4. Specificare il Nome del tasto come ProcessWhitelist.

5. Fare clic con il tasto destro su ProcessWhitelist, quindi fare clic su Modifica.

6. Nel campo del valore dei dati, inserire quanto segue:
chrome.exe
msedge.exe

7. Fare clic su OK.

8. Dopo aver configurato i tasti, riavviare il servizio CtxHdxWebSocketService da 
Gestione attività.

CtxHdxWebSocketService è un servizio di reindirizzamento video Citrix HDX 
HTML5.

Collegamenti correlati
Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform alla pagina 171

Panoramica di Manager del widget
Con Widget Manager è possibile cercare widget predefiniti e personalizzati disponibili per la 
configurazione del layout. È inoltre possibile importare un widget personalizzato o una libreria 
di widget nel formato .json.

Nella sottoscheda Widget Avaya , è possibile visualizzare i widget predefiniti che Avaya 
aggiunge e gestisce. È possibile visualizzare i widget predefiniti disponibili per tutti i tipi di 
account. Non è possibile visualizzare i widget predefiniti nel formato .json, sostituire un 
widget importato o aggiornare l'URL di un widget.
Nella sottoscheda Widget personalizzati, è possibile visualizzare i widget importati da 
una libreria di widget esterni. È possibile visualizzare i metadati personalizzati del widget 
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nel formato .json, sostituire un widget importato o aggiornare un URL del widget. Per 
ulteriori informazioni sulla configurazione dei widget personalizzati, vedere la panoramica del 
framework dei widget di Workspaces.

Importazione di un widget
Informazioni su questa attività
Importare un widget da una libreria esterna per utilizzare i widget personalizzati nella 
configurazione del layout. È possibile importare i widget nel formato .json.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager widget.
2. Sulla pagina Widget personalizzati fare clic su Importa widget.
3. Nella nuova finestra, selezionare il widget da importare e fare clic su Apri.

Amministrazione del Centro applicazioni aggiunge il widget importato all'elenco dei 
widget. Per ordinare l'elenco fare clic sulla colonna Nome.

Importazione di una libreria di widget
Informazioni su questa attività
Importare una libreria di widget per aggiungere più widget personalizzati e utilizzarli nella 
configurazione del layout. I widget della libreria devono essere nel formato .json.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager widget.
2. Sulla pagina Widget personalizzati fare clic su Importa libreria.

3. Nella nuova finestra, selezionare la libreria da importare e fare clic su Apri.

Amministrazione del Centro applicazioni aggiunge i widget della libreria importata 
all'elenco dei widget. Per ordinare l'elenco fare clic sulla colonna Nome.

Sostituzione dell'URL di un widget
Informazioni su questa attività
Per impostazione predefinita, i widget sono ospitati nell'URL della libreria specificato nella 
configurazione del profilo. È possibile sostituire l'URL predefinito per ospitare i widget in 
un'altra posizione. Ad esempio, è possibile modificare l'URL per spostare i widget in un 
ambiente di sviluppo.
Dopo aver impostato un nuovo URL, è necessario accedere a Avaya Workspaces e 
controllare se il widget aggiornato viene caricato. Alcuni URL potrebbero non essere disponibili 
dall'ambiente a causa dei criteri del firewall e della configurazione di rete.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager widget.

2. Nella pagina Widget personalizzati, fare clic su  per aggiornare il widget.

3. Nella finestra Aggiorna Ignora URL, digitare il nuovo URL nel formato https://
example.com.

Panoramica di Manager del widget
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4. Fare clic su OK.

Passi successivi
Accedere a Avaya Workspaces con il ruolo che ha accesso al layout corrispondente e 
controllare se il widget viene caricato.

Visualizzazione dei metadati del widget
Informazioni su questa attività
È possibile visualizzare i metadati del widget nel formato .json, inclusi ID widget, nome, 
icona, versione e percorso file eseguibile. Se si configura un URL del widget di sostituzione, è 
possibile visualizzare anche l'URL nei metadati del widget.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager widget.

2. Nella pagina Widget personalizzati, fare clic su  per visualizzare il widget.

È possibile visualizzare i metadati del widget nella finestra Oggetto JSON del widget.

Sostituzione di un widget personalizzato
Informazioni su questa attività
Sostituire un widget importato con uno nuovo per mantenerne il nome. È possibile sostituire un 
widget alla volta.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager widget.

2. Nella pagina Widget personalizzati, per il widget da sostituire, fare clic su .

3. Nella nuova finestra, selezionare il widget da importare e fare clic su Apri.

Amministrazione del Centro applicazioni sostituisce il widget esistente con quello 
importato e ne mantiene il nome.

Eliminazione di un widget
Informazioni su questa attività
È possibile eliminare un widget non più necessario. Se si elimina un widget utilizzato nella 
configurazione del layout, gli utenti con accesso al layout corrispondente visualizzano un 
errore.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager widget.

2. Nella pagina Widget personalizzati, fare clic su  per il widget da eliminare.

3. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina widget.
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Cronologia interazioni esperienza del cliente
Il widget dell'esperienza del cliente ha visualizzato i dati per i clienti con interazione attiva. 
Tuttavia, gli agenti possono ora utilizzare la funzionalità di ricerca nella cronologia delle 
interazioni per visualizzare le esperienze del cliente precedenti.
Per gli utenti esistenti, gli amministratori devono configurare il widget Cronologia interazione 
esperienza del cliente. Gli agenti possono quindi accedere a Avaya Workspaces per 
accedere al widget Ricerca interazioni.
Per i nuovi utenti, il widget Cronologia interazione esperienza del cliente è già disponibile 
nel layout account predefinito. Per impostazione predefinita, gli agenti possono visualizzare il 
widget Ricerca interazioni in Avaya Workspaces.

Collegamenti correlati
Configurazione del widget cronologia interazioni esperienza del cliente alla pagina 177

Configurazione del widget cronologia interazioni esperienza del 
cliente

Informazioni su questa attività
Gli amministratori possono modificare il layout account predefinito per configurare il widget 
Cronologia interazione esperienza del cliente. Gli agenti possono quindi accedere ad 
Avaya Workspaces per visualizzare l'icona Ricerca non in linea nella barra degli strumenti.

Nota:
La configurazione del widget è applicabile agli utenti esistenti.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo di 
Layout account predefinito.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.
2. Per il layout da aggiungere al widget Cronologia interazione esperienza del cliente, 

fare clic su .

3. Nella scheda Visualizzazioni, selezionare la pagina per accedere al widget 
Cronologia interazione esperienza del cliente.

4. Fare clic su Aggiungi scheda.

5. Nel campo Nome, digitare Cronologia delle interazioni.

6. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione.

7. Nell'elenco Ruolo, selezionare Solo agente.

8. Nell'elenco Icona, selezionare l'icona della ricerca.

In Avaya Workspaces viene visualizzata l'icona selezionata accanto al nome dell'icona.

9. Nell'area Selezionare un layout, selezionare il layout del widget.

10. Nell'area Seleziona widget, selezionare Cronologia interazione esperienza del 
cliente.

Cronologia interazioni esperienza del cliente
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11. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Cronologia interazioni esperienza del cliente alla pagina 177

Workspaces
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Capitolo 13: Elenco operazioni

La funzione Elenco operazioni consente di visualizzare i record degli eventi che si verificano. 
Quando un utente effettua un aggiornamento in Avaya Experience Platform™, questo 
aggiornamento viene registrato come evento. Ad esempio, quando un utente crea un agente, 
Centro applicazioni registra l'evento corrispondente. È possibile avviare una ricerca Elenco 
operazioni per visualizzare l'evento registrato.
Per cercare un evento, è necessario selezionare l'intervallo di date durante il quale si verifica 
l'evento e il tipo di evento. Con i tipi di evento, è possibile cercare gli eventi registrati per entità 
diverse in Avaya Experience Platform™. Ad esempio, per trovare gli eventi correlati all’entità 
Codici di motivazione, ad esempio la creazione, l'eliminazione o la modifica dei codici di 
motivazione, selezionare il tipo di evento Codice di motivazione.
Per rendere più precisi i risultati della ricerca, specificare le seguenti informazioni:

• L'indirizzo IP e e-mail dell'utente che esegue l'aggiornamento
• Se l'evento è correlato alla creazione, eliminazione o modifica di una configurazione 

esistente
• Le parole chiave associate all'evento

Dopo aver avviato una ricerca Elenco operazioni, Centro applicazioni visualizza una pagina 
con gli eventi che soddisfano i criteri di ricerca. Nella parte superiore della pagina, è possibile 
visualizzare i tipi di evento selezionati come schede. È possibile fare clic su queste schede per 
passare da un tipo di evento all'altro. Per scaricare un file contenente gli eventi attualmente 
visualizzati, fare clic sul pulsante Scarica CSV. Il file scaricato è in formato .csv.

Per visualizzare la descrizione di un evento, fare clic sull'intervallo di date dell'evento. La 
descrizione dell'evento contiene informazioni sull'evento. Ad esempio, se un amministratore 
dell’account abilita un canale, Centro applicazioni visualizza questo aggiornamento nella 
descrizione dell'evento corrispondente.
Avaya Experience Platform™ supporta la funzione Elenco operazioni per Amministrazione del 
Centro applicazioni e Orchestrazione.

Collegamenti correlati
Utilizzo Elenco Operazioni

Ricerca di eventi
Informazioni su questa attività
Utilizzare la funzione Elenco operazioni per cercare gli aggiornamenti della configurazione 
eseguiti da altri utenti. Quando si configura una ricerca Elenco operazioni, è necessario 
specificare l'intervallo di date durante il quale si verifica un evento e selezionare un tipo di 
evento. Il tipo di evento è un'entità in Avaya Experience Platform™ che viene aggiornato. Ad 
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esempio, è possibile selezionare il tipo di evento Codice di motivazione per cercare gli eventi 
correlati all’entità Codici di motivazione.

Prerequisiti
Accedere a Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella pagina di Benvenuto di Centro applicazioni, fare clic su Elenco operazioni.
2. Nel campo Data e ora di inizio, selezionare una data e un orario di inizio.

La ricerca non visualizza gli eventi registrati prima della data e dell'ora selezionate.

3. Nel campo Data e ora di fine, selezionare una data e un orario di fine.

La ricerca non visualizza gli eventi registrati dopo la data e l'ora selezionate. Non è 
possibile selezionare una data e un'ora future.

4. Nell'elenco Tipi, selezionare uno o più tipi di evento.

5. (Opzionale) Nel campo Indirizzo IP, digitare l'indirizzo IP dell'utente che genera 
l'evento.

6. (Opzionale) Nel campo Autore, digitare l'e-mail dell'utente che produce l'evento.

7. (Opzionale) Nell'elenco Eventi, selezionare una delle opzioni seguenti:

• Creato: gli eventi associati alla creazione di configurazioni, ad esempio l'aggiunta di 
un agente.

• Eliminati: gli eventi associati all'eliminazione delle configurazioni, ad esempio 
l'eliminazione di un agente.

• Aggiornato: gli eventi associati all'aggiornamento delle configurazioni, ad esempio 
la modifica di un agente.

8. (Opzionale) Nel campo Parola chiave di ricerca, digitare una parola chiave associata 
all'evento.

Le parole chiave sono parole menzionate nell'evento ricercato. Ad esempio, se si 
desidera trovare gli aggiornamenti relativi al profilo utente "Profilo agente", è possibile 
digitare profilo agente.

9. Fare clic su Cerca.

Visualizzazione di un evento
Informazioni su questa attività
È possibile visualizzare una descrizione di un evento. Dopo aver avviato una ricerca Elenco 
operazioni, Centro applicazioni visualizza l'elenco di eventi registrati in una pagina con i tipi di 
eventi come schede nella parte superiore. È possibile fare clic su queste schede per passare 
da un tipo di evento all'altro. Per condividere gli eventi con altri amministratori dell’account, 
scaricare l'elenco di eventi. Il file scaricato è in formato .csv.

Prerequisiti
Cercare gli eventi Elenco operazioni.

Elenco operazioni
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Procedura
1. Nella parte superiore della pagina con i risultati della ricerca Elenco operazioni, fare clic 

su un tipo di evento.

Centro applicazioni visualizza gli eventi associati al tipo di evento selezionato.

2. (Opzionale) Per scaricare un file contenente gli eventi associati al tipo di evento 
selezionato, fare clic sul pulsante Scarica CSV.

3. Nella colonna Data, fare clic sull'intervallo di date visualizzato per visualizzare l'evento.

Centro applicazioni visualizza i dettagli dell’evento.

Collegamenti correlati
Ricerca di eventi alla pagina 179

Visualizzazione di un evento
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Capitolo 14: Configurazione delle 
funzioni

Panoramica dell'amministrazione di Assistenza agente
È possibile configurare le impostazioni di amministrazione per Assistenza agente in 
Amministrazione del Centro applicazioni.
Prima di configurare Assistenza agente, assicurarsi di disporre di quanto segue:

• Credenziali amministratore account.
• Agenti creati. Per ulteriori informazioni sulla creazione di agenti, vedere Creazione di un 

nuovo utente.
• L'assistenza Avaya ha abilitato la funzionalità Assistenza agente per l'account.

Elenco di controllo per la configurazione di Assistenza agente
La seguente lista di controllo descrive le attività per configurare Assistenza agente per Avaya 
Experience Platform™ in Amministrazione del Centro applicazioni.

N. Attività Descrizione Note

1. Preparare i file As-
sistenza agente 
e .json.

È necessario un file .json 
personalizzato per la confi-
gurazione del widget Assi-
stenza agente.

Contenuto di file Assisten-
za agente e .json alla pagi-
na 183

2. Accedere a Am-
ministrazione del 
Centro applicazio-
ni.

Accedere a Amministrazione 
del Centro applicazioni con 
le credenziali di amministra-
tore dell’account. Per ulterio-
ri informazioni sull'accesso a 
Amministrazione del Centro 
applicazioni, contattare l'as-
sistenza Avaya.

Accesso a Amministrazione 
del Centro applicazioni alla 
pagina 19

3. Importare il widget 
Assistenza agen-
te.

Nella scheda Manager del 
widget, importare il widget 
Assistenza agente persona-
lizzato creato nel passaggio 
1.

Importazione di un widget al-
la pagina 175

La tabella continua…
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N. Attività Descrizione Note

4. Configurare il 
layout Agent As-
sist.

Nella scheda Manager del 
layout, configurare il layout 
per il widget Assistenza 
agente.

Configurazione di un layout 
per Assistenza agente alla 
pagina 184

5. Creare un profilo 
UX e assegnare il 
layout Assistenza 
agente al profilo 
UX.

Nella scheda Profili UX, 
creare una copia del profilo 
UX predefinito. Assegnare il 
layout creato per Assistenza 
agente al nuovo profilo UX.

Aggiunta di un profilo UX alla 
pagina 165

6. Creare un profilo e 
assegnare il profilo 
UX al profilo uten-
te.

Nella scheda Gestione 
utenti, creare un profilo 
utente e assegnare il profi-
lo UX creato per Assistenza 
agente al nuovo profilo uten-
te.

È necessario selezionare il 
profilo UX creato nell'elenco 
Profilo UX di Workspaces.

Creazione di un profilo alla 
pagina 22

7. Assegnare gli 
utenti al profilo 
utente.

Nella scheda Gestione 
utenti, assegnare gli utenti al 
profilo utente.

Aggiunta di utenti a un profi-
lo per Assistenza agente alla 
pagina 185

8. Aggiungi un nuovo 
fornitore.

Nella scheda Assistenza 
agente, aggiungere un nuo-
vo fornitore per visualizzare il 
widget nell'interfaccia utente 
Avaya Workspaces.

Aggiunta di un nuovo fornito-
re alla pagina 186

9. Configurare le lin-
gue.

Nella scheda Assistenza 
agente, configurare le lingue 
da visualizzare nel widget.

Configurazione delle lin-
gue alla pagina 186

Contenuto di file Assistenza agente e .json
Prima di configurare il Assistenza agente widget, creare un file .json personalizzato con i 
seguenti contenuti:
{
   "nome": "Assistenza agente",
   "descrizione": "Assistenza agente",
   "icona": "neo-icon-sort",
   "elemento": "<aa-widgets></aa-widgets>",
   "Versione" "0.0.5",
   "file": ["assets/index.js"],
   “tag”: [
                "widget",
                "demo",
                 "api"
              ],
    "override_url": "https://<region>.appliedai.avayacloud.com/app/ui/v1/agentassist/
agent/"
}

Sostituire <regione> nell'ultima riga con il prefisso regionale Assistenza agente della tabella 
seguente:

Panoramica dell'amministrazione di Assistenza agente
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Assistenza agente prefisso re-
gionale

Nome regione Regione Avaya Experience 
Platform™

na East-2 NA
uk Regno Unito meridionale UK
sa Brasile meridionale AS
ase Sud-est asiatico AP
eu Germania centro-occidentale EU
aue Australia orientale AU
cac Canada centrale CA
inc India centrale connettore
jpe Giappone orientale JP

Dopo aver aggiornato il contenuto, salvare il file e denominarlo nel seguente formato: 
<widget name>.json.

Importare il widget Assistenza agente
Informazioni su questa attività
Importare il file .json di Assistenza agente creato da utilizzare nella configurazione del 
layout.

Prerequisiti
Effettuare le seguenti operazioni:

• Creare un file .json personalizzato e denominarlo nel formato <widget name>.json. 
Per ulteriori informazioni sui contenuti dei file, vedere Contenuto di file Assistenza agente 
e .json alla pagina 183.

• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager widget.
2. Sulla pagina Widget personalizzati fare clic su Importa widget.
3. Nella nuova finestra, selezionare il widget di Assistenza agente creato e fare clic su 

Apri.

Amministrazione del Centro applicazioni aggiunge il widget importato all'elenco dei 
widget. Per ordinare l'elenco fare clic sulla colonna Nome.

Configurazione di un layout per Assistenza agente
Informazioni su questa attività
Configurare un layout per aggiungere il widget importato Assistenza agente. Per aggiungere 
il widget, selezionare la visualizzazione a cui si applica. È possibile selezionare la 
visualizzazione Webchat o Messaggistica. Dopo aver selezionato la visualizzazione, è 
necessario aggiungere la scheda che visualizza il widget.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo 
Amministratori dei widget Admin di Workspaces.

Configurazione delle funzioni
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Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.

2. Per il layout da configurare, fare clic su .

3. Nella scheda Visualizzazioni, selezionare una delle seguenti visualizzazioni:

• Webchat ( ): per aggiungere il widget alla pagina visualizzata dagli agenti durante 
la gestione delle interazioni chat.

• Messaggistica ( ): per aggiungere il widget alla pagina visualizzata dagli agenti 
durante la gestione delle interazioni di messaggistica.

4. (Opzionale) Per impostare una scheda come predefinita, fare clic su .

Avaya Workspaces visualizza il contenuto di questa scheda per la prima volta quando 
l'agente accede alla visualizzazione corrispondente.

5. Fare clic su Aggiungi scheda.

6. Nel campo Nome, digitare un nome per la scheda.

7. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione della scheda.

8. Nell'elenco Ruolo, selezionare una delle opzioni seguenti:

• Solo agente
• Solo supervisore
• Agente e supervisore

Gli utenti con il ruolo selezionato possono visualizzare questa scheda in Avaya 
Workspaces.

9. Nell'elenco Icona, selezionare l'icona della scheda.

In Avaya Workspaces viene visualizzata l'icona selezionata accanto al nome della 
scheda.

10. Nell'area Selezionare un layout, selezionare un layout widget con più di uno slot.

Il layout del widget definisce l'ordine in cui Avaya Workspaces visualizza i widget.

11. Nell'area Seleziona widget, selezionare uno o più widget.

12. Fare clic su Salva.

Passi successivi
Per assegnare il layout agli utenti, aggiungere un profilo UX.

Aggiunta di utenti a un profilo per Assistenza agente
Informazioni su questa attività
È possibile modificare gli account utente esistenti per assegnarli al profilo utente creato per 
Assistenza agente.

Nota:
Non modificare i dettagli o i profili di configurazione degli utenti quando sono attivi sulle 
chiamate.

Panoramica dell'amministrazione di Assistenza agente
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Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.

2. Nella pagina Utenti, nella riga dell'utente da modificare, fare clic su , quindi su 
Modifica.

3. Nella sezione Proprietà, nell’elenco Profilo, selezionare il profilo utente creato per 
Assistenza agente.

4. Fare clic su Salva.

Aggiunta di un nuovo fornitore
Informazioni su questa attività
Aggiungere un nuovo fornitore per rendere il widget Assistenza agente disponibile 
nell’interfaccia utente. Annotare il nome del fornitore specificato. Per configurare le lingue, 
è necessario il nome del fornitore. Quando si configura un nuovo fornitore, utilizzare i dettagli 
del progetto IA del Contact Center di Google.

Prerequisiti
Assicurarsi di disporre delle seguenti autorizzazioni sull'account di servizio per il progetto 
Google:

• Utente DLP
• Client assistenza agente Dialogflow

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Assistenza agente.

2. Nella scheda Fornitore, fare clic su Aggiungi nuovo fornitore.

3. Nel campo Nome provider, digitare un nome per il fornitore.

4. Nel campo Posizione, digitare o incollare una posizione per il fornitore.

5. In ID progetto, digitare un nome per il progetto.

6. Per caricare le credenziali, fare clic su Seleziona file e passare al file con le 
credenziali.

7. Fare clic su Salva.

Configurazione delle lingue
Informazioni su questa attività
Configurare le lingue di Riepilogo, Suggerimento articolo e Domande frequenti.
È possibile aggiungere le seguenti lingue supportate:

• Danese
• Olandese
• Inglese

Configurazione delle funzioni
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• Francese
• Tedesco
• Hindi
• Italiano
• Giapponese
• Portoghese (Brasile)
• Portoghese (Portogallo)
• Spagnolo
• Svedese

Prerequisiti
Assicurarsi di creare una categoria e un attributo per la rispettiva lingua in Contact Center > 
Attributi.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Contact Center > Assistenza agente.

2. Nella scheda Lingua, fare clic su Aggiungi nuova lingua.

3. Abilitare i centralini per le funzioni che si desidera configurare:

• Riepilogo
• Domande frequenti
• Suggerimento articolo

4. Nel menu Seleziona lingue, selezionare la lingua.

5. Nel menu Selezionare fornitore, selezionare il fornitore creato in precedenza.

6. Nel menu Nome profilo di conversazione, digitare un nome per il profilo di 
conversazione.

7. Per selezionare le impostazioni della lingua corrente come configurazione predefinita, 
attivare il centralino Configurazione predefinita.

8. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Creazione di categorie e attributi alla pagina 21

Variazioni di categorie e attributi per la configurazione della lingua
In questa sezione sono elencate le variazioni di categoria e attributo supportate che è possibile 
creare per Assistenza agente.

Variazioni di categoria
È possibile utilizzare le seguenti varianti per creare una categoria per un attributo lingua:

• ling
• ID ling
• ID-ling
• lingua

Panoramica dell'amministrazione di Assistenza agente
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• IDlingua
• ID-lingua
• ID lingua
• codice-lingua
• codicelingua
• codice lingua

Variazioni degli attributi
È possibile utilizzare le seguenti varianti per assegnare un attributo a una categoria di lingua:

Lingua Attributo
Italiano it, eng, it-it, en_us, Stati Uniti, USA, inglese, inglese USA, inglese 

americano, inglese (Stati Uniti)
Tedesco de, tedesco, Germania, Deutsch, Deutschland
Italiano it, italiano, Italia, italiano, Italia
Spagnolo es, es-US, es (Stati Uniti), spagnolo, spagnolo USA, USA spagnolo, 

spagnolo (Stati Uniti)
Francese fr, francese, Francia, Français, France
Danese da, danese, Danimarca, Dansk, Danmark
Olandese nl, olandese, Paesi Bassi, Nederlands, Nederland
Svedese sv, svedese, Svezia, Svenska, Sverige
Portoghese (Brasile) pt-br, pt_br, Portoghese, Brasile, Português, Brasil
Portoghese (Portogallo) pt, portoghese, Portogallo, Português, Portugal
Hindi hi, hindi, India, हिदंी, भारत
Giapponese ja, giapponese, Giappone, 日本語, 日本

Ad esempio, quando si crea un attributo lingua per l'inglese (Stati Uniti), è possibile digitare 
ling come categoria e en_us come attributo.

Entrambi gli input per la categoria e l'attributo non distinguono tra maiuscole e minuscole.

Collegamenti correlati
Creazione di categorie e attributi alla pagina 21

Esperienza del cliente
L'esperienza del cliente è una rappresentazione visiva delle interazioni del cliente. Il widget 
Esperienza del cliente in Avaya Workspaces riepiloga la visualizzazione dei dati recenti per 
un’interazione. I dettagli dell’esperienza forniscono trascrizioni delle conversazioni vocali, chat, 
di messaggistica ed e-mail precedenti.
Gli amministratori dell’account possono configurare gli intervalli della visualizzazione sequenza 
temporale e i dettagli dell’esperienza nel widget Esperienza del cliente.

Configurazione delle funzioni
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Visualizzazione Agente
Nella pagina Visualizzazione agente, gli amministratori dell’account possono configurare i 
seguenti parametri:

• Intervallo dati predefinito: descrive il periodo massimo in cui il widget Esperienza del 
cliente visualizza i dati cronologici.

• Visualizzazione sequenza temporale predefinita: descrive l’intervallo di visualizzazione 
della sequenza temporale superiore per la visualizzazione del grafico dell’esperienza del 
cliente nel widget Esperienza del cliente.

• Numero predefinito di giorni: descrive l’intervallo di visualizzazione della sequenza 
temporale centrale per la visualizzazione dei dati dell’esperienza del cliente nel widget 
Esperienza del cliente.

• Numero massimo di interazioni: descrive il numero massimo di interazioni da visualizzare 
nella visualizzazione Dettagli dell'esperienza del widget Esperienza del cliente, incluse 
le interazioni attive.

Collegamenti correlati
Amministrazione dei componenti aggiuntivi ACES

Configurazione della visualizzazione della sequenza temporale 
e dei dettagli dell'esperienza

Informazioni su questa attività
Gli amministratori dell’account possono configurare gli intervalli di visualizzazione della 
sequenza temporale superiore e centrale e il numero massimo di interazioni da visualizzare 
nei dettagli del percorso del widget Esperienza del cliente.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Esperienza del cliente > Visualizzazione 

agente.

2. Nell'elenco Intervallo dati predefinito, selezionare l'intervallo desiderato.

L'intervallo predefinito è 24 mesi.

3. Nell'elenco Visualizzazione sequenza temporale predefinita, selezionare l'intervallo 
desiderato.

La durata predefinita è 18 mesi. La durata minima è di 3 mesi, mentre la durata 
massima è di 24 mesi.

4. Nell'elenco Numero predefinito di giorni, selezionare il valore richiesto.

Il valore predefinito è 10 giorni. Il minimo è 10 giorni, mentre il massimo è 50 giorni.

5. Nell'elenco Numero massimo di interazioni, selezionare il valore richiesto.

Il valore predefinito è 20. Il numero minimo di interazioni è 20, mentre il numero 
massimo di interazioni è 50.

6. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Modifica delle opzioni dell’esperienza del cliente

Esperienza del cliente
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Registrazione vocale Avaya
La funzione Registrazione vocale Avaya consente di registrare automaticamente le interazioni 
vocali tra agenti e clienti in tempo reale e di archiviarle per 90 giorni. Dopo 90 giorni, i file delle 
registrazioni vengono eliminati automaticamente dalla memorizzazione in cloud.
Con la funzione Registrazione vocale Avaya, gli amministratori dell’account e gli utenti con 
il ruolo Supervisore in Avaya Workspaces possono accedere alle registrazioni vocali delle 
interazioni tra agenti e clienti. I supervisori possono cercare facilmente un'interazione vocale 
nel widget Cronologia interazione di Esperienza cliente in Avaya Workspaces e quindi 
riprodurre nuovamente la registrazione vocale. I supervisori possono utilizzare le registrazioni 
vocali per analizzare e valutare la qualità delle interazioni e migliorare l'esperienza del cliente. 
Sia gli amministratori dell'account che gli utenti con il ruolo di supervisore possono inoltre 
eliminare manualmente le registrazioni vocali.
Gli utenti con il ruolo Agente possono mettere in pausa e riprendere manualmente la 
registrazione di una chiamata di un'interazione vocale attiva in qualsiasi momento durante 
la chiamata per omettere la registrazione di informazioni sensibili, come i dati della carta di 
credito.

Collegamenti correlati
Riproduzione di una registrazione vocale alla pagina 190
Eliminazione di una registrazione vocale alla pagina 191

Riproduzione di una registrazione vocale
Informazioni su questa attività
Gli amministratori e i supervisori dell’account possono accedere alle registrazioni delle 
interazioni vocali tra agenti e clienti dal widget Cronologia interazione in esperienza del 
cliente in Avaya Workspaces. Utilizzando i filtri dei canali e degli intervalli di date, gli 
amministratori e i supervisori dell’account possono cercare le registrazioni nella pagina 
Ricerca interazioni. Il risultato della ricerca visualizza le interazioni con il tipo di canale, 
l’indirizzo e-mail, il numero di telefono e la data e l'ora dell’interazione.
I supervisori possono accedere e riprodurre le registrazioni di tutte le interazioni vocali, non 
solo delle interazioni del gruppo di agenti loro assegnato.

Procedura
1. Accedere a Avaya Workspaces come amministratore dell'account o supervisore.

2. Sulla barra degli strumenti superiore, fare clic sul widget Cronologia interazione .

In Avaya Workspaces viene visualizzata la pagina Ricerca interazioni.
3. Nell'elenco Canale, selezionare Voce.

4. In Intervallo di date, selezionare l'intervallo di date da cui cercare i dati relativi 
all'esperienza del cliente.

5. Deselezionare la casella di controllo Cerca solo le mie interazioni.
6. Fare clic su Ricerca.

Il riquadro Risultati visualizza l’elenco delle interazioni vocali trovato nell'intervallo di 
date selezionato.

Configurazione delle funzioni
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7. Nella colonna Registrazione, visualizzare l'elenco delle registrazioni delle interazioni 
vocali.

Se Avaya Workspaces non visualizza la colonna Registrazione nei risultati della 
cronologia Ricerca interazioni, vedere Risoluzione dei problemi di Avaya Call 
Recording alla pagina 192.

8. Fare clic su  per riprodurre la registrazione di un’interazione.

Il riquadro Riproduzione registrazione viene visualizzato sopra il riquadro Risultati. 
La registrazione viene avviata nel riquadro Riproduzione registrazione. È inoltre 
possibile visualizzare il numero di telefono e la data della registrazione.

9. (Opzionale) Durante la riproduzione, nel riquadro Riproduzione registrazione:

• Se si fa clic sull'icona di riproduzione di un'altra registrazione durante la riproduzione 
della registrazione corrente, la riproduzione precedente si interrompe e viene avviata 
la nuova riproduzione.

• Se si passa a una pagina diversa dei risultati di Cronologia interazione, la 
riproduzione continua fino al completamento o fino a quando non si fa clic su un'altra 
registrazione.

10. Nel riquadro Riproduzione registrazione effettuare le seguenti operazioni:

• Per visualizzare l'ID interazione dell’interazione, fare clic su .

• Per mettere in pausa la riproduzione della registrazione, fare clic su .

• Per riprendere la riproduzione della registrazione, fare clic su .
• Per controllare l'avanzamento della registrazione, utilizzare il dispositivo di 

scorrimento della riproduzione della registrazione.
• Per controllare il volume della registrazione, utilizzare il dispositivo di scorrimento del 

volume.

• Per chiudere il riquadro Riproduzione registrazione, fare clic su .

11. (Opzionale) Per interrompere la riproduzione della registrazione, nel riquadro Risultati 
fare clic su  nella colonna Registrazione relativa all'interazione.

Collegamenti correlati
Registrazione vocale Avaya alla pagina 190

Eliminazione di una registrazione vocale
Informazioni su questa attività
Gli amministratori e i supervisori degli account possono eliminare le registrazioni delle 
interazioni vocali tra agenti e clienti dal widget Cronologia interazione in Avaya Workspaces.
Ai supervisori deve essere assegnato il ruolo di amministratore per eliminare le registrazioni 
vocali.

Procedura
1. Accedere a Avaya Workspaces come amministratore dell'account o supervisore.

2. Sulla barra degli strumenti superiore, fare clic sul widget Cronologia interazione .

In Avaya Workspaces viene visualizzata la pagina Ricerca interazioni.

Registrazione vocale Avaya
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3. Nell'elenco Canale, selezionare Voce.

4. In Intervallo di date, selezionare l'intervallo di date da cui cercare i dati relativi 
all'esperienza del cliente.

5. Deselezionare la casella di controllo Cerca solo le mie interazioni.
6. Fare clic su Ricerca.

Il riquadro Risultati visualizza l’elenco delle interazioni trovate nell'intervallo di date 
selezionato.

7. Dall'elenco delle registrazioni delle interazioni vocali, andare alla registrazione che si 
desidera eliminare, fare clic su , quindi su Elimina registrazione.

8. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina.

Collegamenti correlati
Registrazione vocale Avaya alla pagina 190

Risoluzione dei problemi di Registrazione vocale Avaya
La colonna Registrazione non viene visualizzata nella cronologia di 
Ricerca interazioni

Avaya Workspaces non visualizza la colonna Registrazione nella pagina dei risultati della 
cronologia di Ricerca interazioni.
Causa
La colonna Registrazione non viene visualizzata nei seguenti casi:

• Se l'utente connesso non è un supervisore.
• Se l'assistenza Avaya non ha attivato l'opzione Registratore vocale nella pagina Attiva/

disattiva funzione in Amministrazione del Centro applicazioni a livello globale o per 
l'account.

• Se l'assistenza Avaya ha disattivato l'opzione Registratore in Amministrazione del Centro 
applicazioni per l'account.

Soluzione
1. Accedere a Avaya Workspaces come utente con il ruolo di supervisore.
2. Se la colonna Registrazione non viene ancora visualizzata, contattare l'assistenza 

Avaya.
Collegamenti correlati

Registrazione vocale Avaya alla pagina 190

La colonna Registrazione visualizza "-" invece dell'icona Riproduci
Causa
La Registrazione colonna nella pagina dei risultati della cronologia Ricerca interazioni 
visualizza l'icona Riproduci solo per le interazioni vocali. Per le interazioni non vocali come 
e-mail, messaggistica e chat, la colonna Registrazione visualizza il carattere "-".

Soluzione
Nella pagina Ricerca interazioni, nell'elenco Canale, selezionare Voce.
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Collegamenti correlati
Registrazione vocale Avaya alla pagina 190

Messaggio di errore Registrazione non disponibile
Condizione
Quando si fa clic sull'icona Riproduci nella colonna Registrazione, viene visualizzato un 
messaggio Registrazione non disponibile.

Causa
Ciò di solito si verifica quando l'interazione è più vecchia di 90 giorni e il file di registrazione è 
già stato eliminato dalla memorizzazione in cloud.
A volte la registrazione potrebbe non essere disponibile a causa di problemi tecnici relativi al 
raggiungimento della memorizzazione in cloud.

Soluzione
Contatta l'assistenza Avaya.

Collegamenti correlati
Registrazione vocale Avaya alla pagina 190
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Capitolo 15: Amministrazione di Avaya 
Experience Platform 
Connect

Panoramica della soluzione Avaya Experience Platform™

Connect
Avaya Experience Platform™ Connect è una soluzione che i clienti Call Center Elite esistenti 
possono utilizzare per l’integrazione con Avaya Experience Platform™. Con Avaya Experience 
Platform™ Connect, i clienti Call Center Elite in locale possono utilizzare le funzioni Avaya 
Experience Platform™ dal cloud.
I clienti Call Center Elite possono conservare l'infrastruttura locale e gli investimenti per 
l'instradamento vocale e la gestione delle chiamate. Con Avaya Experience Platform™

Connect, i clienti Call Center Elite possono adottare ulteriori canali vocali e nuovi canali digitali 
dal cloud Avaya e tutti i vantaggi offerti dal cloud.
I clienti Call Center Elite possono selezionare i seguenti pacchetti:

• Pacchetto vocale Avaya Experience Platform™ Connect: per estendere le funzionalità 
vocali di Call Center Elite con un client Avaya Workspaces WebRTC moderno che 
fornisce la rimozione del rumore tramite intelligenza artificiale.

• Pacchetto digitale Avaya Experience Platform™: per adottare i canali digitali Avaya 
Experience Platform™ come chat, e-mail e messaggistica social utilizzando lo stesso 
client Avaya Workspaces WebRTC.

Nota:
Con Avaya Experience Platform™ Connect, gli agenti non possono gestire 
contemporaneamente interazioni voce ibrida e interazioni digitali. L'agente deve essere 
nello stato Pronto su voce ibrida per gestire le interazioni vocali o nello stato Pronto su 
digitale per gestire le interazioni digitali utilizzando la stessa interfaccia. Se l'agente è 
impostato su Pronto su voce ibrida, non può accettare interazioni digitali. Se l'agente è 
nello stato Pronto su digitale, non può accettare interazioni voce ibrida.
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Avaya Experience Platform™ Connect è una soluzione cloud con un modello di sottoscrizione. 
È possibile acquistare funzioni e licenze per gli agenti per soddisfare i requisiti della soluzione 
ed estendere o ridurre rapidamente le operazioni in base alle esigenze. Le nuove funzioni 
sono disponibili non appena vengono rilasciate. Non sono necessarie finestre di manutenzione 
lunghe per aggiornare la soluzione.
In quanto Avaya Experience Platform™ Connect è un'offerta cloud ibrida, è necessario un 
contratto manutenzione Avaya Aura® e Call Center Elite per Avaya per fornire un supporto 
efficace. Se non è disponibile un contratto di manutenzione attivo, la risoluzione dei problemi 
end-to-end del secondo giorno tra Avaya Experience Platform™ Connect e Avaya Aura® è 
impossibile. Il supporto per la risoluzione dei problemi limitato a Avaya Experience Platform™

Connect potrebbe non aiutare a risolvere il problema. Per la risoluzione dei problemi end-to-
end, rinnovare il contratto di manutenzione Avaya Aura® scaduto.

Ordinazione di Avaya Experience Platform™ Connect
Dopo aver ordinato Avaya Experience Platform™ Connect, Avaya configura un account con 
la funzione Voce ibrida attivata. Dopo l’assegnazione dell'account, si ricevono le credenziali 
dell'account da Avaya. È quindi possibile utilizzare l'elenco di controllo per configurare Avaya 
Experience Platform™ Connect.

Ordinazione di Avaya Experience Platform™ Connect
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Elenco di controllo per la configurazione di Avaya 
Experience Platform™ Connect

N. Attività Riferimento

1 Configurare l'elemento 
Avaya System Mana-
ger.

Configurazione dell’elemento Avaya System 
Manager alla pagina 197

2 Configurare l'elemento 
Avaya Hybrid Cloud 
Gateway.

Configurazione dell’elemento Avaya Hybrid 
Cloud Gateway alla pagina 198

3 Configurare l'elemento 
Avaya Aura® Device 
Services.

• Configurazione dell’elemento Avaya Aura 
Device Services alla pagina 200

• Configurazione di Avaya Aura Device Ser-
vices alla pagina 200

4 Configurare l'elemento 
Communication Mana-
ger.

Configurazione dell’elemento Avaya Com-
munication Manager alla pagina 202

5 Integrare SAML con 
Active Directory.

• Configurazione SSO con Okta Active Di-
rectory alla pagina 204

• Configurazione SSO con Active Directory 
locale alla pagina 208

• Integrazione di Active Directory Microsoft 
Azure con Avaya Experience Platform alla 
pagina 213

6 Configurare un profilo. Configurazione di un profilo alla pagina 214
7 Configurare l'intervallo 

di sistema e il piano vo-
cale utente.

Configurazione dell'intervallo di sistema e 
del piano vocale utente alla pagina 215

8 Configurare i codici di 
motivazione e i codici 
attività chiamata.

Configurazione dei codici di motivazione e 
dei codici attività chiamata alla pagina 216

9 Configurare gli utenti. • Per aggiungere un utente, consultare Con-
figurazione degli utenti alla pagina 219.

• Per aggiungere più utenti, vedere Aggiunta 
di più utenti alla pagina 107.

• Per sincronizzare le entità Avaya Aura®

Call Center Elite dai Avaya Aura® siste-
mi in locale al cloud Amministrazione del 
Centro applicazioni, consultare Panorami-
ca sincronizzazione alla pagina 221.

Amministrazione di Avaya Experience Platform Connect
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Configurazione dell’elemento Avaya System Manager
Informazioni su questa attività
Per abilitare l'integrazione di System Manager per l'account Avaya Experience Platform™

Connect, configurare i dettagli di System Manager in locale in Amministrazione del Centro 
applicazioni. È possibile configurare massimo un System Manager.

Avvertenza:
Se si aggiorna il nome host o l'indirizzo IP di System Manager dopo la configurazione 
iniziale, assicurarsi che i dettagli aggiornati siano corretti. In caso contrario, la 
configurazione errata causa un errore durante l'elaborazione delle chiamate.

Prerequisiti
• Assicurarsi che sia disponibile un account con la funzione Voce ibrida attivata.
• Assicurarsi che siano disponibili i seguenti dettagli di System Manager:

- Il nome host o l’indirizzo IP del System Manager primario. Inoltre, il nome host o 
l'indirizzo IP del System Manager secondario, se disponibile nell’implementazione.

- Il nome utente e la password dell’utente creato per Avaya Hybrid Cloud Gateway su 
System Manager.

- La password di registrazione.
• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 

dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi, fare clic su Nuovo > Voce > Avaya System Manager.
3. Nel campo Nome, digitare un nome per l’elemento System Manager.

4. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per l’elemento System Manager.

5. Nella sezione Avaya System Manager primario, digitare il FQDN dell'elemento 
System Manager primario nel campo Nome host o indirizzo IP.

6. Nel campo Nome utente, digitare il nome utente dell'utente creato per Avaya Hybrid 
Cloud Gateway su System Manager.

Per abilitare la sincronizzazione, l'utente su System Manager deve disporre delle 
autorizzazioni da Amministratore di sistema. Per ulteriori informazioni sull’aggiunta 
delle autorizzazioni da amministratore, consultare Aggiunta di un utente su System 
Manager con i ruoli richiesti per abilitare la sincronizzazione alla pagina 198.

7. Nel campo Password, digitare la password dell'utente creata per Avaya Hybrid Cloud 
Gateway su System Manager.

8. Nel campo Password di registrazione, digitare la password di registrazione.

9. (Opzionale) Nella sezione Avaya System Manager secondario, digitare il nome host 
o l'indirizzo IP dell'elemento System Manager secondario nel campo Nome host o 
indirizzo IP.

10. Dall'elenco System Manager attivo da utilizzare, fare clic su Primario.

Configurazione dell’elemento Avaya System Manager
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11. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Aggiunta di un utente su System Manager con i ruoli richiesti per abilitare la 
sincronizzazione alla pagina 198

Aggiunta di un utente su System Manager con i ruoli richiesti 
per abilitare la sincronizzazione

Informazioni su questa attività
È possibile aggiungere un utente su System Manager e utilizzarlo durante la configurazione 
dell'elemento System Manager in Amministrazione del Centro applicazioni.

Prerequisiti
Assicurarsi di accedere a System Manager come amministratore dell'account.

Procedura
1. Accedere a Utenti > Amministratori > Utenti amministrativi.
2. Fare clic su Add per aggiungere un nuovo utente come amministratore.

3. Nella pagina Aggiungi nuovo utente amministrativo, digitare il nome utente nel 
campo ID utente.

4. Nel campo Tipo di autenticazione, fare clic su Locale.

5. Nel campo Nome completo, digitare il nome completo dell'amministratore.

6. Nel campo Password temporanea, digitare la password temporanea.

7. Digitare di nuovo la password nel campo Reinserire la password.

8. Fare clic su Delega e continua.

9. Nella pagina Assegna ruoli, selezionare la casella di controllo Amministratore di 
sistema.

10. Fare clic su Delega.

È possibile visualizzare l’utente nella pagina Utenti.
Collegamenti correlati

Configurazione dell’elemento Avaya System Manager alla pagina 197

Configurazione dell’elemento Avaya Hybrid Cloud 
Gateway

Informazioni su questa attività
Per abilitare l'integrazione di Avaya Hybrid Cloud Gateway per l'account Avaya Experience 
Platform™ Connect, configurare i dettagli di Avaya Hybrid Cloud Gateway in locale in 
Amministrazione del Centro applicazioni. È possibile configurare Avaya Hybrid Cloud Gateway 
per ciascun cluster. È necessario configurare almeno un Avaya Hybrid Cloud Gateway.

Amministrazione di Avaya Experience Platform Connect
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Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare quanto segue:

- Un account con la funzione Voce ibrida è attivata.
- L'elemento System Manager esistente per l'account.
- L'Avaya Hybrid Cloud Gateway distribuito in locale.

• Avaya consente l'integrazione di Hybrid Cloud Manager per l'account Avaya Experience 
Platform™ Connect.

• Assicurarsi di annotare l'ID di sistema Avaya Hybrid Cloud Gateway generato 
automaticamente e la chiave pubblica dell'amministratore Avaya Hybrid Cloud Gateway.

• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi, fare clic su Nuovo > Voce > Hybrid Cloud Gateway di Avaya.

È possibile visualizzare i termini e condizioni delle soluzioni Avaya Cloud e Avaya 
Hybrid Cloud Gateway.

3. Leggere i termini e condizioni e accettare gli stessi.

Per visualizzare il nome dell'amministratore che ha accettato i termini e condizioni 
del primo elemento Avaya Hybrid Cloud Gateway, è possibile eseguire una ricerca 
nell'audit trail per le categorie di elementi. Per ulteriori informazioni, consultare Elenco 
operazioni alla pagina 179.

4. Nel campo Nome, digitare un nome per l’elemento Avaya Hybrid Cloud Gateway.

5. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per l’elemento Avaya Hybrid Cloud 
Gateway.

6. Nel campo ID di sistema, digitare l'ID di sistema Avaya Hybrid Cloud Gateway.

7. Nel campo Chiave pubblica, digitare la chiave pubblica senza spazi.

8. Nella sezione Posizione, selezionare il paese dall'elenco Paese e selezionare la 
regione specifica dall'elenco Regione.

Per impostazione predefinita, la casella di controllo Abilita Chiusura contenuti 
multimediali è selezionata per abilitare la chiusura dei contenuti multimediali per 
l’hostname Avaya Hybrid Cloud Gateway. Non modificare l’impostazione predefinita.

9. Nel campo Elenco dei Session Manager, immettere l'FQDN della risorsa Session 
Manager con cui Avaya Hybrid Cloud Gateway comunica.

Se sono presenti più Session Manager, è possibile aggiungere più FQDN delle risorse 
Session Manager.

10. Fare clic su Salva.
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Configurazione dell’elemento Avaya Aura® Device 
Services

Informazioni su questa attività
Per abilitare l'integrazione di Avaya Aura® Device Services per l'account Avaya Experience 
Platform™ Connect, configurare i dettagli di Avaya Aura® Device Services in locale in 
Amministrazione del Centro applicazioni. È necessario configurare massimo un elemento 
Avaya Aura® Device Services.
Utilizzando Avaya Aura® Device Services, gli agenti vocali Avaya Workspaces possono 
effettuare le seguenti operazioni:

• Cercare i contatti dell'elenco telefonico aziendale, gli utenti del Contact Center, i servizi 
del Contact Center e gli interni telefonici e chiamare dal risultato della ricerca.

• Utilizzare l'opzione di trasferimento a passaggio singolo in una chiamata esistente per 
cercare i contatti della rubrica aziendale, gli utenti del Contact Center, i servizi per Contact 
Center e gli interni telefoni. Quindi, trasferire la chiamata al risultato della ricerca.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare quanto segue:

- Un account con la funzione Voce ibrida è attivata.
- L'elemento System Manager per l'account.
- L'elemento Avaya Hybrid Cloud Gateway in locale.

• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi, fare clic su Nuovo > Avaya Aura Device Services.

3. Nel campo Nome, digitare un nome per l’elemento Avaya Aura® Device Services.

4. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per l’elemento Avaya Aura® Device 
Services.

5. Nel campo Nome host, digitare il nome host per l'elemento Avaya Aura® Device 
Services.

6. Nel campo Porta HTTPS, digitare il numero di porta.

Per impostazione predefinita, il numero di porta è 443. Non modificare il valore del 
numero di porta 443.

7. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione di Avaya Aura Device Services alla pagina 200

Configurazione di Avaya Aura® Device Services
È necessario eseguire le attività elencate nella tabella seguente sul portale di amministrazione 
Web Avaya Aura® Device Services. La tabella fornisce una descrizione delle attività e dei 
collegamenti di riferimento agli argomenti della guida Amministrazione di Avaya Aura® Device 
Services.
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Attività Descrizione Riferimento
Attivare CORS (Cross-Origin 
Resource Sharing).

Per abilitare Avaya Workspaces 
per utilizzare le API di ricerca 
Avaya Aura® Device Services in 
locale, abilitare CORS per il domi-
nio Avaya Workspaces.

Per ulteriori informazioni sulla 
configurazione di CORS, vedere 
le seguenti sezioni in Amministra-
zione di Avaya Aura® Device Ser-
vices:

• Cross-Origin Resource Sharing

• Abilitazione di Cross-origin re-
source sharing per l'interfaccia 
di servizio

• Abilitazione di Cross-origin re-
source sharing per l'interfaccia 
amministratore

Configurare la mappatura de-
gli ID client single sign-on.

Per supportare il flusso single 
sign-on di Avaya Workspaces, è 
possibile configurare la mappatura 
degli ID client Avaya Aura® Device 
Services.

Per ulteriori informazioni sulla 
configurazione della mappatura 
degli ID client SSO, vedere le se-
zioni seguenti in Amministrazione 
di Avaya Aura® Device Services:

• Prerequisiti per la configurazio-
ne SSO di Workspaces

• Configurazione flusso SSO di 
Workspaces

Installare il certificato CA di 
Avaya Aura® System Mana-
ger, privato o di terze parti 
nel sistema dell'agente.

Se Avaya Aura® Device Services 
utilizza un certificato CA di Avaya 
Aura® System Manager, privato o 
di terze parti, è necessario instal-
lare tale certificato CA nel sistema 
dell'agente, dove l'agente utilizza 
Avaya Workspaces tramite il brow-
ser.

Per ulteriori informazioni sui pro-
blemi relativi ai certificati, vedere 
la sezione Avaya Workspaces Il 
client non è in grado di connetter-
si a Avaya Aura® Device Services 
in Amministrazione di Avaya Au-
ra® Device Services.

Configurare il conteggio delle 
sessioni.

Per la distribuzione di Avaya Ex-
perience Platform™ Connect, è 
necessario aggiornare il valore 
del campo Sessione simultanea 
HTTP per utente a 135. Questa 
modifica alla configurazione influi-
sce sul servizio e Avaya Aura® De-
vice Services si riavvia automati-
camente.

Per ulteriori informazioni sulla 
configurazione del numero di ses-
sioni attive disponibili per ciascun 
utente, vedere la sezione Gestio-
ne delle sessioni dell'applicazione 
in Amministrazione di Avaya Au-
ra® Device Services.

Collegamenti correlati
Configurazione dell’elemento Avaya Aura Device Services alla pagina 200
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Configurazione dell’elemento Avaya Communication 
Manager

Informazioni su questa attività
Per abilitare l'integrazione di Communication Manager per l'account Avaya Experience 
Platform™ Connect, configurare i dettagli di Communication Manager in locale in 
Amministrazione del Centro applicazioni. È necessario configurare almeno un Communication 
Manager.

Nota:
Se la sincronizzazione Communication Manager è in corso, non è possibile aggiornare i 
dettagli dell'elemento Communication Manager.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare un account con la funzione Voce ibrida attivata.
• Assicurarsi che l’amministratore del sistema Avaya includa l'account nella funzione 

Sincronizzazione per Communication Manager affinché Communication Manager 
esegua la sincronizzazione.

• Assicurarsi che l'amministratore del sistema Avaya includa l'account nella funzione 
Sincronizzazione a incremento automatico per Communication Manager per abilitare 
la sincronizzazione incrementale automatica.
È quindi possibile scegliere l'opzione di sincronizzazione incrementale automatica per 
sincronizzare i dati da Communication Manager.

Nota:
Contattare l'amministratore del sistema Avaya per includere l'account nella funzione.

• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi, fare clic su Nuovo > Voce > Avaya Communication Manager.
3. Nel campo Nome, digitare un nome per l’elemento Communication Manager.

4. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per l’elemento Communication 
Manager.

5. Nel campo Nome host o Indirizzo IP, digitare il nome host o l'indirizzo IP dell'elemento 
Communication Manager.

Per Communication Manager duplex, il nome host o l'indirizzo IP deve essere il nome 
host o l'indirizzo IP principale e deve essere uguale al valore configurato in Avaya 
System Manager.

6. Nel campo Porta, digitare il numero di porta.

7. Nel campo Alias Nome host o Indirizzo IP, digitare l’alias nome host o l'indirizzo IP 
per il duplex Communication Manager.

8. Nel campo Alias Porta, digitare il numero di porta.
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9. Nel campo Accesso, digitare l'ID di accesso per l'elemento Communication Manager.

Per l’ID di accesso non digitare account di servizio come craft, init, inads, rasaccess o 
sroot.

Per abilitare la sincronizzazione, l'utente su Communication Manager deve avere i ruoli 
richiesti. Per ulteriori informazioni sull’aggiunta di ruoli, consultare Aggiunta di un utente 
su Communication Manager con i ruoli richiesti per abilitare la sincronizzazione alla 
pagina 203.

10. Nel campo Password, digitare la password per l’elemento Communication Manager.

11. Dall'elenco Hybrid Cloud Gateway, selezionare l'elemento Avaya Hybrid Cloud 
Gateway creato in precedenza.

12. Per attivare la sincronizzazione incrementale automatica, selezionare la casella di 
controllo Attivare sincr. incrementale automatizzata.

13. Fare clic su Salva.

Ripetere i passaggi precedenti per configurare più Communication Manager.

Collegamenti correlati
Aggiunta di un utente su Communication Manager con i ruoli richiesti per abilitare la 
sincronizzazione alla pagina 203

Aggiunta di un utente su Communication Manager con i ruoli 
richiesti per abilitare la sincronizzazione

Informazioni su questa attività
Attenersi alla procedura seguente per aggiungere un utente su Communication Manager. 
È quindi possibile utilizzare questo utente durante la configurazione dell'elemento 
Communication Manager in Amministrazione del Centro applicazioni.

Prerequisiti
Assicurarsi di accedere a Communication Manager come amministratore dell'account.

Procedura
1. Accedere a Server di amministrazione > (Manutenzione).
2. Nel riquadro di navigazione sinistro, nella sezione Sicurezza, fare clic su Account 

amministratore.

3. Sulla pagina Account Amministratore, fare clic su Aggiungi login → 
Amministratore privilegiato.

4. Fare clic su Invia.

In Communication Manager viene visualizzata la pagina Account amministratore -- 
Aggiungi accesso: amministratore privilegiato.

5. Nel campo Nome di accesso, digitare un nome di accesso appropriato per 
l'amministratore.

6. Nel campo gruppi aggiuntivi (profilo) selezionare prof18.

7. Nel campo Immettere Password, immettere una nuova password.
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8. Digitare di nuovo la password nel campo Reinserire la password.

9. Fare clic su Invia.

Collegamenti correlati
Configurazione dell’elemento Avaya Communication Manager alla pagina 202

Configurazione Single Sign-On

Configurazione SSO con Okta Active Directory
Se l’utente è un cliente Call Center Elite esistente che si trova in locale e utilizza Okta Active 
Directory (AD), deve eseguire la seguente configurazione SSO per continuare a utilizzare Okta 
AD con Avaya Experience Platform™ Connect:

1. Su Okta AD, creare un'applicazione SAML (Security Assertion Markup Language) 
SSO.

2. Assegnare utenti o gruppi di utenti a questa applicazione.
3. Su Amministrazione del Centro applicazioni, configurare Okta AD come provider di 

identità (IdP) SAML.
Utilizzare il file di metadati della federazione Okta AD per eseguire questa 
configurazione.

4. L'utente può aprire Avaya Workspaces in un browser Web e fare clic sul nome dell'IdP 
SAML di Okta AD per avviare il processo SSO.

5. L'utente può immettere le credenziali per accedere all’IdP.
Okta AD autentica l'utente. Se l'autenticazione dell’utente di Okta AD ha esito positivo, 
il browser reindirizza l'utente a Avaya Experience Platform™ Connect.

6. Avaya Experience Platform™ Connect convalida l'utente autenticato da SAML e accede 
a Avaya Workspaces.

Collegamenti correlati
Creazione di un'applicazione SAML SSO su Okta Active Directory alla pagina 204
Assegnazione degli utenti all'applicazione Okta e scaricamento dei metadati dell’IdP alla 
pagina 206
Configurazione dell'elemento SAML con il file di metadati della federazione Okta Active 
Directory alla pagina 206
Creazione di utenti per Okta Active Directory alla pagina 207

Creazione di un'applicazione SAML SSO su Okta Active Directory
Informazioni su questa attività
Per utilizzare Okta Active Directory (AD) con Avaya Experience Platform™ Connect, creare 
un'applicazione SAML (Security Assertion Markup Language) su Okta AD.

Prerequisiti
• Assicurarsi di disporre dell'accesso alla configurazione di Okta AD sul portale Okta.
• Assicurarsi di configurare un account su Amministrazione del Centro applicazioni.
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Procedura
1. Accedere al portale Okta con le credenziali dell'account.

2. Nella struttura di navigazione, fare clic su Applicazioni > Applicazioni.
3. Fare clic su Crea integrazione app.

4. Nella schermata Crea una nuova integrazione app, selezionare SAML 2.0.

5. Fare clic su Avanti.
6. Nella schermata Impostazioni generali, digitare il nome dell'applicazione nel 

campoNome applicazione.

7. Fare clic su Avanti.
8. Nella schermata Configura SAML, immettere i valori nei seguenti campi della sezione 

Impostazioni SAML:

• URL Single Sign-On: https://<axp admin cluster fqdn>/auth/realms/
<tenantID>/broker/<application-name>/endpoint
Copiare l'URI di reindirizzamento del Keycloak dalla pagina Fornitore SAML v2.0 
del Keycloak e incollarlo in questo campo. Sostituire il valore con l'ID del titolare e 
il nome dell'app Okta. Ad esempio, l'ID titolare è GEEOZI e il nome dell'app Okta è 
AuthUsingOkta.

• URI pubblico (ID entità SP): https://<axp admin cluster fqdn>/auth/
realms/<tenantID>/broker/<application-name>/endpoint
Copiare l'URI di reindirizzamento del Keycloak dalla pagina Fornitore SAML v2.0 
del Keycloak e incollarlo in questo campo. Sostituire il valore con l'ID del titolare e 
il nome dell'app Okta. Ad esempio, l'ID titolare è GEEOZI e il nome dell'app Okta è 
AuthUsingOkta.

• Stato relé predefinito: non impostare alcun valore

• Formato ID nome: transitorio

• Nome utente applicazione: e-mail

9. Nella sezione Dichiarazioni attributi (opzionale), immettere i valori nei seguenti 
campi:

• Nome: e-mail

• Formato nome: non specificato

• Valore: user.email

10. Fare clic su Avanti.
11. Nella schermata Feedback, scegliere l'opzione appropriata.

12. Fare clic su Fine.

È ora possibile visualizzare l'applicazione nella pagina Applicazioni.
Collegamenti correlati

Configurazione SSO con Okta Active Directory alla pagina 204
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Assegnazione degli utenti all'applicazione Okta e scaricamento dei 
metadati dell’IdP

Informazioni su questa attività
Per utilizzare Okta Active Directory (AD) con Avaya Experience Platform™ Connect, assegnare 
gli utenti all'applicazione Okta creata in precedenza e scaricare i metadati del provider di 
identità (IdP).

Procedura
1. Accedere al portale Okta con le credenziali dell'account.

2. Nella struttura di navigazione, fare clic su Applicazioni > Applicazioni.
3. Nel riquadro destro, fare clic sull'applicazione Okta creata in precedenza.

4. Fare clic su Assegnazioni.
5. Dall'elenco Assegna, fare clic su Assegna a persone.

6. Accanto a un nome utente, fare clic su Assegna.

7. Controllare i dettagli utente.

8. Fare clic su Salva e torna indietro.

È possibile assegnare l'applicazione ad altri utenti ripetendo i passaggi da 6 a 8.

9. Fare clic su Fine.

10. Fare clic su Accedi.
11. Nella sezione Certificati di firma SAML, accedere a qualsiasi certificato.

12. Fare clic su Azioni > Visualizza metadati IdP.

13. Scaricare e conservare il file XML.

Collegamenti correlati
Configurazione SSO con Okta Active Directory alla pagina 204

Configurazione dell'elemento SAML con il file di metadati della 
federazione Okta Active Directory

Informazioni su questa attività
Utilizzare il file di metadati della federazione Okta AD per configurare Okta Active Directory 
(AD) come provider di identità (IdP) SAML (Security Assertion Markup Language).

Prerequisiti
Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi , fare clic su Nuovo > SAML.

3. Nella pagina Server SAML, digitare il nome del server nel campo Nome.

4. Nel campo Nome visualizzato immettere il nome visualizzato per il server.
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5. Nella sezione File di metadati, fare clic su Seleziona file XML per sfogliare e 
selezionare il file di metadati della federazione.

6. Per caricare il file di metadati, fare clic su Carica.

7. Selezionare le seguenti caselle di controllo:

• Risposta di associazione HTTP-POST
• Associazione HTTP-POST per requisiti di autenticazione

8. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione SSO con Okta Active Directory alla pagina 204

Creazione di utenti per Okta Active Directory
Informazioni su questa attività
È possibile configurare gli agenti che possono accedere a Avaya Workspaces per gestire le 
interazioni con i clienti.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare quanto segue:

- Un account con la funzione Voce ibrida è attivato.
- L'elemento SAML (Security Assertion Markup Language) per Okta Active Directory 

(AD) è configurato.
- L'account Okta AD è disponibile nella pagina Account.

• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Fare clic su Crea utente.

3. Dall'elenco Account, selezionare l'account Okta AD per il quale si desidera creare un 
utente.

4. Nel campo Nome digitare il nome.

5. Nel campo Cognome digitare il cognome.

6. Nel campo Nome visualizzato digitare il nome visualizzato.

7. Nel campo Indirizzo e-mail digitare l’indirizzo e-mail.

8. Nella sezione Proprietà, aggiungere lo stesso nome utente o ID di accesso nel campo 
ID di accesso.

9. Selezionare il dominio Okta AD corretto.

10. Nel campo Password, digitare una password.

11. Nel campo Conferma password digitare nuovamente la password.

12. Dall'elenco Profilo, selezionare il profilo con la funzione Voce ibrida attivata.

13. Nella sezione Funzioni utente, digitare l'ID dati di accesso agente nel campo ID dati 
di accesso agente.
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L'ID dati di accesso agente è l'ID agente Call Center Elite creato in Communication 
Manager con almeno una specialità.

14. Nel campo Numero interno, digitare il numero interno per l’agente.

Il numero interno è il numero del terminale SIP creato in Communication Manager 
da System Manager. In System Manager, accedere a Impostazioni profilo utente > 
Profilo endpoint CM > Estensione.

15. Nel campo Password agente, digitare la password dell'agente.

La password agente è il PIN numerico dell'ID agente Call Center Elite richiesto per 
accedere come agente a un terminale.

16. Nel campo Password profilo comunicazione digitare la password del profilo di 
comunicazione.

La password del profilo di comunicazione è la password numerica di accesso del 
terminale SIP.

17. Nella sezione Indirizzi di comunicazione, digitare l’identificatore SIP dell'utente nel 
campo Indirizzo.

L'identificatore SIP è in formato sip-user-name@sip-domain.

18. Dall'elenco Tipo, fare clic su Avaya SIP.

19. (Opzionale) Per aggiungere più indirizzi di comunicazione, fare clic su Aggiungi 
indirizzo.

20. (Opzionale) Per assegnare un indirizzo di comunicazione specifico come indirizzo 
predefinito, fare clic su  nella riga dell'indirizzo e fare clic su Imposta come 
predefinito.

21. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione SSO con Okta Active Directory alla pagina 204

Configurazione SSO con Active Directory locale
Se l’utente è un cliente Call Center Elite esistente che si trova in locale e utilizza Active 
Directory (AD), è necessario eseguire la seguente configurazione SSO per continuare a 
utilizzare AD locale con Avaya Experience Platform™ Connect:

1. Su Amministrazione del Centro applicazioni configurare Active Directory Federation 
Service (ADFS) aziendale come provider di identità (IdP) SAML (Security Assertion 
Markup Language).
Utilizzare il file di metadati ADFS per eseguire questa configurazione.

2. Scaricare i metadati del provider di servizi Avaya Experience Platform™ Connect SAML.
3. Su ADFS, importare i metadati per configurare Avaya Experience Platform™ Connect 

come componente attendibile.
4. L'utente può aprire Avaya Workspaces in un browser Web e fare clic sul nome dell'IdP 

AD SAML locale per avviare il processo SSO.
5. L'utente può immettere le credenziali per accedere all’IdP.

ADFS autentica l'utente. Se l'autenticazione utente di ADFS riesce, il browser 
reindirizza l'utente a Avaya Experience Platform™ Connect.
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6. Avaya Experience Platform™ Connect convalida l'utente autenticato da SAML e accede 
a Avaya Workspaces.

Collegamenti correlati
Configurazione dell'elemento SAML e scaricamento del file XML dei metadati alla pagina 209
Importazione dei metadati dell’elemento SAML su ADFS alla pagina 210
Configurazione di X-Frame-Options alla pagina 211
Creazione di utenti per Active Directory locale alla pagina 211

Configurazione dell'elemento SAML e scaricamento del file XML dei 
metadati

Informazioni su questa attività
Per utilizzare Active Directory (AD) locale con Avaya Experience Platform™ Connect, 
configurare l'elemento SAML (Security Assertion Markup Language) utilizzando il file di 
metadati della federazione Active Directory Federation Service (ADFS). È quindi possibile 
scaricare il file XML dei metadati da importare in ADFS.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare Active Directory con Active Directory Federation Services 

(ADFS).
• Scaricare il file di metadati fornito dal server ADFS. Ad esempio: https://<your-adfs-

server-url>/federationmetadata/2007-06/federationmetadata.xml.
• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 

dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.
2. Nella pagina Elementi , fare clic su Nuovo > SAML.

3. Nella pagina Server SAML, digitare il nome del server nel campo Nome.

4. Nel campo Nome visualizzato immettere il nome visualizzato per il server.

5. Nella sezione File di metadati, fare clic su Seleziona file XML per sfogliare e 
selezionare il file di metadati della federazione.

6. Per caricare il file di metadati, fare clic su Carica.

7. Selezionare le seguenti caselle di controllo:

• Risposta di associazione HTTP-POST
• Associazione HTTP-POST per requisiti di autenticazione
• Richiedi richieste di autenticazione firmate
• Richiedi asserzioni firmate

8. Fare clic su Salva.

9. Accedere alla pagina Inventario elementi e selezionare l'elemento SAML configurato.

10. Fare clic su  disponibile a destra della riga dell'elemento SAML, quindi fare clic su 
Scarica metadati come file XML .

11. Salvare il file XML dei metadati sul computer.
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Collegamenti correlati
Configurazione SSO con Active Directory locale alla pagina 208

Importazione dei metadati dell’elemento SAML su ADFS
Informazioni su questa attività
In Active Directory Federation Service (ADFS), importare i metadati di Avaya Experience 
Platform™ Connect per configurare Avaya Experience Platform™ Connect come componente 
attendibile.

Procedura
1. Accedere al sistema Active Directory Federation Service.

2. Nella pagina AD FS, fare clic su AD FS > Attendibilità componente.

3. Fare clic con il pulsante destro del mouse su Attendibilità componente e fare clic su 
Aggiungi attendibilità componente.

4. Nella schermata Procedura guidata Aggiungi attendibilità componente, selezionare 
In grado di riconoscere attestazioni.

5. Fare clic su Avvia.

6. Nella schermata Seleziona origine dati, selezionare Importa dati sul componente 
da un file.

7. Fare clic su Sfoglia e selezionare il file XML dei metadati dell'elemento SAML salvato 
sul computer.

8. Fare clic su Avanti.
9. Nella schermata Specifica nome visualizzato, digitare il nome visualizzato nel campo 

Nome visualizzato.

10. Fare clic su Avanti.
11. Nella schermata Scegli criterio di controllo dell’accesso, selezionare Consenti a 

tutti in Scegli criterio di controllo dell’accesso.

12. Fare clic su Avanti.
13. Nella schermata Pronto per aggiungere attendibilità, fare clic su Avanti.
14. Nella schermata Fine, fare clic su Avanti per terminare l'aggiunta dell'attendibilità del 

componente.

15. Nel riquadro destro, fare clic con il pulsante destro del mouse sull’attendibilità del 
componente appena aggiunta e selezionare Modifica criterio di rilascio attestazioni.

16. Impostare la mappatura degli ID utente e delle mappature di attributi comuni su ADFS.

In risposta a una richiesta di autorizzazione, ADFS invia questi dati.

Il primo mappatore deve essere del tipo Invia attributi LDAP come attestazioni e 
deve utilizzare l'archivio attributi Active Directory e mappare l'attributo LDAP Indirizzi 
e-mail a Tipo di attestazione in uscita dell'indirizzo e-mail e l'attributo LDAP SAM-
Account-Name al Nome soggetto. È inoltre possibile aggiungere altri attributi da 
mappare.
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Collegamenti correlati
Configurazione SSO con Active Directory locale alla pagina 208

Configurazione di X-Frame-Options
Informazioni su questa attività
Per motivi di sicurezza, l'implementazione predefinita di Active Directory Federation Service 
(AD FS) blocca alcune opzioni X-Frame-Options o applicazioni iFrame. Per garantire che 
il processo di Single Sign-On (SSO) abbia esito positivo, è necessario configurare X-Frame-
Options. Ad esempio, se Salesforce si integra con Avaya Workspaces, è necessario 
configurare X-Frame-Options affinché SSO abbia successo.

Prerequisiti
• Assicurarsi di installare AD FS 2016 e versioni successive.

Nota:
Per personalizzare l'intestazione della risposta di sicurezza HTTP in AD FS 
2016, installare gli aggiornamenti del sistema operativo Windows 10 KB4493473 e 
kb4507459.

• Assicurarsi di importare i metadati di Avaya Experience Platform™ Connect su AD FS e 
configurarlo come componente attendibile.

Procedura
1. Sul server AD FS, aprire la finestra dei comandi PowerShell.
2. Per configurare X-Frame-Options, effettuare le seguenti operazioni:

a. Modificare l'intestazione della risposta di sicurezza HTTP per consentire domini 
specifici secondo necessità:

Set-AdfsResponseHeaders -SetHeaderName "Content-Security-
Policy" -SetHeaderValue "frame-ancestors 'self' 
*.lightning.force.com *.my.salesforce.com *.dynamics.com 
*.service-now.com *.avayacloud.com *.avaya.com *.<your 
company domain> 'unsafe-inline' 'unsafe-eval'; img-src 
'self' data:;"

b. Modificare l'intestazione della risposta di sicurezza HTTP per consentire a un 
browser di eseguire il rendering di una pagina Web in un iFrame identico alla 
pagina Web di origine:

Set-AdfsResponseHeaders -SetHeaderName "X-Frame-Options" 
-SetHeaderValue "SAMEORIGIN"

Collegamenti correlati
Configurazione SSO con Active Directory locale alla pagina 208

Creazione di utenti per Active Directory locale
Informazioni su questa attività
È possibile configurare gli agenti che possono accedere a Avaya Workspaces per gestire le 
interazioni con i clienti.
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Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare quanto segue:

- Un account con la funzione Voce ibrida è attivato.
- L'elemento SAML (Security Assertion Markup Language) per Active Directory (AD) 

locale è configurato.
- L'account AD locale è disponibile nella pagina Account.

• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Fare clic su Crea utente.

3. Dall'elenco Account, selezionare l'account AD locale per il quale si desidera creare un 
utente.

4. Nel campo Nome digitare il nome.

5. Nel campo Cognome digitare il cognome.

6. Nel campo Nome visualizzato digitare il nome visualizzato.

7. Nel campo Indirizzo e-mail digitare l’indirizzo e-mail.

8. Nella sezione Proprietà, aggiungere lo stesso nome utente o ID di accesso nel campo 
ID di accesso.

9. Selezionare il dominio AD locale corretto.

10. Nel campo Password, digitare una password.

11. Nel campo Conferma password digitare nuovamente la password.

12. Dall'elenco Profilo, selezionare il profilo con la funzione Voce ibrida attivata.

13. Nella sezione Funzioni utente, digitare l'ID dati di accesso agente nel campo ID dati 
di accesso agente.

L'ID dati di accesso agente è l'ID agente Call Center Elite creato in Communication 
Manager con almeno una specialità.

14. Nel campo Numero interno, digitare il numero interno per l’agente.

Il numero interno è il numero del terminale SIP creato in Communication Manager 
da System Manager. In System Manager, accedere a Impostazioni profilo utente > 
Profilo endpoint CM > Estensione.

15. Nel campo Password agente, digitare la password dell'agente.

La password agente è il PIN numerico dell'ID agente Call Center Elite richiesto per 
accedere come agente a un terminale.

16. Nel campo Password profilo comunicazione digitare la password del profilo di 
comunicazione.

La password del profilo di comunicazione è la password numerica di accesso del 
terminale SIP.
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17. Nella sezione Indirizzi di comunicazione, digitare l’identificatore SIP dell'utente nel 
campo Indirizzo.

L'identificatore SIP è in formato sip-user-name@sip-domain.

18. Dall'elenco Tipo, fare clic su Avaya SIP.

19. (Opzionale) Per aggiungere più indirizzi di comunicazione, fare clic su Aggiungi 
indirizzo.

20. (Opzionale) Per assegnare un indirizzo di comunicazione specifico come indirizzo 
predefinito, fare clic su  nella riga dell'indirizzo e fare clic su Imposta come 
predefinito.

21. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Configurazione SSO con Active Directory locale alla pagina 208

Integrazione di Active Directory Microsoft Azure con Avaya 
Experience Platform™

Informazioni su questa attività
Attenersi alla procedura seguente per configurare Single Sign-On (SSO) basato su browser 
con Avaya Experience Platform™. È possibile scaricare l’XML dei metadati del fornitore di 
identità (IDP) SAML da Microsoft Azure e salvarlo sul computer.

Prerequisiti
Assicurarsi di avere familiarità con Microsoft Azure e Avaya Experience Platform™.

Procedura
1. Sul portale Microsoft Azure, aggiungere Avaya Experience Platform™ come 

applicazione aziendale.

2. Sul navigatore, fare clic su Utenti e gruppi, quindi su Aggiungi utente/gruppo.

3. Selezionare singoli utenti e/o gruppi e assegnarli all'applicazione.

4. Sul navigatore, fare clic su Single Sign-on, quindi su SAML.

5. Scorrere fino alla sezione Certificato di firma SAML.

6. Fare clic su Scarica nel campo Federazione metadati XML.

Microsoft Azure scarica il file FederationMetadata.xml.

7. Salvare questo file XML dei metadati IDP utilizzando lo stesso nome utilizzato per il 
nome dell'applicazione.

8. Accedere a Avaya Experience Platform™ Amministrazione del Centro applicazioni.

9. Nell'albero di navigazione, fare clic sull’Inventario elementi e aggiungere Microsoft 
Azure Azure Active Directory come IDP SAML.

10. Fare clic su Seleziona file XML e selezionare il file XML dei metadati IDP appena 
scaricato da Microsoft Azure.

11. Fare clic su Carica, quindi su Salva.
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Avaya Experience Platform™ genera il proprio file XML dei metadati SP SAML.

12. Fare clic su Scarica per scaricare un file XML dei metadati SP SAML Avaya 
Experience Platform™ appena generato.

13. Salvare il file XML dei metadati SP SAML Avaya Experience Platform™ sul computer.

14. Tornare al portale ,Microsoft Azure fare clic su Carica file di metadati e selezionare 
il file XML dei metadati SP SAML Avaya Experience Platform™ appena scaricato da 
Amministrazione del Centro applicazioni.

15. Copiare l’URL dell’asserzione servizio clienti e incollarlo nel campo URL di risposta.
 <md:AssertionConsumerService 
Binding="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:bindings:HTTP-POST" Location=https://
<contactcenterserver>/auth/realms/<accountid>/broker/saml/endpoint 
isDefault="true" index="1"/>

16. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Integrazione di SALM con Avaya Experience Platform™

Configurazione di un profilo
Informazioni su questa attività
Configurare un profilo per abilitare Voce ibrida per l'account Avaya Experience Platform™

Connect.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare un account con la funzione Voce ibrida attivata.
• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 

dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Profili.
2. Sulla pagina Profili, fare clic su Crea profilo.

3. Nel campo Nome, immettere un nome per il profilo.

4. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per il profilo.

5. Dall'elenco Profilo UX di Workspaces, selezionare un profilo UX.

Importante:

Per il Profilo UX di Workspaces selezionato, assicurarsi di configurare quanto 
segue nella scheda Generali:

• Impostare l'opzione opzioni Avvia operazione su Contact Center Default.
• Abilita VDI Abilitato per supportare l'ambiente Citrix VDI.

Per ulteriori informazioni sui profili UX, vedere Profili UX alla pagina 164.

6. Nella sezione Appartenenza, fare clic su Agente dall'elenco Ruoli e selezionare il 
nome del gruppo dall'elenco Membro di.
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Avaya Experience Platform™ Connect supporta solo il ruolo Agente. Avaya Experience 
Platform™ supporta tutti i ruoli disponibili.

7. Nella sezione Funzioni, per attivare Voce ibrida, attivare l'interruttore Voce ibrida.

8. Per assegnare automaticamente un interno, selezionare la casella di controllo 
Assegnazione automatica interno.

9. Fare clic su Salva.

Configurazione dell'intervallo di sistema e del piano 
vocale utente

Informazioni su questa attività
Configurare l'intervallo di sistema e il piano vocale utente per Communication Manager che 
si dispone in locale in Amministrazione del Centro applicazioni. L'intervallo di sistema come il 
codice di motivazione Non pronto è un intervallo generico comune a tutti gli utenti e al piano 
vocale dell'utente come gli intervalli degli interni e gli intervalli degli ID di accesso dell'agente 
sono specifici per un particolare profilo utente.

Nota:
• Eseguire questa procedura per tutti i Communication Manager configurati.
• Se la sincronizzazione Communication Manager è in corso, non è possibile 

aggiornare i dettagli del piano vocale esistente.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare quanto segue:

- Un account con la funzione Voce ibrida è attivata.
- L'elemento Avaya Hybrid Cloud Gateway.
- L'elemento Communication Manager.
- Un profilo con la funzione Voce ibrida attivata.

• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Voce ibrida > Piano vocale.

2. Dall'elenco Avaya Communication Manager, selezionare il nome del Communication 
Manager per il quale si desidera configurare il piano vocale.

3. Per configurare gli intervalli dei codici di motivazione Non pronto (Attività ausiliaria), 
fare clic su Intervalli di sistema.

4. Fare clic su .

5. Nella pagina Modifica intervalli di sistema, immettere l'intervallo.

È possibile impostare l'intervallo su 1:9 se i codici Non pronto a due cifre non sono 
abilitati in Communication Manager.
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È possibile impostare l'intervallo su 1:99 se in Communication Manager sono abilitati 
codici Non pronto a due cifre.

6. Fare clic su Salva.

7. Fare clic su Crea piano vocale utente.

8. Nella pagina Crea nuovo piano vocale, digitare il nome del piano vocale nel campo 
Nome del piano vocale.

9. Nel campo Intervalli degli interni, digitare gli intervalli del piano di composizione per i 
terminali.

È possibile utilizzare i due punti (:) per specificare l'intervallo per i campi degli intervalli. 
Ad esempio, 214565: 214585.

10. Nel campo Intervalli ID accesso agente, digitare gli intervalli del piano di 
composizione per gli agenti.

Utilizzare i due punti (:) per specificare l'intervallo per i campi degli intervalli.

11. Dall'elenco Profilo utente, selezionare il profilo utente per il quale è attivata la funzione 
Voce ibrida.

12. Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per il piano vocale.

13. Fare clic su Salva.

Configurazione dei codici di motivazione e dei codici 
attività chiamata

Informazioni su questa attività
È possibile impostare i codici di motivazione su Non pronto (Attività ausiliaria) e configurare i 
codici attività chiamata in modo che gli agenti possano selezionare i codici corrispondenti in 
Avaya Workspaces.

Nota:
Eseguire questa procedura per tutti i Communication Manager configurati.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare quanto segue:

- Un account con la funzione Voce ibrida è attivata.
- Un intervallo di sistema e un piano vocale utente per l'elemento Communication 

Manager.
• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 

dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Voce ibrida > Codici di motivazione.

2. Dall'elenco Aura Communication Manager, selezionare il nome di un Communication 
Manager per il quale si desidera configurare i codici di motivazione.
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3. Per impostare un codice di motivazione per Non pronto (Attività ausiliaria), fare clic 
su Nuovo codice Non pronto.

4. Nella pagina Nuovo codice digitare un numero nel campo Numero.

Il numero non deve essere utilizzato da nessun altro codice Non pronto. Inoltre, il 
nuovo numero deve essere compreso nell'intervallo di sistema definito.

5. Nel campo Nome, digitare un nome.

6. (Opzionale) Dall'elenco Attributi definiti dal sistema, selezionare un attributo.

Quando si definisce l'intervallo di sistema per Communication Manager, vengono già 
creati e visualizzati i seguenti codici di motivazione a livello di sistema:

• 0, che è il codice di motivazione predefinito

• Reindirizzamento per mancata risposta

• Errore di ROOF e non raggiungibile

• Lavoro sul digitale

Ad esempio, quando l'intervallo dei codici di motivazione in Communication Manager e 
l'intervallo dei codici di sistema in Amministrazione del Centro applicazioni è impostato 
su 1:99 con i codici Non pronto a due cifre abilitati, vengono creati e visualizzati i 
seguenti codici di motivazione a livello di sistema:

• 0, che è il codice di motivazione predefinito

• 97, Reindirizzamento per mancata risposta

• 98, Errore di ROOF e non raggiungibile

• 99, Lavoro sul digitale

Nota:

Per consentire all'agente di impostare il codice di motivazione in modalità Digitale 
dopo aver impostato Voce ibrida come Non pronto, è necessario configurare il 
parametro Tipo di codice di motivazione per lavoro ausiliario con il valore 
richiesto su Communication Manager.

7. Fare clic su Salva.

8. Fare clic sulla scheda Attività chiamata.

9. Per impostare un codice attività chiamata, fare clic su Nuovo codice attività 
chiamata.

10. Nel campo Numero, digitare un numero.

Il codice attività chiamata può contenere al massimo 16 cifre.

11. Nel campo Nome, digitare un nome.

È possibile digitare un massimo di 20 caratteri unicode.

12. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Gestione dei codici di motivazione alla pagina 218
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Gestione dei codici di motivazione
Avaya Experience Platform™ Connect sincronizza i dati dei codici di motivazione Non 
pronto dalla pagina Communication Manager Nomi codici motivo. I dati dei campi codici 
di motivazione RONA e ROOF vengono sincronizzati dalla pagina Parametri di sistema 
correlati alle funzioni.
Per RONA e ROOF, non è possibile configurare 0 e su Amministrazione del Centro 
applicazioni, non è possibile selezionare 0. Se l'amministratore configura 0 su Communication 
Manager, lo stato di RONA e ROOF durante la sincronizzazione della funzione dei parametri di 
sistema viene visualizzato come non riuscito.
Per evitare questo errore durante la sincronizzazione dei codici di motivazione, se l'intervallo 
configurato in Voce ibrida > Piano vocale > Intervalli di sistema > Intervalli Codici di 
motivazione non pronti (attività ausiliaria) è 1:99:

• I codici di motivazione con nomi duplicati con l'intervallo più alto sono contrassegnati 
come non riusciti e vengono eliminati.

• Lavoro su digitale configurato su Communication Manager è selezionata oppure il numero 
più alto nell'intervallo è selezionato per Lavoro su digitale.

• Se ROOF o RONA non è impostato nella pagina Parametri di sistema relativi alle 
funzioni, la pagina Nomi dei codici di motivazione cerca Disco di rete e RONA.

• Se entrambe le condizioni precedenti sono false, il secondo ultimo numero viene utilizzato 
per il disco di rete e il terzo per il RONA.

Collegamenti correlati
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Gestione utenti
È possibile utilizzare uno dei seguenti meccanismi per configurare gli utenti che possono 
accedere a Avaya Workspaces per gestire le interazioni con i clienti:

• Utilizzare Amministrazione del Centro applicazioni per aggiungere utenti singolarmente. 
Per ulteriori informazioni sull'aggiunta di singoli utenti, vedere Configurazione degli 
utenti alla pagina 219.

• Utilizzare il modello utente in massa per aggiungere più utenti nella scheda Voce ibrida. 
Per ulteriori informazioni sull'aggiunta di più utenti, vedere Aggiunta di più utenti alla 
pagina 107. È quindi possibile importare questi utenti in Amministrazione del Centro 
applicazioni. Per ulteriori informazioni sull'importazione di più utenti, vedere Modifica di 
più utenti alla pagina 108.

• Utilizzare la funzione Sincronizzazione per sincronizzare le entità Avaya Aura® Call 
Center Elite come gli Interni, gli Agenti, i Codici di motivazione e le funzioni dei parametri 
di sistema dai sistemi in locale Avaya Aura® a Amministrazione del Centro applicazioni 
sul cloud. Per ulteriori informazioni sulla gestione degli utenti mediante sincronizzazione, 
vedere Panoramica sincronizzazione alla pagina 221.

Collegamenti correlati
Configurazione degli utenti alla pagina 219
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Configurazione degli utenti
Informazioni su questa attività
È possibile configurare gli agenti che possono accedere a Avaya Workspaces per gestire le 
interazioni con i clienti.

Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare quanto segue:

- Un account con la funzione Voce ibrida è attivata.
- Un profilo utente con il ruolo di agente e la funzione Voce ibrida attivata.
- Il Communication Manager e gli elementi di Avaya Hybrid Cloud Gateway vengono 

aggiunti all'account.
- Un intervallo di sistema e un piano vocale utente per l'elemento Communication 

Manager.
• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 

dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Gestione utenti > Utenti.
2. Fare clic su Crea utente.

3. Dall'elenco Account, selezionare un account per il quale si desidera creare un utente.

4. Nel campo Nome digitare il nome.

5. Nel campo Cognome digitare il cognome.

6. Nel campo Nome visualizzato digitare il nome visualizzato.

7. Nel campo Indirizzo e-mail, digitare l'indirizzo e-mail di Active Directory.

L'indirizzo e-mail dell'utente Voce ibrida con Avaya Aura® Device Services abilitato 
deve corrispondere a uno degli utenti disponibili in Active Directory (AD) o LDAP 
configurato su Avaya Aura® Device Services. Gli utenti ospiti non possono eseguire 
operazioni di ricerca con Avaya Aura® Device Services.

8. Nella sezione Proprietà, digitare un nome univoco nel campo ID di accesso.

Se si aggiunge un utente di Active Directory, aggiungere lo stesso nome utente o ID di 
accesso in questo campo e selezionare il dominio corretto.

9. Nel campo Password, digitare una password.

Per informazioni sui criteri della password, vedere Criteri e requisiti della password alla 
pagina 92.

10. Nel campo Conferma password digitare nuovamente la password.

Se si creano utenti SAML, i campi della password sono opzionali.

11. Dall'elenco Profilo, selezionare il profilo con la funzione Voce ibrida attivata.

12. Nella sezione Funzioni utente, digitare l'ID dati di accesso agente nel campo ID dati 
di accesso agente.

L'ID dati di accesso agente è l'ID agente Call Center Elite creato in Communication 
Manager con almeno una specialità.
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13. Nel campo Numero interno, digitare il numero interno per l’agente.

Il numero interno è il numero del terminale SIP creato in Communication Manager 
da System Manager. In System Manager, accedere a Impostazioni profilo utente > 
Profilo endpoint CM > Estensione.

14. Nel campo Password agente, digitare la password dell'agente.

La password agente è il PIN numerico dell'ID agente Call Center Elite richiesto per 
accedere come agente a un terminale.

15. Nel campo Password profilo comunicazione digitare la password del profilo di 
comunicazione.

La password del profilo di comunicazione è la password numerica di accesso del 
terminale SIP.

16. Nella sezione Indirizzi di comunicazione, digitare l’identificatore SIP dell'utente nel 
campo Indirizzo.

L'identificatore SIP è in formato sip-user-name@sip-domain.

17. Dall'elenco Tipo, selezionare Avaya E164 o Avaya SIP come tipo di indirizzo del profilo 
di comunicazione.

18. (Opzionale) Per aggiungere più indirizzi di comunicazione, fare clic su Aggiungi 
indirizzo.

19. (Opzionale) Per assegnare un indirizzo di comunicazione specifico come indirizzo 
predefinito, fare clic su  nella riga dell'indirizzo e fare clic su Imposta come 
predefinito.

20. Fare clic su Salva.

Importante:
• Non è necessario aggiornare o eliminare un utente attivo connesso a 

Avaya Workspaces da Amministrazione del Centro applicazioni. È necessario 
disconnettere l'utente da Avaya Workspaces e quindi aggiornarlo o eliminarlo.

• Assicurarsi che il numero interno e l'ID agente facciano parte del piano vocale 
configurato. Consultare Configurazione dell'intervallo di sistema e del piano 
vocale utente alla pagina 215.

• È possibile visualizzare l'elenco utenti creato nella pagina Utenti. Se l'utente 
non è stato creato correttamente, è possibile visualizzare un punto esclamativo 
accanto al nome utente. È possibile fare clic sul punto esclamativo per 
visualizzare l'errore.

Collegamenti correlati
Gestione utenti alla pagina 218
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Gestione degli utenti tramite sincronizzazione

Panoramica sincronizzazione
Amministrazione del Centro applicazioni consente la sincronizzazione dell’entità Avaya Aura®

Call Center Elite come estensioni, agenti, codici di motivazione e funzioni parametri di sistema 
dai sistemi che sono in locale al cloud Avaya Aura®.

I seguenti tipi di sincronizzazione sono disponibili in Amministrazione del Centro applicazioni: 
Sincronizzazione completa manuale e Sincronizzazione incrementale automatica.

• Sincronizzazione competa manuale:

- In Amministrazione del Centro applicazioni, attivare una sincronizzazione completa 
manuale per sincronizzare o risincronizzare gli intervalli di tutte le entità configurate nei 
piani vocali per Communication Manager.

Nota:

L'amministratore del sistema deve includere l'account nella funzione 
Sincronizzazione per Communication Manager. In caso contrario, non è 
possibile eseguire la sincronizzazione completa manuale.

- È necessario attivare una sincronizzazione completa manuale quando un server 
Communication Manager è configurato per la sincronizzazione degli intervalli del piano 
vocale per diverse entità o quando vengono apportate modifiche di massa alle entità 
sul server locale.

- È necessario attivare una risincronizzazione completa manuale quando vengono 
apportate modifiche di massa alla definizione del piano vocale o viene aggiunto un 
nuovo piano vocale di grandi dimensioni a un server Communication Managergià 
configurato per la sincronizzazione completa manuale.

• Sincronizzazione incrementale automatica:

- In Amministrazione del Centro applicazioni, la sincronizzazione incrementale 
automatica avviene automaticamente quando un'entità nell'intervallo del piano vocale 
configurato viene aggiunta, aggiornata o eliminata in Avaya Aura® Call Center Elite per 
Communication Manager o System Manager.

Nota:

L'amministratore del sistema deve includere l'account nelle funzioni 
Sincronizzazione per Communication Manager e Sincronizzazione a 
incremento automatico per Communication Manager. In caso contrario, non 
è possibile abilitare la sincronizzazione incrementale automatica.

- È possibile scegliere di attivare o disattivare la sincronizzazione incrementale 
automatica per un elemento Communication Manager. Se si sceglie di abilitare 
la sincronizzazione incrementale automatica, è necessario eseguire almeno una 
sincronizzazione completa manuale di tutte le entità affinché la sincronizzazione 
incrementale automatica si attivi.

- Dopo aver configurato la sincronizzazione incrementale automatica, la 
sincronizzazione avviene ogni 5 minuti per qualsiasi modifica rilevata nell'intervallo del 
piano vocale configurato per Communication Manager.
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Amministrazione del Centro applicazioni visualizza la data e l'ora dell'ultima modifica 
rilevata in locale dopo aver eseguito almeno una sincronizzazione manuale completa.

Quando si aggiunge un nuovo intervallo di piani vocali o si aggiorna un intervallo di 
piani vocali esistente, eseguire una sincronizzazione manuale completa per includere le 
modifiche per la sincronizzazione incrementale automatica.

Nota:

Amministrazione del Centro applicazioni mantiene la cronologia relativa al seguente 
numero di dettagli del processo e i dettagli dello stato:

- Ultimi 50 processi per la sincronizzazione manuale completa.

- Ultimi 250 processi per la sincronizzazione incrementale automatica.

Se l'amministratore configura l'utente System Manager con due profili Communication 
Manager in cui uno dei profili endpoint Communication Manager è impostato come agente 
e l'altro profilo endpoint Communication Manager è impostato come endpoint, l'utente creato in 
Amministrazione del Centro applicazioni sincronizza i seguenti dati:

• Nome da System Manager

• Cognome da System Manager

• Nome di accesso da System Manager

• E-mail dall'indirizzo System Manager

• Da interno System Manager

• ID dati di accesso agente da Communication Manager

• Password agente da Communication Manager

• Indirizzo di comunicazione con identificatore SIP Avaya e dominio da System Manager

• Password profilo comunicazione da System Manager

• Associazione utente-agente da System Manager

• Associazione utente-interno da System Manager

• Codici motivazione attività ausiliaria da Communication Manager

• Il parametro di sistema include entità quali Reindirizzamento per mancata risposta, ROOF 
e Tipo di codice di motivazione per errore IP da Communication Manager.

Amministrazione del Centro applicazioni applicare le seguenti regole aziendali quando si tratta 
di più set di profili di comunicazione da System Manager:

• Se ci sono due profili endpoint CM, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona un 
profilo endpoint CM con tipo di agente e un altro profilo endpoint CM con tipo endpoint.

• Se più set di profili di comunicazione hanno un profilo endpoint CM con tipo 
endpoint, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona uno dal set di profili di 
comunicazione contrassegnato come primario. Se nessun set di profili di comunicazione 
è contrassegnato come primario, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona il 
tipo di profilo endpoint CM con tipo endpoint dal primo set di profili di comunicazione 
nell'elenco.

• Se più set di profili di comunicazione hanno un profilo endpoint CM con tipo 
di agente, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona il set di profili di 
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comunicazione contrassegnato come primario. Se nessun set di profili di comunicazione 
è contrassegnato come primario, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona 
il profilo endpoint CM con tipo di agente dal primo set di profili di comunicazione 
nell'elenco.

Amministrazione del Centro applicazioni applicare le seguenti regole aziendali quando si tratta 
di più indirizzi di comunicazione da più set di profili di comunicazione da System Manager:

• Se ci sono due endpoint CM, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona il set di 
profili di comunicazione contenente il profilo Endpoint CM selezionato con il tipo endpoint.

• Se nessun set di profili di comunicazione contiene un profilo endpoint CM con 
tipo endpoint, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona il set di profili di 
comunicazione contenente il profilo endpoint CM selezionato con tipo agente.

• Sono supportati gli indirizzi di comunicazione con i seguenti tipi: Avaya SIP e Avaya 
E.164.

- Se sono presenti Avaya SIP e Avaya E.164, Amministrazione del Centro applicazioni 
preferisce Avaya SIP rispetto ad Avaya E.164.

- Se sono presenti più SIP Avaya, Amministrazione del Centro applicazioni sceglie 
quello corrispondente all'interno. In caso contrario, Amministrazione del Centro 
applicazioni seleziona il primo.

- Se non sono presenti SIP Avaya ma sono presenti molteplici Avaya E.164, 
Amministrazione del Centro applicazioni sceglie quello corrispondente all'interno. In 
caso contrario, Amministrazione del Centro applicazioni seleziona il primo.

Sincronizzazione con Enterprise Survivable Server
Avaya Aura® Communication Manager fornisce Enterprise Survivable Server (ESS) e Local 
Survivable Processor (LSP) per il failover dal server multimediale principale. ESS e LSP 
consentono a gateway multimediali, endpoint, server applicazioni e loro applicazioni di 
continuare le operazioni senza interruzioni significative.
Per abilitare la sincronizzazione con ESS, sostituire l'indirizzo IP Communication Manager 
principale con l'indirizzo IP dell’host ESS nel campo Nome host o Indirizzo IP durante la 
configurazione dell'elemento Avaya Communication Manager nell'Inventario degli elementi 
Amministrazione del Centro applicazioni. La configurazione ESS garantisce che se il server 
Communication Manager principale si arresta, la sincronizzazione manuale completa continua 
da ESS.
Per abilitare la sincronizzazione in caso di failover su ESS, è possibile utilizzare le seguenti 
opzioni per configurare i dettagli ESS in Amministrazione del Centro applicazioni nella pagina 
degli elementi Avaya Communication Manager:

• Conservare l'indirizzo IP Communication Manager principale nel campo Nome host o 
Indirizzo IP e configurare l'indirizzo IP dell’host ESS nel campo Nome host alias o 
Indirizzo IP se le impostazioni di Communication Manager sul portale di amministrazione 
System Manager hanno l'indirizzo IP Communication Manager principale configurato nel 
campo Nome host o Indirizzo IP.

• Sostituire l'indirizzo IP Communication Manager principale con l'indirizzo IP dell’host ESS 
nel campo Nome host o Indirizzo IP se le impostazioni di Communication Manager sul 
portale di amministrazione System Manager hanno l'indirizzo IP dell’host ESS configurato 
nel campo Nome host o Indirizzo IP.

Quando Communication Manager si interrompe, ESS riceve le traduzioni, sincronizzate in 
Amministrazione del Centro applicazioni utilizzando la sincronizzazione manuale completa. 
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Poiché la cronologia delle azioni eseguite sul server Communication Manager principale 
non è sincronizzata con ESS, la sincronizzazione incrementale automatica avviene solo 
per le azioni eseguite su ESS. Le traduzioni da ESS non vengono sincronizzate di 
nuovo con il server Communication Manager principale. Quando viene visualizzato il 
server Communication Manager principale, la sincronizzazione manuale completa del server 
Communication Manager principale elimina gli utenti aggiunti a ESS, che è stato sincronizzato 
in Amministrazione del Centro applicazioni.
Quando Communication Manager si interrompe a causa di eventi non pianificati, ESS 
interrompe la ricezione di eventuali traduzioni dopo l'ultima sincronizzazione incrementale 
automatica da Communication Manager. Successivamente, queste recenti traduzioni non 
si sincronizzano in Amministrazione del Centro applicazioni utilizzando la sincronizzazione 
manuale completa o la sincronizzazione incrementale automatica da ESS.

Elenco di controllo per la sincronizzazione delle entità Avaya 
Aura® Call Center Elite

N. Attività Riferimento

1 Aggiungere un utente 
su System Manager 
con i ruoli richiesti per 
abilitare la sincronizza-
zione.

Aggiunta di un utente su System Manager 
con i ruoli richiesti per abilitare la sincroniz-
zazione alla pagina 198

2 Aggiungere un utente 
su Communication Ma-
nager con i ruoli richie-
sti per abilitare la sin-
cronizzazione.

Aggiunta di un utente su Communication 
Manager con i ruoli richiesti per abilitare la 
sincronizzazione alla pagina 203

3 Sincronizzare le entità 
Avaya Aura® Call Cen-
ter Elite.

Sincronizzazione delle entità Avaya Aura 
Call Center Elite alla pagina 224

4 Esportare gli utenti sin-
cronizzati e caricarli do-
po la modifica.

Esportazione degli utenti sincronizzati e ca-
ricamento degli utenti dopo la modifica alla 
pagina 226

Sincronizzazione delle entità Avaya Aura® Call Center Elite
Informazioni su questa attività
È possibile sincronizzare le entità Avaya Aura® Call Center Elite, come estensioni, agenti, 
codici di motivazione e funzioni parametri di sistema dai sistemi Avaya Aura® che sono in 
locale in Amministrazione del Centro applicazioni sul cloud.

Prerequisiti
• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 

dell'account.
• Assicurarsi che l’amministratore del sistema Avaya includa l'account nella funzione 

Sincronizzazione per Communication Manager affinché Communication Manager 
esegua la sincronizzazione.

Amministrazione di Avaya Experience Platform Connect

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 224
Commenti su questo documento? 

225

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Nota:
Contattare l'amministratore del sistema Avaya per includere l'account nella funzione.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.

2. Nella pagina Elementi, fare clic su  accanto all'elemento Communication Manager da 
sincronizzare e selezionare Sincronizzazione.

3. Cliccare Sincronizzazione.

In Amministrazione del Centro applicazioni viene visualizzata la pagina 
Communication Manager - Sincronizza entità.

4. Attenersi a una delle procedure seguenti:

• Per sincronizzare tutte le entità, selezionare la casella di controllo Seleziona tutte le 
entità.

• Per sincronizzare le estensioni, gli agenti, i codici di motivazione Non pronto o le 
entità dei parametri di sistema, selezionare la casella di controllo accanto al nome di 
ciascuna entità.

5. Nel campo Nome processo, immettere il nome del processo.

6. Fare clic su Avvia sincronizzazione.

Viene avviato il processo di sincronizzazione.

7. Durante il processo di sincronizzazione, fare clic sull'icona  per aggiornare 
frequentemente la tabella.

8. Per filtrare i processi sincronizzati in base al nome del processo o al tipo di 
sincronizzazione, effettuare le operazioni seguenti:

a. Fare clic sull'  nell'angolo destro della pagina Sincronizzazione.

b. Attenersi a una delle procedure seguenti:

• Selezionare il nome del processo dall'elenco a discesa Nome del processo.

• Dall'elenco a discesa Tipo di sincronizzazione, selezionare il tipo di 
sincronizzazione.

9. Per controllare lo stato dettagliato di un processo di sincronizzazione specifico, fare clic 
sull'icona  nell'angolo destro del processo di sincronizzazione.

10. Per controllare lo stato dettagliato di un'entità, fare clic sul nome dell'entità.

È possibile visualizzare i dettagli della sincronizzazione per la pagina - <Nome 
entità>.

11. Per filtrare i dettagli dell'entità in base allo stato, selezionare una delle seguenti opzioni:

• Tutti: per visualizzare tutte le entità.

• Creata: per visualizzare l'entità appena creata.

• Aggiornata: per visualizzare l'entità aggiornata.

• Eliminata: per visualizzare l'entità eliminata.
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• In corso: per visualizzare la sincronizzazione dell'entità in corso.

• Azione necessaria: per visualizzare l'entità con un’azione necessaria.

• Non riuscita: per visualizzare l'entità che non è riuscita.

12. Per filtrare ulteriormente i risultati, digitare il campo Numero o Nome e fare clic su 
Invio.

Esportazione degli utenti sincronizzati e caricamento degli 
utenti dopo la modifica

Informazioni su questa attività
Il processo di sincronizzazione non aggiunge la password utente agli utenti creati. Pertanto, è 
necessario aggiungere la password utente.
Per applicare la password utente, è necessario effettuare le seguenti operazioni:

• È possibile esportare i dati di più utenti nel computer locale per effettuare aggiornamenti 
in massa.

• È possibile aggiornare la password degli utenti in Avaya Experience Platform™ per fornire 
l'accesso a Avaya Workspaces.

• Modificare il contenuto del file scaricato.
• Caricare il file modificato.

Prerequisiti
Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. È possibile esportare i dati di più utenti nel computer locale per effettuare 

aggiornamenti in massa.

Per ulteriori informazioni sull'esportazione di molteplici utenti, vedere Esportazione di 
più utenti alla pagina 109.

2. Visualizzare lo stato dell'operazione di esportazione.

Per ulteriori informazioni sulla visualizzazione dello stato delle operazioni di massa, 
vedere Visualizzazione dello stato delle operazioni di massa alla pagina 109.

3. Scaricare il file degli utenti esportati sul computer locale.

Per ulteriori informazioni sul download del file degli utenti esportati, vedere Scaricare i 
file degli utenti esportati alla pagina 110.

4. Decomprimere il file ed estrarre l’Excel.

5. Aprire il file Excel estratto.

È possibile visualizzare le seguenti schede se il profilo include i pacchetti Voce ibrida e 
Digital: CoreUser, corrispondenza, Voce ibrida, Chat, Email e Messaggistica.

6. Nella scheda CoreUser, digitare la gerarchia dell'account, la password, l'e-mail e il 
profilo per tutti gli utenti per i quali si desidera aggiornare la password e l'e-mail.

7. Nella scheda Corrispondenza, digitare il valore degli attributi.

8. Nella scheda Voce ibrida, digitare la password dell'agente.
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Non è necessario modificare alcun valore nelle schede Chat, E-mail e Messaggistica.

Oltre a tutti gli utenti, viene esportato anche l'utente amministratore dell’account. Non 
aggiornare i dettagli dell'amministratore dell’account. È possibile rimuovere la riga 
corrispondente all'utente amministratore dell’account.

9. Caricare i dati degli utenti modificati.

Per ulteriori informazioni sulla modifica di più utenti, vedere Modifica di più utenti alla 
pagina 108.

10. Visualizzare lo stato dell'operazione di caricamento.

Per ulteriori informazioni sulla visualizzazione dello stato delle operazioni di massa, 
vedere Visualizzazione dello stato delle operazioni di massa alla pagina 109.

11. Per verificare se tutti gli utenti aggiornati includono i dettagli corretti, andare su 
Gestione utenti > Utenti.

Scenari di sincronizzazione tra Avaya Aura® Call Center Elite e 
Amministrazione del Centro applicazioni
Tabella 3: Scenari di sincronizzazione tra Avaya Aura® Call Center Elite e Amministrazione del Centro 
applicazioni

Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

1 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Nessun utente 
disponibile con 
ID di accesso 
User@te-
nant.com.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

L'utente è sta-
to creato corretta-
mente in Gestione 
utenti con la fun-
zione Voce ibrida 
attivata.

2 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000 e 
interno 31000.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

L'utente è stato 
aggiornato corret-
tamente in Gestio-
ne utenti con la 
funzione Hybrid 
Voice attivata.

La tabella continua…
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

3 30001 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30001 e 
interno 
31001.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000 e 
interno 31000.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31001 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30001 riuscita.

L'utente è stato 
aggiornato corret-
tamente in Gestio-
ne utenti con l'ID 
agente e l'interno 
disponibili su Sy-
stem Manager.

4 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000 e 
interno vuoto.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

L'utente è stato 
aggiornato corret-
tamente con il nu-
mero di interno 
disponibile su Sy-
stem Manager.

5 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Utente NewU-
ser@tenant.com 
con ID agente 
30000 e interno 
31000.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 non riusci-
ta con messag-
gio di errore: 
NewUser@te-
nant.com Lo-
gin id is 
not matching 
with 
User@te-
nant.com.

• Processo di sin-
cronizzazione 
non riuscito con 
messaggio di er-
rore appropriato 
per la sincroniz-
zazione dell'a-
gente.

• L'utente NewU-
ser@tenant.com 
non ha alcun im-
patto.

6 30000 Utente 
User@O
nPremte-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Utente NewU-
ser@tenant.com 
con ID agente 
30000 e interno 
31000.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 non riusci-
ta con messag-
gio di errore: 
OnPremte-
nant.com Do-
main name is 
not valid.

• Processo di sin-
cronizzazione 
non riuscito con 
messaggio di er-
rore appropriato 
per la sincroniz-
zazione dell'a-
gente.

• L'utente NewU-
ser@tenant.com 
non ha alcun im-
patto.
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

7 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Nessun utente 
disponibile con 
ID di accesso 
User@te-
nant.com.

Il profilo non ha 
la funzione Voce 
ibrida attivata.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
agente non riu-
scita con mes-
saggio di errore: 
Profile does 
not have 
Communica-
tion Manager 
voice featu-
re.

Processo di sin-
cronizzazione non 
riuscito perché la 
funzione Voce ibri-
da non è presente 
nel profilo.

8 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

L'ammini-
stratore 
rimuove 
l'ID agen-
te 30000 
dall'uten-
te.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000 e 
interno 31000.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Nessun agente è 
sincronizzato 
con Amministra-
zione del Centro 
applicazioni.

• Processo di sin-
cronizzazione 
completato cor-
rettamente.

• Per l'utente 
User@te-
nant.com la fun-
zione Voce ibri-
da è disattivata.

9 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

L'ammini-
stratore 
rimuove 
l'interno 
31000 
dall'uten-
te.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000 e 
interno 31000.

Il profilo è dispo-
nibile con la fun-
zione Assegna-
zione interno 
automatica di-
sattivata.

Nessun in-
terno è sin-
cronizzato 
con Ammi-
nistrazione 
del Centro 
applicazio-
ni.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita, 
ma è in stato di 
errore con mes-
saggio di errore: 
Failed to 
assign ex-
tension to 
User.

• Il processo di 
sincronizzazione 
non è riuscito.

• L'utente 
User@te-
nant.com non è 
riuscita e le in-
formazioni sul-
l'interno vengo-
no rimosse dal-
l'utente.
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

10 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30001 e 
interno 31001.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

• Processo di sin-
cronizzazione 
completato cor-
rettamente.

• L'utente 
User@te-
nant.com viene 
sovrascritto con 
le informazioni 
sull'agente e sul-
l'interno disponi-
bili su System 
Manager.

11 30000 con no-
me agente 
vuoto

Nessun 
utente 
con ID 
agente 
30000.

L'interno 
31000 
non è di-
sponibile.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000 e 
interno 31000.

Sono disponibili 
informazioni su 
nome e cogno-
me.

Nessun in-
terno è sin-
cronizzato 
con Ammi-
nistrazione 
del Centro 
applicazio-
ni.

L'esistente 
interno 
31000 vie-
ne elimina-
to da Am-
ministrazio-
ne del Cen-
tro applica-
zioni.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

• Processo di sin-
cronizzazione 
completato cor-
rettamente.

• Il nome e il co-
gnome dell'uten-
te non vengono 
modificati.

• L'utente è nello 
stato non riusci-
to poiché l'inter-
no viene elimi-
nato da Ammini-
strazione del 
Centro applica-
zioni.
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

12 30000 con no-
me agente 
Jack 30000

Nessun 
utente 
con ID 
agente 
30000.

L'interno 
31000 
non è di-
sponibile.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000 e 
interno 31000.

Sono disponibili 
informazioni su 
nome e cogno-
me.

Nessun in-
terno è sin-
cronizzato 
con Ammi-
nistrazione 
del Centro 
applicazio-
ni.

L'esistente 
interno 
31000 vie-
ne elimina-
to da Am-
ministrazio-
ne del Cen-
tro applica-
zioni.

L'ID agente di 
sincronizzazione 
30000 è riuscito.

• Processo di sin-
cronizzazione 
completato cor-
rettamente.

• Il nome dell'u-
tente cambia da 
User@te-
nant.com a Jack 
30000 e si trova 
nello stato non 
riuscito.

• Il nome e il co-
gnome dell'uten-
te vengono mo-
dificati con le in-
formazioni di-
sponibili su 
Communication 
Manager.

13 30000 e 
300001

Utente 
User@te-
nant.com 
con inter-
no 
31000.

Due utenti su 
Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni:

• Utente 
User1@te-
nant.com con 
ID agente 
30000 e inter-
no 31000.

• Utente 
User1@te-
nant.com con 
ID agente 
30001 e inter-
no 31000.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 e dell'ID 
agente 30001 
riuscita.

• Processo di sin-
cronizzazione 
completato cor-
rettamente.

• Entrambi gli 
utenti sono in 
stato riuscito e 
hanno lo stesso 
numero di inter-
no.
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

14 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con inter-
no 
31000.

Nessun utente 
disponibile con 
ID di accesso 
User@te-
nant.com.

Il profilo è dispo-
nibile con la fun-
zione Assegna-
zione automati-
ca interno attiva-
ta.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

• Processo di sin-
cronizzazione 
completato cor-
rettamente.

• L'utente con 
30000 come ID 
agente e 310000 
come interno è 
stato creato cor-
rettamente in 
Gestione utenti 
con la funzione 
Voce ibrida atti-
vata.

15 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con inter-
no 31000 
e nessun 
profilo 
agente.

Nessun utente 
disponibile con 
ID di accesso 
30000@te-
nant.com

Il profilo è dispo-
nibile con la fun-
zione Assegna-
zione interno 
automatica di-
sattivata.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

L'ID agente 
30000 è sincro-
nizzato con l'ID 
di accesso 
30000@te-
nant.com ed è in 
stato di errore 
poiché l'interno 
non è mappato a 
un agente su Sy-
stem Manager.

• Il processo di 
sincronizzazione 
dell'agente non 
è riuscito, ma il 
processo di sin-
cronizzazione 
dell'interno ha 
esito positivo.

• L'utente si trova 
in uno stato di 
errore e non so-
no disponibili in-
formazioni sull'a-
gente.

16 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Utente 
User@te-
nant.com con la 
funzione Voce 
ibrida disattiva-
ta.

Esiste un profilo 
utente con la 
funzione Voce 
ibrida attivata.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

• Processo di sin-
cronizzazione 
completato cor-
rettamente.

• La funzione Vo-
ce ibrida è atti-
vata per l'utente.

• All'utente viene 
assegnato 
30000 come ID 
agente e 31000 
come interno.
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

17 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Utente 
User@te-
nant.com con la 
funzione Voce 
ibrida disattiva-
ta.

Profilo utente 
con funzione 
Voce ibrida disa-
bilitata.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
agente non riu-
scita con mes-
saggio di errore: 
The user 
User@te-
nant.com 
exists with 
Hybrid Voice 
Feature di-
sabled.

• Il processo di 
sincronizzazione 
non è riuscito.

• Nessuna modifi-
ca dell'utente 
esistente su Am-
ministrazione del 
Centro applica-
zioni.

18 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

Nessun utente 
disponibile con 
l'ID di accesso 
User@te-
nant.com.

Il dominio te-
nant.com non 
esiste in Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
agente non riu-
scita con mes-
saggio di errore: 
tenant.com 
domain name 
is not va-
lid.

• Il processo di 
sincronizzazione 
non è riuscito.

• L'utente non è 
stato creato su 
Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni.

19 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000 e 
interno 
31000.

La pas-
sword 
non è 
configu-
rata per il 
profilo 
agente.

Nessun utente 
disponibile con 
l'ID di accesso 
User@te-
nant.com.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
agente non riu-
scita con mes-
saggio di errore: 
Password is 
not configu-
red.

• Il processo di 
sincronizzazione 
non è riuscito.

• L'utente non è 
stato creato su 
Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni.
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

20 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000, 
interno 
31000 e 
ID e-mail 
User2@a
vaya.com
.

Nessun utente 
disponibile con 
l'ID di accesso 
User@te-
nant.com.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

Utente creato cor-
rettamente in Ge-
stione utenti con 
ID e-mail 
User2@avaya.co
m.

21 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000, 
interno 
31000 e 
ID e-mail 
aggiorna-
to 
User4@a
vaya.com
.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000, 
interno 31000 e 
ID e-mail 
User2@avaya.c
om.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

L'utente è stato 
aggiornato corret-
tamente in Gestio-
ne utenti con ID e-
mail 
User4@avaya.co
m.

22 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000, 
interno 
31000 e 
ID e-mail 
User4@a
vaya.com
.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000, 
interno 31000 e 
ID e-mail aggior-
nato 
User6@avaya.c
om.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

L'utente è stato 
aggiornato corret-
tamente in Gestio-
ne utenti con ID e-
mail 
User4@avaya.co
m.
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Nu-
mero

ID agente su 
Communica-
tion Manager

Dati su 
Avaya 
Aura®

System 
Manager

Dati sulla pagi-
na Utenti prima 
della sincroniz-
zazione (Ammi-
nistrazione del 
Centro applica-
zioni)

Stato sin-
cronizza-
zione in-
terno (Am-
ministra-
zione del 
Centro ap-
plicazioni)

Stato sincroniz-
zazione agente 
(Amministrazio-
ne del Centro 
applicazioni)

Stato nella pagi-
na Utenti dopo la 
sincronizzazione 
(Amministrazione 
del Centro appli-
cazioni)

23 30000 Utente 
User@te-
nant.com 
con ID 
agente 
30000, 
interno 
31000 e 
e ID e-
mail vuo-
to.

Utente 
User@te-
nant.com con ID 
agente 30000, 
interno 31000 e 
ID e-mail aggior-
nato 
User4@avaya.c
om.

Sincroniz-
zazione 
dell'interno 
31000 riu-
scita.

Sincronizzazione 
dell'ID agente 
30000 riuscita.

L'utente è stato 
aggiornato corret-
tamente in Gestio-
ne utenti con ID e-
mail 
User4@avaya.co
m.

Consulta panoramica chiamate
Per impostazione predefinita, per un terminale SIP sono disponibili tre stati di chiamata. Inoltre, 
è disponibile una configurazione predefinita a livello di terminale per limitare l'ultimo stato di 
chiamata per una chiamata in uscita. Se un agente ha una chiamata in entrata o in uscita sul 
primo stato di chiamata, può effettuare una conferenza a 6 interlocutori utilizzando il secondo 
stato di chiamata. Se il primo stato di chiamata dell'agente è occupato con una chiamata e 
riceve una seconda chiamata, l'agente può avviare una chiamata in conferenza o trasferire la 
chiamata utilizzando il terzo stato di chiamata, in quanto questo è riservato alle chiamate in 
uscita.
È possibile configurare stati di chiamata aggiuntivi a livello di terminale per il numero richiesto 
di chiamate attive che si desidera instradare a un agente. L'ultimo stato di chiamata rimane 
limitato per le chiamate in uscita, a meno che non sia disattivato a livello di terminale.
Se un agente dispone di tre stati di chiamata, può effettuare tre chiamate 
contemporaneamente. Tuttavia, è attiva una chiamata alla volta e le altre due sono in attesa 
automatica. Le due chiamate simultanee possono essere:

• 1 chiamata in entrata + 2 chiamate in uscita o di consultazione.
• 2 chiamate in entrata (1 chiamata ACD e 1 chiamata UC) + 1 chiamata in uscita o di 

consultazione.
• 2 chiamate in entrata (2 chiamate UC) + 1 chiamata in uscita o di consultazione.

Per quanto riguarda la funzione Consulta, se un agente riceve una chiamata ACD, può 
effettuare due chiamate di consultazione singolarmente. Se l'agente effettua una terza 
chiamata di consultazione, ovvero la quarta chiamata in totale, la scheda di lavoro della quarta 
chiamata viene visualizzata su Avaya Workspaces. Tuttavia, la chiamata non viene avviata 
correttamente e l'agente sente un tono di errore. Se l'agente desidera effettuare un'altra 
chiamata di consultazione, deve terminare una chiamata di consultazione esistente o unire 
le chiamate esistenti per effettuare una chiamata in conferenza.
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Screen pop-up con Avaya Experience Platform™

Connect
In qualità di amministratore con il ruolo Amministratori dei widget di amministrazione di 
Workspaces, è possibile configurare gli screen pop-up che gli agenti possono visualizzare 
in Avaya Workspaces. Gli agenti possono accedere alle pagine Web esterne per completare 
le attività mediante gli screen pop-up. Ad esempio, uno screen pop-up può visualizzare le 
informazioni sui tassi di cambio sul sito Web.

Nella pagina Screen pop-up, è possibile effettuare le operazioni seguenti:

• Configura applicazioni screen pop-up

• Aggiungere, modificare ed eliminare gli screen pop-up

• Configurare la priorità screen pop-up

Con Avaya Experience Platform™ Connect, è possibile creare screen pop-up per ciascun 
elemento Communication Manager aggiunto in Amministrazione del Centro applicazioni. 
Quando si configura l'applicazione screen pop-up o si aggiunge uno screen pop-up, 
selezionare il valore Voce ibrida nel campo Contact Center. È quindi possibile visualizzare 
i campi Canale e Fornitore. Se si configurano più elementi Communication Manager, è 
possibile selezionare un valore nel campo Fornitore. Tutti gli altri campi sono gli stessi 
disponibili per Avaya Experience Platform™.

Per ulteriori informazioni sugli screen pop-up, vedere Screen pop-up alla pagina 160.

Collegamenti correlati
Configurazione dell'applicazione Screen pop-up per Avaya Experience Platform Connect alla 
pagina 236
Aggiunta di uno screen pop-up alla pagina 162
Configurazione della priorità degli screen pop-up alla pagina 163
Modifica di uno screen pop-up alla pagina 163
Eliminazione di uno screen pop-up alla pagina 164

Configurazione dell'applicazione Screen pop-up per Avaya 
Experience Platform™ Connect

Informazioni su questa attività
Configurare l'applicazione screen pop-up in modo da specificare l'URL utilizzato da Avaya 
Workspaces per visualizzare un sito Web in un screen pop-up.

Nota:
Se si specifica l'URL di una pagina Web non protetta, Avaya Workspaces può bloccare il 
contenuto e non visualizzarlo nello screen pop-up.
Un URL con un’intestazione Cross-Origin-Opener-Policy e un valore same-
origin impedisce ad Avaya Workspaces la chiusura degli screen pop-up esterni. 
Chiudere tali screen pop-up nella finestra esterna.
Avaya Workspaces utilizza l'elemento Cornice in linea per la pagina visualizzata 
dall'applicazione degli screen pop-up. I cookie utilizzati dai contenuti incorporati sono 
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considerati cookie di terze parti quando Avaya Workspaces visualizza il sito Web 
utilizzando la sintassi <iframe>.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Screen pop-up.

2. Nella pagina Screen pop-up, fare clic sulla scheda Applicazione.

3. Fare clic su Aggiungi applicazione.

4. Nel campo Nome, digitare un nome per l'applicazione Screen pop-up.

5. Nel campo Contact Center, selezionare l'applicazione da utilizzare per gli agenti.

Ad esempio, è possibile selezionare Voce ibrida per Avaya Experience Platform™

Connect.

6. Nel campo URL, digitare l'URL della pagina Web da visualizzare nello screen pop-up.

7. (Opzionale) Per aggiungere un parametro di query all'URL, fare clic su Aggiunta 
parametro.

• ACCEPT_TIME: per passare il valore corrispondente all'ora in cui l'agente accetta 
l'interazione.

• AGENT_ID: per passare l'ID agente Call Center Elite dell'agente che riceve 
l'interazione.

• ASAI_UUI: per passare i dati utente dell'interfaccia applicativa processore 
supplementare/centralino (ASAI) ricevuti nelle informazioni utente-utente.

• CALLER_NAME: per passare il nome del chiamante all'URL.
• CALLER_NUMBER: per passare il numero del chiamante all'URL.
• END_TIME: per passare il valore corrispondente all'ora in cui l'agente termina 

l'interazione.
• PROMPTED_DIGITS: per comunicare le cifre immesse dal chiamante all'URL.
• START_DATE: per passare il valore corrispondente alla data in cui l'agente avvia 

l'interazione.
• START_TIME: per passare il valore corrispondente all'ora in cui l'agente avvia 

l'interazione.
• STATION_ID: per passare l'interno del terminale dell'agente che riceve l'interazione.
• TOPIC_ID: per passare l'ID coda all'URL.
• TOPIC_NAME: per passare il nome della coda all'URL.
• UCID: per passare l'ID chiamata univoco per l'interazione ricevuta.
• UUI: per comunicare le informazioni utente all'URL.

È possibile aggiungere più parametri alle applicazioni screen pop-up.

8. Fare clic su Salva.

Valori visualizzati nello screen popup per i parametri intrinseci
La tabella seguente mostra il tipo di valori popolati in ciascuno degli elementi intrinseci dello 
screen pop-up per una chiamata vocale ibrida:
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Nome parametri 
intrinseci

Descrizione Visualizzato in 
Dettagli interazio-
ne in Avaya 
Workspaces

URL dell’appli-
cazione degli 
screen pop-up

Visualizzato nel 
browser Web al-
l'apertura dello 
screen pop-up

ACCEPT_TIME Il valore timestamp 
con il fuso orario.

Ora di accettazio-
ne: 16:41:21(UTC)

https://my-screen-
pop-url/?q={AC-
CEPT_TIME}

https://my-
screenpop-url/?
q=16:41:21(UTC)

AGENT_ID L'ID agente dell'a-
gente che riceve la 
chiamata.

ID agente: 42109 https://my-
screenpop-url/?
q={AGENT_ID}

https://my-screen-
pop-url/?q=42109

ASAI_UUI Il valore ASAI_UUI 
inviato come parte 
del passo vettore.

Asai Uui: 
020290000

https://my-
screenpop-url/?
q={ASAI_UUI}

https://my-
screenpop-url/?
q=020290000

CALLER_NAME Il nome del chia-
mante che ha av-
viato la chiamata.

Nome chiamante: 
Stokes 5101287, 
Steve

https://my-screen-
pop-url/?q={CAL-
LER_NAME}

https://my-screen-
pop-url/?q=Sto-
kes%205101287,S
teve

CALLER_NUM-
BER

Il numero del chia-
mante.

Numero chiaman-
te: 5101287

https://my-screen-
pop-url/?q={CAL-
LER_NUMBER}

https://my-
screenpop-url/?
q=5101287

END_TIME L'ora di fine della 
chiamata. Per vi-
sualizzare questo 
screen pop-up, il 
processo di attiva-
zione deve essere 
completo.

N/D https://my-
screenpop-url/?
q={END_TIME}

https://my-
screenpop-url/?
q=17:20:04(UTC)

PROMPTED_DI-
GITS

Le cifre richieste 
raccolte come par-
te del passo vetto-
re.

Cifre richieste: 12 https://my-
screenpop-url/?
q={PROMP-
TED_DIGITS}

https://my-screen-
pop-url/?q=12

START_DATE La data di inizio 
della chiamata.

Data di inizio: 
15-01-2024(UTC)

https://my-
screenpop-url/?
q={START_DATE}

https://my-screen-
pop-url/?
q=2024-01-15(UT
C)

START_TIME L'ora di inizio della 
chiamata.

Ora di inizio: 
17:05:13(UTC)

https://my-
screenpop-url/?
q={START_TIME}

https://my-
screenpop-url/?
q=17:05:13(UTC)

STATION_ID L'ID terminale del-
l'agente che ri-
sponde alla chia-
mata.

ID terminale: 
5202109

https://my-screen-
pop-url/?q={STA-
TION_ID}

https://my-
screenpop-url/?
q=5202109

TOPIC_ID Il VDN in cui viene 
inserita la chiama-
ta dal cliente.

ID argomento: 
5955134

https://my-screen-
pop-url/?q={TO-
PIC_ID}

https://my-
screenpop-url/?
q=5955134

TOPIC_NAME Il nome VDN in cui 
viene inserita la 
chiamata dal clien-
te.

Nome argomento: 
Vendite demo

https://my-screen-
pop-url/?q={TO-
PIC_NAME}

https://my-screen-
pop-url/?q=De-
mo%20Sales

La tabella continua…
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Nome parametri 
intrinseci

Descrizione Visualizzato in 
Dettagli interazio-
ne in Avaya 
Workspaces

URL dell’appli-
cazione degli 
screen pop-up

Visualizzato nel 
browser Web al-
l'apertura dello 
screen pop-up

UCID L'UCID (Identifica-
tivo di chiamata 
universale) della 
chiamata.

Ucid: 
000011401917053
38643

https://my-screen-
pop-url/?q={UCID}

https://my-screen-
pop-url/?
q=0000114019170
5338643

UUI L'UUI della chia-
mata.

UUI: 
00FA08000136C3
65A56713;codifi-
ca=hex

https://my-screen-
pop-url/?q={UUI}

https://my-screen-
pop-url/?
q=00FA08000136
C365A56713;en-
coding=hex

Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform™

La soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform™ offre una soluzione multimediale 
ottimizzata per la migliore esperienza audio possibile per agenti e clienti. Le soluzioni VDI 
separano l'esperienza multimediale dell'agente e l'esperienza desktop dell'agente in luoghi 
diversi, con l'esperienza desktop dell'agente che risiede sul server VDI o sul servizio VDI. La 
separazione dell'esperienza multimediale e desktop dell'agente impone interazioni aggiuntive 
sulla rete e le reti latenti possono produrre un'esperienza negativa per l'agente.

Collegamenti correlati
configurazione Citrix VDI alla pagina 239
Registrazione di Google Chrome e Microsoft Edge (Chromium) con il servizio di 
reindirizzamento Citrix alla pagina 174
Latenza di rete in un ambiente Citrix VDI alla pagina 172

configurazione Citrix VDI
1. L'amministratore Citrix deve registrare il file binario dei browser con il servizio di 

reindirizzamento Citrix.
Citrix UC SDK può quindi funzionare con i browser Google Chrome e Microsoft 
Edge (Chromium). Per ulteriori informazioni sul processo di registrazione, vedere 
Registrazione di Google Chrome e Microsoft Edge (Chromium) con il servizio di 
reindirizzamento Citrix alla pagina 174.

2. L'amministratore del titolare deve abilitare VDI abilitato durante la configurazione del 
profilo.
La funzione VDI è quindi disponibile per un agente o un gruppo di agenti. L'agente 
può accedere da un browser locale o da un browser in un ambiente VDI a Avaya 
Workspaces. Tuttavia, il tempo di accesso dell'agente aumenta in un ambiente non 
VDI. Pertanto, è necessario abilitare VDI abilitato solo se si dispone di agenti che 
utilizzeranno la funzione VDI. Per ulteriori informazioni sull’abilitazione dell’imostazione 
VDI, consultare Configurazione di un profilo alla pagina 214.

Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform™

Aprile 2024 Amministrazione di Avaya Experience Platform™ 239
Commenti su questo documento? 

240

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AmministrazionediAvayaExperiencePlatform%E2%84%A2%E2%80%8E&p3=62


Nota:
Se si configura l'agente Avaya Experience Platform™ Connect con un profilo VDI 
disattivato, l'agente può accedere da un browser locale a Avaya Workspaces. 
Tuttavia, l'agente non deve accedere da un browser in un ambiente VDI a Avaya 
Workspaces, poiché questa configurazione non è supportata e comporta una 
qualità audio scadente.

Collegamenti correlati
Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform alla pagina 171

Registrazione di Google Chrome e Microsoft Edge (Chromium) 
con il servizio di reindirizzamento Citrix

Informazioni su questa attività
Affinché Citrix UC SDK funzioni con i browser Google Chrome e Microsoft Edge 
(Chromium), l'amministratore Citrix deve registrare il file binario dei browser con il servizio di 
reindirizzamento Citrix. L'amministratore Citrix deve registrarlo nel registro di sistema desktop 
VDI.

Prerequisiti
Aggiungere la chiave e la rubrica se non sono disponibili. Il valore chiave è un elenco separato 
da virgole di nomi di processo.

Procedura
1. Aprire la finestra Editor del registro di sistema.

2. Andare su Computer > HKEY_LOCAL_MACHINE > SOFTWARE > 
WOW6432Node > Citrix > WebSocketService.

3. Fare clic con il tasto destro su WebSocketService, quindi fare clic su Nuovo > valori 
di stringa multipli.

4. Specificare il Nome del tasto come ProcessWhitelist.

5. Fare clic con il tasto destro su ProcessWhitelist, quindi fare clic su Modifica.

6. Nel campo del valore dei dati, inserire quanto segue:
chrome.exe
msedge.exe

7. Fare clic su OK.

8. Dopo aver configurato i tasti, riavviare il servizio CtxHdxWebSocketService da 
Gestione attività.

CtxHdxWebSocketService è un servizio di reindirizzamento video Citrix HDX 
HTML5.

Collegamenti correlati
Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform alla pagina 171

Latenza di rete in un ambiente Citrix VDI
Avaya consiglia le seguenti caratteristiche di latenza di rete quando l'esperienza dell'agente si 
trova in un ambiente VDI.
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Tabella 4: Esperienza di latenza di rete

Latenza Avaya
< 50 ms Ottimo
50 < 100 ms Accettabile
100 < 150 ms Danneggiato
> 150 ms Non accettabile

Per migliorare l'esperienza dell'agente e del cliente in un ambiente VDI, aumentare il valore del 
timer Reindirizzamento per mancata risposta (RONA) in Call Center Elite utilizzando i seguenti 
consigli:

Tabella 5: Valori timer RONA

Latenza Timer RONA
< 40 ms Non modificare.
40 < 80 ms Non modificare.
80 < 150 ms Aumentare di 1 secondo.
150 < 300 ms Aumentare di 2 secondi.
> 300 ms Aumentare di 3 secondi.

La latenza di rete tra il desktop agente e Media Processing Core di Avaya determina 
l'esperienza audio dell'agente. L'esperienza audio dell'agente è indipendente dal server VDI. 
La latenza di rete influisce sulla segnalazione e sulla configurazione di chiamata.

Collegamenti correlati
Soluzione VDI per Citrix Avaya Experience Platform alla pagina 171

Configurazione di Avaya Aura System Manager per 
ricevere gli allarmi di Hybrid Cloud Gateway di Avaya

Creazione di un profilo utente SNMPv3
Informazioni su questa attività
È necessario creare un profilo utente SNMPv3 in modo che Avaya Aura® System Manager 
possa ricevere gli allarmi di Avaya Hybrid Cloud Gateway.

Prerequisiti
Assicurarsi di accedere a Avaya Aura® System Manager.

Procedura
1. In Avaya Aura® System Manager, fare clic su Servizi > Inventario > Gestisci agenti di 

servizio > Profili utente SNMPv3.

2. Fare clic su Nuovo.
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3. Nella pagina Visualizza profilo utente, nella sezione Dettagli utente, effettuare le 
operazioni seguenti:

a. Nel campo Nome utente, digitare il nome di Avaya Aura® System Manager.

Specificare il nome utente come iniziale.

b. Nel campo Protocollo di autenticazione, fare clic su SHA come protocollo 
utilizzato per autenticare l'origine del traffico dagli utenti SNMPv3.

c. Nel campo Protocollo privacy, fare clic su AES come crittografia per le 
comunicazioni basate su SNMP.

d. Nel campo Privilegi, fare clic su Leggi/Scrivi per eseguire le operazioni GET e 
SET.

e. Fare clic su Fine.

Creazione di un profilo obiettivo SNMP
Informazioni su questa attività
È necessario creare un profilo obiettivo SNMP in modo che Avaya Aura® System Manager 
possa ricevere gli allarmi di Avaya Hybrid Cloud Gateway.

Prerequisiti
• Assicurarsi di accedere a Avaya Aura® System Manager.
• Assicurarsi di creare un profilo utente SNMPv3.

Procedura
1. In Avaya Aura® System Manager, fare clic su Servizi > Inventario > Gestisci agenti di 

servizio > Profili obiettivo SNMP.

2. Fare clic su Nuovo.

3. Nella pagina Visualizza profilo obiettivo, nella sezione Dettagli utente, effettuare le 
operazioni seguenti:

a. Nel campo Nome, digitare il nome di Avaya Aura® System Manager.

b. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione del profilo obiettivo.

c. Nel campo Indirizzo IP, digitare l'indirizzo IP del gateway Avaya Aura® System 
Manager o Secure Access Link (SAL) su cui viene monitorato l'allarme.

d. Nel campo Porta, digitare 10162 come numero di porta per Avaya Aura® System 
Manager e 162 come numero di porta per SAL Gateway.

e. Nel campo Tipo di notifica, fare clic su Trap.

f. Nel campo Protocollo, fare clic su V3 come protocollo.

g. Fare clic su Fine.

Configurazione di un agente di servizio
Informazioni su questa attività
È necessario configurare un agente di servizio in modo che Avaya Aura® System Manager 
possa ricevere gli allarmi di Avaya Hybrid Cloud Gateway.
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Prerequisiti
• Assicurarsi di accedere a Avaya Aura® System Manager.
• Assicurarsi di creare un profilo utente SNMPv3.
• Assicurarsi di creare un profilo obiettivo SNMP.

Procedura
1. In Avaya Aura® System Manager, fare clic su Servizi > Inventario > Gestisci agenti di 

servizio > Agenti di servizio.

2. Selezionare il nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway e fare clic su Gestisci 
profilo.

3. Nella pagina Gestisci profilo, fare clic sulla scheda Profili obiettivo SNMP.

4. Per spostare un profilo SNMP dalla sezione Profili assegnabili alla sezione Profili 
rimovibili, selezionare il profilo SNMP che si desidera spostare e fare clic su Assegna.

5. Nella pagina Gestisci profilo, fare clic sulla scheda Profili utenti SNMPv3.

6. Per spostare il profilo SNMPv3 dalla sezione Profili assegnabili alla sezione Profili 
rimovibili, fare clic sulla scheda Profili obiettivo SNMPv3.

7. Nella sezione Profili assegnabili, selezionare il profilo SNMPv3 che si desidera 
spostare e fare clic su Assegna.

8. Fare clic su Delega.

Aggiunta del nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway in 
Avaya Aura® System Manager

Informazioni su questa attività
È possibile aggiungere un nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway in Avaya Aura® System 
Manager in modo che System Manager possa ricevere gli allarmi di Avaya Hybrid Cloud 
Gateway.

Prerequisiti
• Assicurarsi di accedere a Avaya Aura® System Manager.
• Assicurarsi di creare un profilo utente SNMPv3.
• Assicurarsi di creare un profilo obiettivo SNMP.
• Assicurarsi di configurare un agente di servizio.

Procedura
1. Per aggiungere il nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway in Avaya Aura® System 

Manager, fare clic su Servizi > Inventario > Gestisci elementi.
2. Fare clic su Nuovo.

3. Nella pagina Nuovi elementi, nella sezione Generale, dall'elenco Tipo, fare clic su 
Hybrid Cloud Gateway ed effettuare le operazioni seguenti:

a. Nel campo Nome digitare il nome host.

b. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione.

c. Nel campo Nodo, immettere l'indirizzo del nodo.
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4. Per creare il profilo di accesso di Avaya Hybrid Cloud Gateway, nella sezione Profilo 
di accesso, fare clic su Nuovo ed effettuare le operazioni seguenti:

a. Nella sezione Protocollo supportato dal sistema dell’applicazione, selezionare 
il protocollo dall'elenco Protocollo.

b. Nella sezione Dettagli profilo accesso digitare il nome del profilo nel campo 
Nome.

c. Dall'elenco Tipo di profilo di accesso, selezionare il tipo di profilo.

Il tipo di profilo predefinito è EMRUL.

d. Dall'elenco Protocollo, selezionare il tipo di protocollo.

Il tipo di protocollo predefinito è https.

e. Nel campo Host, digitare l'indirizzo host.

f. Nel campo Porta, digitare 8445 come numero di porta.

Il numero predefinito è 0.

g. Nel campo Percorso, digitare il percorso del profilo di accesso.

h. Nel campo Ordine, digitare il numero d’ordine.

Il numero predefinito è 0.

i. Nel campo Descrizione, digitare la descrizione del profilo di accesso.

j. Fare clic su Salva.

k. Fare clic su Delega.

Verifica del nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway in Avaya 
Aura® System Manager

Informazioni su questa attività
È possibile verificare se il nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway appena creato è 
disponibile in Avaya Aura® System Manager.

Prerequisiti
• Assicurarsi di accedere a Avaya Aura® System Manager.
• Assicurarsi di creare un profilo utente SNMPv3.
• Assicurarsi di creare un profilo obiettivo SNMP.
• Assicurarsi di configurare un agente di servizio.
• Assicurarsi di aggiungere il nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway in Avaya Aura®

System Manager.

Procedura
1. In Avaya Aura® System Manager, fare clic su Elementi > Hybrid Cloud Gateway.

2. Nella pagina Hybrid Cloud Gateway, nella sezione Tabella Hybrid Cloud Gateway, è 
possibile visualizzare il nome host appena aggiunto.

3. Fare clic sul nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway per essere reindirizzati alla 
pagina di amministrazione del nome host di Avaya Hybrid Cloud Gateway selezionato.
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Elenco allarmi di Avaya Hybrid Cloud Gateway
La tabella seguente include i tipi di allarme di Avaya Hybrid Cloud Gateway, i codici evento e le 
descrizioni degli allarmi:

Tipo di allarme Codice evento Descrizione allarme
Allarmi comuni 24 Cassandra non è in esecuzione.

76 Scaduto o errore di licenza e pe-
riodo di prova di 30 giorni attivo.

78 Scaduto o errore di licenza e pe-
riodo di prova scaduto.

90 L'utilizzo della CPU ha superato 
la soglia di X%. Il 70% e oltre 
indica la gravità avvertenza.

92

94

L'utilizzo della CPU ha superato 
la soglia di Y%. L'80% e oltre in-
dica una gravità maggiore, men-
tre il 90% e oltre indica una gra-
vità critica.

242 Backup di Avaya Hybrid Cloud 
Gateway non riuscito.

244 Il certificato sta per scadere.
246 Il certificato è scaduto.
250 Il caricamento del nuovo soft-

ware Avaya Hybrid Cloud Gate-
way è disponibile per l'upgrade.

252 Spazio disponibile su disco limi-
tato. La partizione dell'applica-
zione ha occupato X% di spazio. 
Il 70% e oltre indica la gravità 
avvertenza.

252 Spazio disponibile su disco limi-
tato. La partizione del registro 
ha occupato X% di spazio. Il 
70% e oltre indica la gravità av-
vertenza.

254 Spazio disponibile su disco limi-
tato. La partizione dell'applica-
zione ha occupato Y% di spazio. 
Il 90% e oltre indica una gravità 
critica.

254 Spazio disponibile su disco limi-
tato. La partizione del registro 
ha occupato Y% di spazio. Il 
90% e oltre indica gravità critica.

256 Lo spazio nella directory non è 
sufficiente per scaricare gli ag-
giornamenti.

La tabella continua…
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Tipo di allarme Codice evento Descrizione allarme
260 Nginx non è in esecuzione.
264 Connessione di Avaya Hybrid 

Cloud Gateway a Avaya Aura®

System Manager persa.
Segnalazione degli allarmi del 
connettore

28 Connessione di Session Mana-
ger assente perché non è stato 
possibile connettersi ad almeno 
un Session Manager.

30 La connessione di Session Ma-
nager è assente perché non è 
stato possibile connettersi a più 
di un Session Manager.

34 Connessione di Avaya Aura®

Device Services assente.
34 Connessione di Avaya Aura®

Device Services assente a cau-
sa di una configurazione errata.

Avaya Hybrid Cloud Gateway 
non viene aggiunto come host 
attendibile su Avaya Aura® Devi-
ce Services.

102

104

Session Manager ha richiesto 
un'alta latenza con almeno un 
Session Manager.

240 Connessione di Session Mana-
ger assente a causa di una con-
figurazione errata.

Collegamento entità SIP (Ses-
sion Initiation Protocol) attendibi-
le mancante.

L’FQDN Session Manager non 
è stato fornito nell'entità SIP di 
Session Manager.

248 La connessione WebSocket di 
Gateway Connection Manager 
di UC3 è assente.

262 Gateway Connection Manager 
di UC3 presenta un'alta latenza 
ping.

266 Avaya Aura® Device Services 
presenta un'alta latenza di ri-
chiesta.

268 La soglia critica della memoria 
JVM è Y%. Il 95% e oltre indica 
la gravità critica.

La tabella continua…
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Tipo di allarme Codice evento Descrizione allarme
270 L'utilizzo di Java Heap del con-

nettore di segnalazione ha supe-
rato la soglia critica.

274 Capacità sessione utente. La 
soglia di avviso del numero Y 
(100%) di sessioni utente è atti-
va.

276 Capacità sessione utente. La 
soglia di avviso del numero X 
(70%) di sessioni utente è attiva.

286 Il connettore Admin è inattivo su 
tutti i nodi.

Il connettore Admin è attivo ora.
288 L'istanza master del connettore 

Admin non è attiva.

L'istanza master del connettore 
Admin è attiva ora.

Allarmi del servizio di ammini-
strazione

258 Il connettore di segnalazione 
non è in esecuzione, tranne che 
per l'arresto o il riavvio manuale.

278 La connessione a Hybrid Cloud 
Manager (HCM) è assente per 
altri motivi.

280 L'istanza standby dei servizi di 
amministrazione non è in esecu-
zione.

284 Connessione HCM assente a 
causa di una configurazione er-
rata.

Allarmi connettore Admin 1 Il connettore Admin non riesce 
a stabilire una connessione al 
cloud Avaya Experience Plat-
form™.

2 Il connettore Admin può stabilire 
una connessione al cloud Avaya 
Experience Platform™.

3 Il connettore Admin non riesce 
a stabilire una corretta connes-
sione al cloud Avaya Experience 
Platform™ a causa di una confi-
gurazione incompleta.

4 Il connettore Admin può tentare 
la connessione dopo aver otte-
nuto la configurazione richiesta.

La tabella continua…
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Tipo di allarme Codice evento Descrizione allarme
5 Il connettore Admin non è riusci-

to a connettersi con Communi-
cation Manager o System Mana-
ger.

6 Il connettore Admin può connet-
tersi correttamente a Communi-
cation Manager o System Mana-
ger.

7 L'istanza standby del connettore 
amministratore fallisce inaspet-
tatamente.

8 L'istanza standby del connetto-
re amministratore viene avviata 
correttamente.

9 Il connettore Admin non riesce 
a connettersi al database Avaya 
Hybrid Cloud Gateway.

10 Il connettore Admin si connet-
te correttamente al database 
Avaya Hybrid Cloud Gateway.

Attività di manutenzione

Gestione delle password
Se il cliente modifica le password per gli agenti, i profili di comunicazione o qualsiasi 
altra configurazione correlata a Avaya Experience Platform™ Connect in Call Center Elite, 
è necessario accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 
dell’account e apportare le modifiche alle password associate.

Migrazione degli agenti tra cluster di Avaya Hybrid Cloud 
Gateway

Informazioni su questa attività
È possibile migrare gli agenti da un cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway a un altro cluster 
Avaya Hybrid Cloud Gateway sullo stesso Communication Manager.
È possibile migrare gli agenti per uno dei seguenti scenari:

• Il cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway esistente si trova su un profilo VM inferiore che 
non è in grado di gestire la nuova capacità.

• Il cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway esistente è fuori servizio.
• Non si utilizza più il cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway esistente e si prevede di 

aggiungere un altro cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway allo stesso titolare.
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Prerequisiti
• Assicurarsi di configurare almeno un elemento Communication Manager e un elemento 

Avaya Hybrid Cloud Gateway per l'account.
• Assicurarsi di accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore 

dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Inventario elementi.

È possibile visualizzare il cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway esistente nel riquadro 
destro. Ad esempio, cluster 1.

2. Creare un altro cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway. Ad esempio, cluster 2.

Per ulteriori informazioni sulla creazione di un cluster Avaya Hybrid Cloud Gateway, 
consultare Configurazione dell’elemento Avaya Hybrid Cloud Gateway alla pagina 198.

Dopo aver creato il secondo cluster, è possibile visualizzare due cluster Avaya Hybrid 
Cloud Gateway nella pagina Elementi.

3. Per assegnare il cluster 2 di Avaya Hybrid Cloud Gateway all'elemento Communication 
Manager esistente, effettuare le operazioni seguenti:

a. Nella pagina Elementi, fare clic sull'elemento Communication Manager esistente.

b. Dall'elenco Hybrid Cloud Gateway, selezionare il cluster 2 di Avaya Hybrid Cloud 
Gateway.

c. Fare clic su Salva.

Gruppo 2 di collegamenti Avaya Hybrid Cloud Gateway all'elemento Communication 
Manager esistente.

Se gli agenti sono connessi a Avaya Workspaces quando si esegue la migrazione 
da un cluster a un altro, la sessione Avaya Workspaces corrente continua fino 
alla disconnessione dell'agente. Le modifiche hanno effetto quando l'agente esegue 
nuovamente l'accesso.

Nota:

Non è necessario modificare alcun utente o piano vocale affinché le modifiche 
abbiano effetto.

Eliminazione degli interni non utilizzati
Informazioni su questa attività
È possibile eliminare un numero di interno non utilizzato o mappato a un ID di accesso.

Prerequisiti
• Assicurarsi di disporre di un account con la funzione Voce ibrida attivata.
• Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore dell'account.

Procedura
1. Nella struttura di navigazione, fare clic su Voce ibrida > Interni.
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2. Nella pagina Gestione interno, dall'elenco Avaya Communication Manager, 
selezionare un elemento Communication Manager per visualizzare gli interni 
disponibili.

3. Per eliminare un numero di interno non utilizzato o mappato a un ID di accesso, fare 
clic su .

4. Nella finestra di conferma fare clic su Elimina.

Reindirizzamento per errore OPTIM
Per le interazioni vocali in Avaya Experience Platform™ Connect, Call Center Elite controlla 
la funzionalità Reindirizzamento per errore OPTIM (ROOF). Se le chiamate ai terminali di 
distribuzione automatica delle chiamate (ACD) non sono in grado di connettersi a causa della 
perdita della connettività di rete, ROOF reindirizza le chiamate alla coda delle chiamate o al 
VDN specificato. Avaya Workspaces passa automaticamente l'agente allo stato Non pronto e 
visualizza il codice di motivazione ROOF corrispondente.

Per impostazione predefinita, il timer per il ROOF è 5 secondi. È possibile impostare il valore 
per questo timer in base alla latenza nella rete.

Assicurarsi di configurare il timer del percorso alternativo in base al gruppo di segnalazione, 
più di quello del timer ROOF.

Operazioni che un amministratore di UserMgmt.sh può eseguire
Informazioni su questa attività
È possibile aggiungere un nuovo amministratore con privilegi uguali, rimuovere un 
amministratore e aggiornare la password amministratore. L'amministratore appena aggiunto 
non dispone del privilegio per eseguire UserMgmt.sh.

Prerequisiti
Assicurarsi di accedere a UserMgmt.sh.

Procedura
1. Aprire la finestra del terminale UserMgmt.sh.

2. Per aggiungere un nuovo utente amministratore, eseguire il comando: sudo /opt/
Avaya/bin/sys/userMgmt.sh useradd <username>
Sostituire <username> con il nome utente dell'amministratore che si desidera 
aggiungere.

3. Per rimuovere un utente amministratore, eseguire il comando: sudo /opt/
Avaya/bin/sys/userMgmt.sh userdel <username>
Sostituire <username> con il nome utente dell'amministratore che si desidera 
rimuovere.

4. Per aggiornare la password dell'amministratore, eseguire il comando: sudo /opt/
Avaya/bin/sys/userMgmt.sh chpasswd <username>
Sostituire <username> con il nome utente dell'amministratore che si desidera 
modificare.
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Quando si tenta di eseguire UserMgmt.sh come nuovo amministratore, un messaggio 
di errore indica che non si dispone dell'autorizzazione per eseguire l'utilità 
UserMgmt.sh.

Se si immettono dati o errori non validi, UserMgmt.sh fornisce messaggi informativi di 
errore che guidano l'utente.

Importazione del certificato Avaya Experience Platform™

nell'interfaccia utente Avaya Hybrid Cloud Gateway
Informazioni su questa attività
Per impostazione predefinita, il certificato Avaya Experience Platform™ è disponibile nella build 
Avaya Hybrid Cloud Gateway più recente. Per eventuali errori relativi al certificato durante 
la sincronizzazione, controllare lo stato del certificato Avaya Experience Platform™. Se il 
certificato è scaduto o è stato revocato, contattare Avaya o importare il certificato radice Avaya 
Experience Platform™ nell'interfaccia utente Avaya Hybrid Cloud Gateway.

Importante:
Utilizzare l'assistenza di Avaya Cloud Operations per eseguire questa attività.

Prerequisiti
• Assicurarsi di scaricare i registri del connettore di admin dall'interfaccia utente Avaya 

Hybrid Cloud Gateway.
• Assicurarsi che la sincronizzazione non sia riuscita a causa del problema del certificato 

Avaya Experience Platform™.
• Assicurarsi di accedere a Avaya Hybrid Cloud Gateway come amministratore 

dell'account.

Procedura
1. Per ottenere il certificato Avaya Experience Platform™ dall'interfaccia utente Avaya 

Experience Platform™ in formato PEM, effettuare le operazioni seguenti:

a. Aprire il portale Avaya Experience Platform™ nel browser Google Chrome.

b. Nella barra degli indirizzi, fare clic sull'icona del lucchetto .

c. Fare clic su Connessione protetta > Certificato valido.

d. Fare clic sulla scheda Dettagli.

e. In Gerarchia certificati , selezionare l'elemento più in alto.

f. Fare clic su Esporta.

g. Salvare il certificato nel formato PEM.

2. Accedere al portale Avaya Hybrid Cloud Gateway.

3. Nella struttura di navigazione, fare clic su Impostazioni di sicurezza > Gestione 
certificati > Truststore.

4. Fare clic su Importa.

5. Scegliere il certificato di tipo PEM.

6. Scegliere il certificato Avaya Experience Platform™ scaricato.
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7. Fare clic su Applica.

È possibile visualizzare un richiesta per riavviare i servizi Avaya Hybrid Cloud Gateway.

8. Riavviare il servizio Avaya Hybrid Cloud Gateway.

L'utente può visualizzare le informazioni sull'agente e 
sull'interno in Avaya Workspaces dopo aver eliminato il profilo 
dell'interno da System Manager

Prerequisiti
Assicurarsi che un utente, l'agente e le informazioni sull'interno su System Managersiano 
sincronizzati correttamente con Amministrazione del Centro applicazioni. L'utente può 
accedere a Avaya Workspaces e visualizzare le informazioni sull'agente e sull'interno.

Procedura
1. Accedere a System Manager.

2. Rimuovere il profilo interno dell'utente.

3. Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni e assicurarsi che l'assegnazione 
automatica dell'interno sia disattivata per l'utente.

4. Risincronizzare l'utente.

L'utente si trova in uno stato di errore. Inoltre, un messaggio di errore indica che 
l'interno non è stato trovato.

5. Accedere a Avaya Workspaces per lo stesso utente.

Risultato previsto: l'utente può accedere a Avaya Workspaces, ma le informazioni 
sull'agente e sull'interno non sono visibili.

Risultato effettivo: l'utente può accedere a Avaya Workspaces, ma le informazioni 
sull'agente e sull'interno sono visibili.
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Capitolo 16: Risorse

Risorse per Avaya Experience Platform™

Documentazione
Documenti e video correlati

Titolo Disponibile per: Utilizzare il documento 
o i video per:

Destinatari

Panoramica
Descrizione della 
soluzione Avaya 
Experience Plat-
form™

Descrizione della so-
luzione Avaya Expe-
rience Platform™

Conoscere le caratteri-
stiche e le funzionalità 
comprovate del prodotto, 
compresa la panoramica 
del prodotto e le descri-
zioni delle funzioni, l'inte-
roperabilità, le specifiche 
sulle prestazioni, la sicu-
rezza e i requisiti delle li-
cenze.

• Partner commerciali

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite

• Architetti soluzioni

Implementazione
Configurazione dei 
flussi di lavoro per 
Avaya Experience 
Platform™

Panoramica dei flussi 
di lavoro per Avaya 
Experience Platform™

Creare, modificare e ge-
stire i flussi di lavoro di 
Avaya Experience Plat-
form™.

• Amministratori dell'account

• Analisti aziendali

• Sviluppatori
Amministrazione
Amministrazione di 
Avaya Experience 
Platform™

Amministrazione di 
Avaya Experience 
Platform™

Gestire Avaya Experien-
ce Platform™.

• Amministratori dell'account

• Supervisori

Utilizzo
Utilizzo di Avaya 
Workspaces per 
Avaya Experience 
Platform™

Utilizzo di Avaya 
Workspaces for Avaya 
Experience Platform™

Utilizzare le funzioni e 
funzionalità di Avaya 
Workspaces per Avaya 
Experience Platform™.

• Agenti

• Supervisori

Utilizzo di Analy-
tics per Avaya 
Experience Plat-
form™

Utilizzo di Analytics 
per Avaya Experience 
Platform™

Utilizzare le funzioni e 
funzionalità di Avaya 
Analytics™ per Avaya Ex-
perience Platform™.

• Amministratori dell'account

• Editor grafici rapporti

• Supervisori
Integrazione

La tabella continua…
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Titolo Disponibile per: Utilizzare il documento 
o i video per:

Destinatari

Amministrazione 
di Avaya Workspa-
ces per CRM per 
Avaya Experience 
Platform™

Amministrazione di 
Avaya Workspaces 
per CRM per Avaya 
Experience Platform™

Configurare e ammini-
strare le funzioni e 
le funzionalità delle in-
tegrazioni Customer Re-
lationship Management 
(CRM) per Avaya Expe-
rience Platform™.

• Amministratori dell'account

• Amministratori CRM

• Sviluppatori

Utilizzo di Avaya 
Workspaces per 
CRM per Avaya 
Experience Plat-
form™

Utilizzo di Avaya 
Workspaces per CRM 
per Avaya Experience 
Platform™

Utilizzare le funzioni e 
le funzionalità delle in-
tegrazioni Customer Re-
lationship Management 
(CRM) per Avaya Expe-
rience Platform™.

• Agenti

• Supervisori

Distribuzione di 
Anteprima compo-
sizione per Avaya 
Experience Plat-
form™

Distribuzione della 
composizione in ante-
prima per Avaya Ex-
perience Platform™

Utilizzare le funzioni e le 
funzionalità di Anteprima 
composizione in Avaya 
Experience Platform™.

• Amministratori dell'account

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite
Configurazione di 
Anteprima compo-
sizione per Avaya 
Experience Plat-
form™

Configurazione di An-
teprima composizione 
per Avaya Experience 
Platform™

Configurare e ammini-
strare le funzioni e le 
funzionalità di Anteprima 
composizione in Avaya 
Experience Platform™.

• Amministratori dell'account

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite
Utilizzo di Antepri-
ma composizione 
in Avaya Workspa-
ces

Utilizzo della compo-
sizione in anteprima 
Avaya Workspaces

Utilizzare le funzioni e le 
funzionalità di Anteprima 
composizione in Avaya 
Experience Platform™.

• Agenti

• Supervisori

Configurazione dei 
contatti aziendali 
per Avaya Work-
spaces

Configurazione dei 
contatti aziendali per 
Avaya Workspaces

Configurare e ammini-
strare le funzioni e le 
funzionalità del widget 
Contatti aziendali in 
Avaya Experience Plat-
form™.

• Amministratori dell'account

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite

Utilizzo dei contatti 
aziendali in Avaya 
Workspaces

Utilizzo dei contatti 
aziendali in Avaya 
Workspaces

Utilizzare le funzioni e 
le funzionalità del wid-
get Contatti aziendali in 
Avaya Workspaces.

• Agenti

• Supervisori

Configurazione di 
Avaya Social 
Connections per 
Avaya Experience 
Platform™

Configurazione di 
Avaya Social Connec-
tions per Avaya Expe-
rience Platform™

Configurare Avaya So-
cial Connections per ag-
giungere amministratori 
e account di social me-
dia e gestire i clienti dei 
social media.

Amministratori dell'account

Utilizzo di Avaya 
Social Connec-
tions per Avaya 
Experience Plat-
form™

Utilizzo di Avaya 
Social Connections 
per Avaya Experience 
Platform™

Interagire con i clienti 
tramite account di social 
media monitorati.

• Agenti

• Supervisori

La tabella continua…
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Titolo Disponibile per: Utilizzare il documento 
o i video per:

Destinatari

documenti relativi a Verint Workforce Engagement
Avaya Experience 
Platform™ Workfor-
ce Engagement: 
Guida alla distribu-
zione e all'installa-
zione delle appli-
cazioni desktop

Collegamento dell'as-
sistenza Avaya

Configurare ed ammini-
strare le funzioni e le 
funzionalità delle appli-
cazioni client installate 
sulle postazioni di lavoro 
dell'utente finale.

• Amministratori

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite

Avaya Experience 
Platform™ Workfor-
ce Engagement: 
Guida all’installa-
zione dell’assisten-
za agente in tem-
po reale

Collegamento dell’as-
sistenza Avaya

Configurare e ammini-
strare le funzioni e le 
funzionalità di Assisten-
za agente in tempo reale 
Avaya Experience Plat-
form™ Workforce Enga-
gement.

• Amministratori

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite

Avaya Experience 
Platform™ Workfor-
ce Engagement: 
Guida alla distribu-
zione di tecnolo-
gia, sicurezza e in-
tegrazione di rete

Collegamento dell’as-
sistenza Avaya

Comprendere la tecnolo-
gia, la rete e i requisiti di 
sicurezza per la connes-
sione a Avaya Experien-
ce Platform™ Workforce 
Engagement.

• Amministratori

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite

Guida introduttiva 
a Avaya Experien-
ce Management™

Collegamento dell’as-
sistenza Avaya

Utilizzare le funzioni e 
le funzionalità dell'appli-
cazione Avaya Experien-
ce Management™ per la 
prima volta.

• Amministratori

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Addetti alle vendite
Video
Avaya Experience 
Platform™ Ammini-
strazione del Cen-
tro applicazioni Vi-
deo

Guida introduttiva al 
Centro di amministra-
zione

Gestire Avaya Experien-
ce Platform™.

• Amministratori dell'account

• Supervisori

Orchestrazione Vi-
deo

Introduzione a Orche-
strazione

Gestire i flussi di lavoro. • Amministratori dell'account

• Analisti aziendali

• Sviluppatori
Avaya Experience 
Platform™ Automa-
zione Video

Guida introduttiva al-
l'Automazione

Gestire le funzioni e fun-
zionalità di Automazione 
per Avaya Experience 
Platform™.

• Amministratori dell'account

• Analisti aziendali

• Sviluppatori
Amministrazione di 
Avaya Proactive 
Outreach e Ante-
prima composizio-
ne per Avaya 
Experience Plat-
form™

Amministrazione di 
Avaya Proactive Ou-
treach e Preview Dia-
ling per Avaya Expe-
rience Platform™

Configurare e ammini-
strare le funzioni e le 
funzionalità di Avaya 
Proactive Outreach e 
Anteprima composizione 
per Avaya Experience 
Platform™.

Amministratori dell'account

La tabella continua…
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Titolo Disponibile per: Utilizzare il documento 
o i video per:

Destinatari

Amministrazione 
di Avaya Workspa-
ces per CRM per 
Avaya Experience 
Platform™

Amministrazione di 
Avaya Experience 
Platform™ Workspa-
ces for CRM

Amministrare Avaya 
Experience Plat-
form™Avaya Workspaces 
per CRM.

• Amministratori dell'account

• Amministratori CRM

• Supervisori

Uso di Avaya 
Experience Plat-
form™ per supervi-
sori

• Guida introduttiva 
ad Avaya Workspa-
ces for Supervisors

• Esecuzione di rap-
porti cronologici e 
pannelli

Gestire rapporti in tempo 
reale e cronologici.

• Amministratori dell'account

• Supervisori

Uso di Avaya 
Experience Plat-
form™ per agenti

Avviare Desktop 
agente

Gestire le funzioni e fun-
zionalità di Avaya Work-
spaces per Avaya Expe-
rience Platform™.

• Agenti

• Supervisori

Guida introduttiva 
di Avaya Experien-
ce Platform™

Introduzione - Avaya 
Experience Platform™

Ottenere una panorami-
ca di Avaya Experience 
Platform™ e dei relativi 
componenti.

Tutti i destinatari

Guida introduttiva 
a Avaya Workspa-
ces per CRM per 
Avaya Experience 
Platform™

Nozioni di base su 
Avaya Workspaces 
per CRM per Avaya 
Experience Platform™

Ottenere una panorami-
ca di Avaya Workspaces 
per CRM per Avaya Ex-
perience Platform™ e ge-
stire le interazioni.

Tutti i destinatari

Navigazione in Centro della documentazione di Avaya
Per molti programmi, la documentazione per i clienti più recente è disponibile sul sito Web 
di Centro della documentazione di Avaya all'indirizzo https://documentation.avaya.com. Alcune 
funzionalità sono disponibili solo se si effettua l'accesso a Centro della documentazione di 
Avaya. La funzionalità disponibile dipende dal ruolo.

Importante:

Se la documentazione cercata non è disponibile in Centro della documentazione di Avaya, 
è possibile trovarla sul sito Web dell'assistenza Avaya.

Durante la navigazione nel Centro documentazione, è possibile fare clic sul logo del Centro 
della documentazione Avaya, nella parte superiore della schermata, per tornare alla home 
page in qualsiasi momento. In Centro della documentazione di Avaya, è possibile effettuare le 
operazioni seguenti:

• Fare clic su Collegamenti Avaya nella barra dei menu superiore per accedere ad altri siti 
Web Avaya, incluso il sito Web dell'assistenza Avaya.

• Fare clic su Lingue ( ) nella barra dei menu superiore per modificare la lingua di 
visualizzazione e visualizzare i documenti tradotti.

• Nel campo Cerca documentazione, cercare le parole chiave e fare clic su Filtro per 
filtrare per categoria di soluzione, prodotto o ruolo utente.

È possibile selezionare più elementi in ciascuna categoria di filtro. Ad esempio, è 
possibile selezionare un prodotto e più ruoli utente.
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• Fare clic su Libreria nella barra dei menu superiore per accedere alla libreria completa 
dei documenti. Utilizzare le opzioni di filtro per affinare i risultati.

• Dopo aver eseguito una ricerca o aver effettuato l'accesso alla libreria, è possibile 
ordinare il contenuto nella pagina dei risultati della ricerca. Quando si trova l'elemento 
che si desidera visualizzare, fare clic su di esso per aprirlo.

• Utilizzare l’indice in un documento per la navigazione. È inoltre possibile fare clic su < o > 
accanto al titolo del documento per passare all'argomento precedente o successivo.

• Fare clic su Condividi ( ) per condividere un argomento tramite e-mail o copiare l'URL.

• Scaricare il PDF dell’argomento corrente in un documento, dell’argomento e dei relativi 
sottoargomenti o dell'intero documento.

• Stampare la sezione visualizzata.

• Aggiungere contenuti a una raccolta facendo clic su Aggiungi ai miei argomenti 
( ). È possibile aggiungere l'argomento e i relativi sottoargomenti o aggiungere l'intera 
pubblicazione.

• Visualizzare gli argomenti delle raccolte. Per accedere alle raccolte, fare clic sul proprio 
nome nella barra dei menu superiore, quindi fare clic su I miei argomenti.

È possibile effettuare le operazioni seguenti:

- Creare, rinominare ed eliminare una raccolta.

- Impostare una raccolta come predefinita o preferita.

- Salvare il PDF del contenuto selezionato in una raccolta e scaricarlo sul computer.

- Condividere il contenuto di una raccolta tramite e-mail.

- Ricevere le raccolte che altre persone hanno condiviso.

• Fare clic su Osserva ( ) per aggiungere un argomento alla lista di osservazione in 
modo da ricevere una notifica quando il contenuto viene aggiornato o rimosso.

• Visualizzare e gestire la lista di osservazione facendo clic Lista di osservazione sul 
menu superiore con il proprio nome.

È possibile effettuare le operazioni seguenti:

- Attivare Notifiche via e-mail per ricevere avvisi e-mail.

- Termina osservazione del contenuto selezionato o di tutti gli argomenti.

• Inviare feedback per un argomento.

Centro risorse
Avaya Experience Platform™ contiene un Centro risorse che consente di accedere alla guida in 
linea. È possibile accedere alla guida dalle schermate Avaya Workspaces e Amministrazione 
del Centro applicazioni . Da queste schermate il Centro risorse suggerisce argomenti 
appropriati alla pagina corrente. Utilizzando questa funzione è anche possibile accedere ai 
video tutorial e alla documentazione.

Collegamenti correlati
Accesso alla Guida in linea alla pagina 258
Guide di benvenuto alla pagina 258
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Accesso alla Guida in linea
Informazioni su questa attività
Avaya Experience Platform™ contiene la guida in linea per Avaya Workspaces e 
Amministrazione del Centro applicazioni.

Prerequisiti
Accedere ad Avaya Workspaces o ad Amministrazione del Centro applicazioni.

Procedura
1. Fare clic su .

2. In Centro risorse effettuare una delle operazioni riportate di seguito:

• Fare clic su Documentazione.

• Fare clic su Esercitazioni video.

Avaya Experience Platform™ apre una nuova scheda del browser per visualizzare il 
documento o il video.

Collegamenti correlati
Centro risorse alla pagina 257

Guide di benvenuto
Avaya Experience Platform™ contiene procedure guidate che forniscono una presentazione ai 
visitatori che vedono l’interfaccia per la prima volta. Avaya Workspaces e Amministrazione del 
Centro applicazioni assistono a queste presentazioni.

• Fare clic su Avvia presentazione per avviare la presentazione.

• Fare clic su  per chiudere la presentazione.

Collegamenti correlati
Centro risorse alla pagina 257

Formazione
I seguenti corsi sono disponibili per Avaya Experience Platform™.

Codice 
del corso

Titolo del corso Collegamento diretto Tipo di consegna

Amministratore
61380W Amministrazione di Avaya Experien-

ce Platform™
Amministrazione di 
Avaya Experience 
Platform™

Formazione sul Web

61410W Amministrazione dei flussi di lavoro 
Avaya Experience Platform™

Amministrazione dei 
flussi di lavoro di 
Avaya Experience 
Platform™

Formazione sul Web

La tabella continua…
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Codice 
del corso

Titolo del corso Collegamento diretto Tipo di consegna

61420W Amministrazione del servizio auto-
nomo Avaya Experience Platform™

Amministrazione di 
Avaya Experience 
Paltform™ Self-Servi-
ce

Formazione sul Web

61000W Guida introduttiva di Avaya Expe-
rience Platform™

Guida introduttiva ad 
Avaya Experience 
Platform™

Formazione sul Web

ASAC-003
6

Amministratori di Avaya Experience 
Platform™.

Amministratore di 
Avaya Experience 
Platform™

Formazione sul Web

ASAC-003
0

Amministrazione di Avaya Cloud Of-
fice™

- Formazione sul Web

Utente finale
ALEU-501
7

Formazione per l'utente finale di 
Avaya Cloud Office™

- Formazione sul Web

62420W Uso di Avaya Experience Platform™

per agenti
Utilizzo di Avaya Ex-
perience Platform™

per gli agenti

Formazione sul Web

62520W Uso di Avaya Experience Platform™

per supervisori
Utilizzo di Avaya Ex-
perience Platform™

per i supervisori

Formazione sul Web

ALEU-502
5

Formazione per l'utente finale di 
Avaya Experience Platform™

Formazione per l’uten-
te finale di Avaya Ex-
perience Platform™

Formazione sul Web

- Avaya Cloud Office™ Deep Dive 
presso il Portale vendite Avaya.

- Formazione sul Web

Nota:

Richiede l'accesso 
SSO.

Assistenza
Visitare il sito Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com per gli articoli 
illustrativi, le comunicazioni di prodotti e i documenti più aggiornati. È anche possibile cercare 
note di rilascio, scaricamenti e risoluzioni a problemi. Utilizzare il sistema di richiesta di 
assistenza online per creare una richiesta di assistenza tecnica. Chattare con agenti collegati 
per ricevere risposte alle domande o per chiedere di essere connessi a un team di assistenza 
se un problema richiede un intervento tecnico più approfondito.

Utilizzo della Knowledge Base Avaya InSite
La Knowledge Base Avaya InSite è un motore di ricerca basato sul Web che fornisce:

• Procedure di risoluzione dei problemi aggiornate e suggerimenti tecnici.

• Informazioni sui service pack.

• Accesso alla documentazione tecnica e destinata al cliente.

• Informazioni sui programmi di formazione e certificazione.
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• Collegamenti ad altre informazioni pertinenti.

Se l'utente è un partner Avaya autorizzato o un cliente Avaya attuale con un contratto di 
assistenza, è possibile accedere alla knowledge base senza costi aggiuntivi. È necessario 
disporre di un account di accesso e di un numero di acquirente valido.

Utilizzare la knowledge base Avaya InSite per trovare possibili soluzioni ai problemi.

1. Accedere a https://support.avaya.com.
2. Per accedere, fare clic su Sign In nella parte superiore della schermata e inserire le 

credenziali di accesso quando richiesto.
3. Fare clic su Product Support > Products.
4. In Search Product,iniziare a digitare il nome del prodotto e selezionarlo dall'elenco 

visualizzato.
5. Selezionare il numero di versione, se disponibile.
6. Fare clic sulla scheda Technical Solutions per visualizzare gli articoli per la 

risoluzione dei problemi tecnici.
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Documentazione
Documenti correlati

Titolo Disponibile per: Finalità documento Destinatari
Panoramica
Descrizione della 
soluzione Avaya 
Experience Plat-
form™

Descrizione della so-
luzione Avaya Expe-
rience Platform™

Conoscere le caratteri-
stiche e le funzionalità 
comprovate del prodotto, 
compresa la panoramica 
del prodotto e le descri-
zioni delle funzioni, l'inte-
roperabilità, le specifiche 
sulle prestazioni, la sicu-
rezza e i requisiti delle li-
cenze.

• Addetti alle vendite

• Partner commerciali

• Architetti soluzioni

• Tecnici dell'implementazio-
ne

Distribuzione
Distribuzione di 
Avaya Experience 
Platform™ Connect

Distribuzione di Avaya 
Experience Platform™

Connect

Preparare, installare e 
configurare Avaya Ex-
perience Platform™ Con-
nect.

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Amministratori dell'account

Amministrazione
Amministrazione di 
Avaya Experience 
Platform™

Amministrazione di 
Avaya Experience 
Platform™

Amministrare Avaya Ex-
perience Platform™ e 
Avaya Experience Plat-
form™ Connect.

• Amministratori dell'account

• Supervisori

La tabella continua…
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Titolo Disponibile per: Finalità documento Destinatari
Amministrazione 
di Avaya Workspa-
ces per CRM con 
Avaya Experience 
Platform™ Connect 

Amministrazione di 
Avaya Workspaces 
per CRM con Avaya 
Experience Platform™

Connect

Configurare e ammini-
strare le funzioni e 
le funzionalità delle in-
tegrazioni Customer Re-
lationship Management 
(CRM) per Avaya Ex-
perience Platform™ Con-
nect.

• Sviluppatori

• Amministratori CRM

• Amministratori di Avaya Ex-
perience Platform™

Configurazione dei 
contatti aziendali 
per Avaya Work-
spaces con Avaya 
Experience Plat-
form™ Connect

Configurazione dei 
contatti aziendali per 
Avaya Workspaces 
con Avaya Experience 
Platform™ Connect

Configurare e ammini-
strare le funzioni e le 
funzionalità del widget 
Contatti aziendali in 
Avaya Experience Plat-
form™ Connect.

• Addetti alle vendite

• Tecnici dell'implementazio-
ne

• Amministratori

Utilizzo
Utilizzo di Avaya 
Workspaces per 
Avaya Experience 
Platform™ Connect

Utilizzo di Avaya 
Workspaces per 
Avaya Experience 
Platform™ Connect

Utilizzare le funzioni e 
funzionalità di Avaya 
Workspaces per Avaya 
Experience Platform™

Connect.

• Agenti

• Supervisori

Utilizzo di Avaya 
Workspaces per 
CRM con Avaya 
Experience Plat-
form™ Connect

Utilizzo di Avaya 
Workspaces per CRM 
con Avaya Experience 
Platform™ Connect

Utilizzare le funzioni e 
le funzionalità delle in-
tegrazioni Customer Re-
lationship Management 
(CRM) per Avaya Ex-
perience Platform™ Con-
nect.

• Agenti

• Supervisori

Utilizzo dei contatti 
aziendali in Avaya 
Workspaces con 
Avaya Experience 
Platform™ Connect

Utilizzo dei contatti 
aziendali in Avaya 
Workspaces con 
Avaya Experience 
Platform™ Connect

Utilizzare le funzioni e 
le funzionalità del wid-
get Contatti aziendali in 
Avaya Workspaces.

• Agenti

• Supervisori

Video
Avaya Experience 
Platform™ Connect 
Amministrazione 
del Centro applica-
zioni

Guida introduttiva al 
Centro di amministra-
zione

Gestire Avaya Experien-
ce Platform™ Connect.

• Amministratori dell'account

• Supervisori

Uso di Avaya 
Experience Plat-
form™ Connect per 
supervisori

Guida introduttiva ad 
Avaya Workspaces for 
Supervisors

Eseguire le azioni del 
supervisore utilizzando 
Avaya Workspaces per 
Avaya Experience Plat-
form™ Connect.

• Amministratori dell'account

• Supervisori

Uso di Avaya 
Experience Plat-
form™ Connect per 
agenti

Avviare Desktop 
agente

Gestire le funzioni e fun-
zionalità di Avaya Work-
spaces per Avaya Ex-
perience Platform™ Con-
nect.

• Agenti

• Supervisori

La tabella continua…
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Titolo Disponibile per: Finalità documento Destinatari
Guida introduttiva 
a Avaya Workspa-
ces per CRM per 
Avaya Experience 
Platform™ Connect

Nozioni di base su 
Avaya Workspaces 
per CRM per Avaya 
Experience Platform™

Ottenere una panorami-
ca di Avaya Workspaces 
per CRM per Avaya Ex-
perience Platform™ Con-
nect e gestire le intera-
zioni.

Tutti i destinatari

Navigazione in Centro della documentazione di Avaya
Per molti programmi, la documentazione per i clienti più recente è disponibile sul sito Web 
di Centro della documentazione di Avaya all'indirizzo https://documentation.avaya.com. Alcune 
funzionalità sono disponibili solo se si effettua l'accesso a Centro della documentazione di 
Avaya. La funzionalità disponibile dipende dal ruolo.

Importante:

Se la documentazione cercata non è disponibile in Centro della documentazione di Avaya, 
è possibile trovarla sul sito Web dell'assistenza Avaya.

Durante la navigazione nel Centro documentazione, è possibile fare clic sul logo del Centro 
della documentazione Avaya, nella parte superiore della schermata, per tornare alla home 
page in qualsiasi momento. In Centro della documentazione di Avaya, è possibile effettuare le 
operazioni seguenti:

• Fare clic su Collegamenti Avaya nella barra dei menu superiore per accedere ad altri siti 
Web Avaya, incluso il sito Web dell'assistenza Avaya.

• Fare clic su Lingue ( ) nella barra dei menu superiore per modificare la lingua di 
visualizzazione e visualizzare i documenti tradotti.

• Nel campo Cerca documentazione, cercare le parole chiave e fare clic su Filtro per 
filtrare per categoria di soluzione, prodotto o ruolo utente.

È possibile selezionare più elementi in ciascuna categoria di filtro. Ad esempio, è 
possibile selezionare un prodotto e più ruoli utente.

• Fare clic su Libreria nella barra dei menu superiore per accedere alla libreria completa 
dei documenti. Utilizzare le opzioni di filtro per affinare i risultati.

• Dopo aver eseguito una ricerca o aver effettuato l'accesso alla libreria, è possibile 
ordinare il contenuto nella pagina dei risultati della ricerca. Quando si trova l'elemento 
che si desidera visualizzare, fare clic su di esso per aprirlo.

• Utilizzare l’indice in un documento per la navigazione. È inoltre possibile fare clic su < o > 
accanto al titolo del documento per passare all'argomento precedente o successivo.

• Fare clic su Condividi ( ) per condividere un argomento tramite e-mail o copiare l'URL.

• Scaricare il PDF dell’argomento corrente in un documento, dell’argomento e dei relativi 
sottoargomenti o dell'intero documento.

• Stampare la sezione visualizzata.

• Aggiungere contenuti a una raccolta facendo clic su Aggiungi ai miei argomenti 
( ). È possibile aggiungere l'argomento e i relativi sottoargomenti o aggiungere l'intera 
pubblicazione.
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• Visualizzare gli argomenti delle raccolte. Per accedere alle raccolte, fare clic sul proprio 
nome nella barra dei menu superiore, quindi fare clic su I miei argomenti.

È possibile effettuare le operazioni seguenti:

- Creare, rinominare ed eliminare una raccolta.

- Impostare una raccolta come predefinita o preferita.

- Salvare il PDF del contenuto selezionato in una raccolta e scaricarlo sul computer.

- Condividere il contenuto di una raccolta tramite e-mail.

- Ricevere le raccolte che altre persone hanno condiviso.

• Fare clic su Osserva ( ) per aggiungere un argomento alla lista di osservazione in 
modo da ricevere una notifica quando il contenuto viene aggiornato o rimosso.

• Visualizzare e gestire la lista di osservazione facendo clic Lista di osservazione sul 
menu superiore con il proprio nome.

È possibile effettuare le operazioni seguenti:

- Attivare Notifiche via e-mail per ricevere avvisi e-mail.

- Termina osservazione del contenuto selezionato o di tutti gli argomenti.

• Inviare feedback per un argomento.

Formazione
I corsi seguenti sono disponibili per Avaya Experience Platform™ Connect:

Codice del 
corso

Titolo del corso Tipo di consegna

30050W Consulenza e dimostrazione di Avaya Experien-
ce Platform™ Connect

Formazione sul Web

60440W Amministrazione di Avaya Experience Plat-
form™ Connect

Formazione sul Web

60450W Avaya Workspaces per CC-Elite Avaya Expe-
rience Platform™ Connect - Agenti

Formazione sul Web

60470W Avaya Workspaces per CC-Elite Avaya Expe-
rience Platform™ Connect - Supervisori

Formazione sul Web

Assistenza
Visitare il sito Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com per gli articoli 
illustrativi, le comunicazioni di prodotti e i documenti più aggiornati. È anche possibile cercare 
note di rilascio, scaricamenti e risoluzioni a problemi. Utilizzare il sistema di richiesta di 
assistenza online per creare una richiesta di assistenza tecnica. Chattare con agenti collegati 
per ricevere risposte alle domande o per chiedere di essere connessi a un team di assistenza 
se un problema richiede un intervento tecnico più approfondito.

Utilizzo della Knowledge Base Avaya InSite
La Knowledge Base Avaya InSite è un motore di ricerca basato sul Web che fornisce:

• Procedure di risoluzione dei problemi aggiornate e suggerimenti tecnici.
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• Informazioni sui service pack.

• Accesso alla documentazione tecnica e destinata al cliente.

• Informazioni sui programmi di formazione e certificazione.

• Collegamenti ad altre informazioni pertinenti.

Se l'utente è un partner Avaya autorizzato o un cliente Avaya attuale con un contratto di 
assistenza, è possibile accedere alla knowledge base senza costi aggiuntivi. È necessario 
disporre di un account di accesso e di un numero di acquirente valido.

Utilizzare la knowledge base Avaya InSite per trovare possibili soluzioni ai problemi.

1. Accedere a https://support.avaya.com.
2. Per accedere, fare clic su Sign In nella parte superiore della schermata e inserire le 

credenziali di accesso quando richiesto.
3. Fare clic su Product Support > Products.
4. In Search Product,iniziare a digitare il nome del prodotto e selezionarlo dall'elenco 

visualizzato.
5. Selezionare il numero di versione, se disponibile.
6. Fare clic sulla scheda Technical Solutions per visualizzare gli articoli per la 

risoluzione dei problemi tecnici.
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Appendice A: Protocollo Single Sign-On

Single Sign-On
Il Single Sign-On (SSO) è uno schema di autenticazione che consente agli utenti di accedere 
con un unico ID a diverse applicazioni software indipendenti. Con SSO, gli agenti possono 
accedere alle applicazioni Avaya Experience Platform™, ad esempio Avaya Workspaces e 
Avaya Workspaces per CRM, utilizzando lo stesso nome utente e la stessa password utilizzati 
per altre applicazioni.

Avaya Experience Platform™ supporta il SSO basato sul reindirizzamento del browser standard 
utilizzando il protocollo SAMLv2.

Nota:

Avaya Workspaces per CRM supporta SSO su Salesforce e Dynamics 365.

Collegamenti correlati
Integrazione di SALM con Avaya Experience Platform™

Integrazione di Active Directory Microsoft Azure con 
Avaya Experience Platform™

Informazioni su questa attività
Attenersi alla procedura seguente per configurare Single Sign-On (SSO) basato su browser 
con Avaya Experience Platform™. È possibile scaricare l’XML dei metadati del fornitore di 
identità (IDP) SAML da Microsoft Azure e salvarlo sul computer.

Prerequisiti
Assicurarsi di avere familiarità con Microsoft Azure e Avaya Experience Platform™.

Procedura
1. Sul portale Microsoft Azure, aggiungere Avaya Experience Platform™ come 

applicazione aziendale.

2. Sul navigatore, fare clic su Utenti e gruppi, quindi su Aggiungi utente/gruppo.

3. Selezionare singoli utenti e/o gruppi e assegnarli all'applicazione.

4. Sul navigatore, fare clic su Single Sign-on, quindi su SAML.

5. Scorrere fino alla sezione Certificato di firma SAML.

6. Fare clic su Scarica nel campo Federazione metadati XML.
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Microsoft Azure scarica il file FederationMetadata.xml.

7. Salvare questo file XML dei metadati IDP utilizzando lo stesso nome utilizzato per il 
nome dell'applicazione.

8. Accedere a Avaya Experience Platform™ Amministrazione del Centro applicazioni.

9. Nell'albero di navigazione, fare clic sull’Inventario elementi e aggiungere Microsoft 
Azure Azure Active Directory come IDP SAML.

10. Fare clic su Seleziona file XML e selezionare il file XML dei metadati IDP appena 
scaricato da Microsoft Azure.

11. Fare clic su Carica, quindi su Salva.

Avaya Experience Platform™ genera il proprio file XML dei metadati SP SAML.

12. Fare clic su Scarica per scaricare un file XML dei metadati SP SAML Avaya 
Experience Platform™ appena generato.

13. Salvare il file XML dei metadati SP SAML Avaya Experience Platform™ sul computer.

14. Tornare al portale ,Microsoft Azure fare clic su Carica file di metadati e selezionare 
il file XML dei metadati SP SAML Avaya Experience Platform™ appena scaricato da 
Amministrazione del Centro applicazioni.

15. Copiare l’URL dell’asserzione servizio clienti e incollarlo nel campo URL di risposta.
 <md:AssertionConsumerService 
Binding="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:bindings:HTTP-POST" Location=https://
<contactcenterserver>/auth/realms/<accountid>/broker/saml/endpoint 
isDefault="true" index="1"/>

16. Fare clic su Salva.

Collegamenti correlati
Integrazione di SALM con Avaya Experience Platform™

Protocollo Single Sign-On
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Appendice B: Impostazioni di controllo 
delle chiamate sulle cuffie 
Plantronics e Jabra

Prerequisiti per l'utilizzo dei controlli delle chiamate 
della cuffia

Prima di collegare una cuffia Plantronics o Jabra al computer e utilizzare le funzioni di controllo 
delle chiamate della cuffia, è necessario completare i prerequisiti elencati in questo argomento. 
I controlli delle chiamate delle cuffie sono supportati solo da Windows.

Nota:
Se gli agenti e i supervisori non dispongono dell'autorizzazione per eseguire le operazioni 
sui prerequisiti sui computer basati su Windows, possono contattare l'amministratore 
dell’account che può completare i prerequisiti.
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Figura 3: Plantronics Hub

Auricolare Passaggi preliminari
Per cuffie Plantronics È necessario che il software Plantronics Hub utilizzi le funzioni di con-

trollo della chiamata della cuffia Plantronics.

1. Dalla pagina Poly Hub Desktop, scaricare Plantronics Hub for Win-
dows.

2. Eseguire la procedura guidata per installare Plantronics Hub.

Dopo aver installato Plantronics Hub e collegato le cuffie Plantronics al 
computer, Plantronics Hub visualizza i dettagli delle cuffie. Ad esempio, 
è possibile visualizzare il nome della cuffia o il livello della batteria. 
Se non è possibile visualizzare questi dettagli, seguire le istruzioni del 
manuale dell’utente di Plantronics ricevuto con le cuffie.

Alcune cuffie Plantronics includono la cuffia e la relativa base, mentre 
altre includono la cuffia e un dongle. È possibile collegare la base al 
computer tramite la porta USB. È inoltre possibile utilizzare il Bluetooth 
per collegare una cuffia Plantronics al computer. Tuttavia, non è possi-
bile utilizzare le funzioni di controllo delle chiamate delle cuffie quando 
si collega una cuffia con Bluetooth.

Allo stesso modo, è necessario collegare il dongle di una cuffia Plantro-
nics alla porta USB del computer per utilizzare le funzioni di controllo 
delle chiamate della cuffia.

La tabella continua…

Impostazioni di controllo delle chiamate sulle cuffie Plantronics e Jabra
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Auricolare Passaggi preliminari
Per cuffie Jabra È necessaria un'estensione Jabra Chrome per il browser Google Chro-

me e un connettore per dispositivi Windows per utilizzare le funzioni di 
controllo delle chiamate delle cuffie Jabra.

1. Per aggiungere l'estensione Google Chrome nel browser, nella pa-
gina Connettore dispositivo Jabra (Estensione browser), fare clic 
su Aggiungi a Chrome.

2. Per scaricare il connettore del dispositivo, nella pagina Panoramica 
per sviluppatori Jabra, scorrere fino alla sezione Scarica versioni 
attuali e fare clic su Scarica corrispondente all'opzione Connetto-
ri del dispositivo per Windows.

3. Eseguire la Procedura guidata di configurazione di Jabra Chro-
mehost.

Per tutte le cuffie Plantronics e Jabra è disponibile un manuale di istruzioni. Seguire 
attentamente le istruzioni e completare la configurazione delle cuffie per assicurarsi di averle 
collegate correttamente al computer.

Avaya Workspaces visualizza un errore quando gli 
agenti utilizzano il widget Hub Plantronics delle cuffie

Condizione
Quando gli agenti cercano di utilizzare il widget Hub Plantronics delle cuffie, Avaya 
Workspaces mostra il seguente errore:
The headset-plantronics-hub widget failed to load.
Causa
In precedenza, gli agenti utilizzavano il widget Hub Plantronics delle cuffie in Avaya 
Workspaces quando collegavano le cuffie Plantronics ai computer. Quando il widget viene 
interrotto, gli amministratori devono eliminarlo da Manager del layout in Amministrazione del 
Centro applicazioni.

Soluzione
1. Accedere a Amministrazione del Centro applicazioni come amministratore con il ruolo 

Amministratori del widget Admin di Workspaces.
2. Nella struttura di navigazione, fare clic su Workspaces > Manager del layout.
3. Individuare il widget Hub Plantronics e fare clic sul corrispondente .
4. Nella finestra di dialogo di conferma, fare clic su Elimina layout.

Avaya Workspaces visualizza un errore quando gli agenti utilizzano il widget Hub Plantronics delle cuffie
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Account Facebook Un account Facebook aziendale del cliente legato a Meta. Gli 
amministratori dell'account possono utilizzare l'account Facebook di un 
cliente per configurare i propri account social Facebook e WhatsApp 
su Avaya Social Connections.

Account limitato Un account bloccato è il risultato di un'azione disciplinare di Facebook, 
dopo che il titolare dell'account ha violato gli standard o le politiche 
della comunità. La natura della restrizione dipende dall'infrazione, che 
può variare dal bloccare temporaneamente gli utenti dal commentare i 
post, a una chiusura completa dell'account.

Account WhatsApp 
aziendale

Un account della piattaforma aziendale WhatsApp che rappresenta 
l'attività del cliente. I clienti possono utilizzare i propri account 
WhatsApp aziendali per creare un account WhatsApp social media su 
Avaya Social Connections.

API 
Representational 
State Transfer

Un'API Representational State Transfer (REST) è un insieme di 
regole che consente a diverse applicazioni software di comunicare sul 
Web. Un'API REST utilizza protocolli Web standard che la rendono 
ampiamente utilizzata per la condivisione di dati e funzionalità nello 
sviluppo Web.

Apri finestra a 
comparsa

Presentazione delle pagine Web esterne fornite da uno screen pop-up 
che gli agenti possono utilizzare per completare le attività. Ad esempio, 
gli agenti possono visualizzare siti Web esterni con informazioni sui 
tassi di cambio valuta attuali.

Attività successiva 
al contatto

L'attività successiva al contatto (ACW) è uno stato dell'agente che 
fornisce a un agente il tempo di scrivere note su un'interazione 
completata prima che Avaya Workspaces metta in coda l'interazione 
successiva. Gli amministratori dell'account configurano il periodo ACW 
in Amministrazione del Centro applicazioni.

Avaya Cloud 
Office™

Strumento di collaborazione che fornisce funzioni di chiamata 
avanzate, videoconferenza e supporto via chat. Gli utenti Avaya Cloud 
Office™ possono inoltre invitare esperti di terze parti a collaborare a un 
progetto.

Avaya Spaces Una soluzione basata sul cloud progettata per la collaborazione di 
gruppo con accesso a una sala riunioni personale, messaggistica 
diretta e spazi di gruppo. Avaya Spaces integra più forme di 
comunicazione, ad esempio chiamate vocali, videoconferenze e chat.
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Avaya Workspaces Un'applicazione basata sul browser grazie alla quale gli agenti 
del contact center possono gestire le interazioni dei clienti in 
entrata. Avaya Workspaces supporta interazioni vocali, e-mail, chat e 
messaggistica.

Avviso Una notifica che informa gli agenti sulle interazioni in entrata in Avaya 
Workspaces.

Canale Microsoft 
Teams

Tipo di gruppo di utenti esistente in Microsoft Teams. Gli agenti e i 
supervisori possono visualizzare l'elenco dei canali Microsoft Teams 
e degli utenti disponibili nella scheda Gruppi del widget Contatti 
aziendali in Avaya Workspaces.

Carosello Un tipo di messaggio multimediale elaborato interattivo con una serie 
di immagini o riquadri a scorrimento orizzontale. Il carosello offre 
opzioni selezionabili a un cliente finale. Lo sviluppo personalizzato 
è necessario per creare e mostrare agli agenti modelli multimediali 
elaborati basati su .json su Avaya Workspaces. Utilizzando il widget 
personalizzato, gli agenti possono inviare messaggi carosello tramite il 
canale di messaggistica.

Chat con i contatti 
aziendali

In Avaya Workspaces, funzionalità per inviare messaggi a contatti e 
gruppi dalle schede Chat e Gruppi del widget Contatti aziendali. I tre 
tipi di chat sono chat individuali, chat di gruppo e conversazione.

Chat di gruppo Una chat con più contatti aziendali che gli agenti e i supervisori Avaya 
Workspaces possono avere nella scheda Chat del widget Contatti 
aziendali. Gli agenti e i supervisori non possono avviare una chat di 
gruppo, ma possono inviare messaggi di gruppo ai gruppi di chat che li 
hanno contattati.

Chiamata a interno Tipo di chiamata telefonica utilizzata dagli agenti e dai supervisori per 
le comunicazioni interne. Ad esempio, in una chiamata interna, un 
supervisore può chiamare un agente in merito alla pianificazione del 
lavoro oppure un agente può chiamare il supervisore per discutere i 
problemi relativi alla valutazione.

Chiamata di 
consulenza

Una chiamata che gli agenti e i supervisori Avaya Workspaces 
possono effettuare verso altri agenti, supervisori o contatti aziendali 
per richiedere assistenza durante una chiamata con il cliente. Dopo 
la chiamata di consulenza, l'agente o il supervisore può trasferire la 
chiamata con il cliente all'esperto consultato o creare una conferenza a 
tre vie con l'esperto, il cliente e se stesso.

Classe della soglia In Analytics per Avaya Experience Platform™, un insieme di soglie da 
misurare in Avaya Workspaces per i rapporti in tempo reale.

Coaching Funzione che consente ai supervisori di fornire consulenza agli agenti. 
Dopo aver osservato un'interazione, il supervisore può eseguire il 
coaching di un agente in Avaya Workspaces.

Codice disposizione Un'etichetta che gli agenti possono attribuire a un'interazione per 
descriverla o classificarla. I codici disposizione sono tag che aiutano 
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gli agenti e gli altri utenti a riepilogare e contrassegnare le interazioni 
che richiedono un follow-up.

Connessione in 
entrata

In Automazione, una connessione in entrata fornisce informazioni a 
un'attività. Ogni attività ha una connessione in entrata e almeno una 
in uscita. Una connessione in entrata può ricevere i dati passati da 
un'altra attività.

Connessione in 
uscita

Connessione di output di un'attività in Automazione. È possibile 
utilizzare l'output dell'attività come input per un'altra attività.

Connettori Un connettore software che esegue il trasferimento del controllo, 
dei dati tra i componenti, inclusi, a titolo esemplificativo ma non 
esaustivo, il protocollo e la conversione dei dati. Possono anche fornire 
servizi come persistenza, invocazione, messaggistica e transazioni, 
indipendenti dalla funzionalità dei componenti di interazione. Il 
connettore software funge da proxy o wrapper intorno alle API Avaya 
Experience Platform™, le quali consentono al servizio sottostante 
di integrarsi con fornitori e aggregatori di terze parti. Sebbene 
siano disponibili connettori pronti all'uso forniti da Avaya come parte 
dell'offerta Avaya Experience Platform™, i clienti possono anche creare 
un connettore di messaggistica personalizzato che utilizzi API digitali 
per integrare Avaya Experience Platform™ con gateway o provider di 
terze parti.

Consultazione 
completata come 
conferenza

Funzione che consente agli agenti di aggiungere un altro agente 
alla chiamata del cliente dopo una chiamata di consulenza in Avaya 
Workspaces.

Consultazione 
completata come 
trasferimento

Funzione che consente agli agenti di trasferire una chiamata del 
cliente a un altro agente dopo una chiamata di consulenza in Avaya 
Workspaces.

Contact center Divisione aziendale all'interno di un'organizzazione che gestisce le 
interazioni con i clienti. I contact center sono noti anche come call 
center. I contact center utilizzano una tecnologia avanzata per risolvere 
rapidamente i problemi dei clienti, tenere traccia delle interazioni con i 
clienti e acquisire dati sulle interazioni e sulle prestazioni.

Contact center as a 
Service

Contact Center as a Service (CCaaS) è un modello di distribuzione 
software che consente alle aziende di acquistare solo la tecnologia di 
cui hanno bisogno. Un altro fornitore ospita il proprio software per 
ridurre i costi di IT, integrazione e supporto. Avaya OneCloud™ CCaaS 
è il nome precedente di Avaya Experience Platform™.

Conversazione In Avaya Workspaces, uno scambio di messaggi tra i membri di 
un gruppo di utenti o di un canale nella scheda Gruppi del widget 
Contatti aziendali. L'amministratore del fornitore gestisce i gruppi di 
utenti e i canali.

Cross-Origin 
Resource Sharing

Il protocollo Cross-Origin Resource Sharing (CORS) consente la 
comunicazione tra piattaforme ospitate in domini diversi, come 
ServiceNow e Avaya Experience Platform™, tramite un'interfaccia API 
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(Application Programming Interface). Le regole CORS definiscono i 
domini che possono scambiare le richieste API Representational State 
Transfer (REST) con ServiceNow.

Customer 
Relationship 
Management 
(Gestione relazioni 
con i clienti)

CRM (Customer Relationship Management) è un processo in cui 
un'azienda o un'altra organizzazione amministra le proprie interazioni 
con i clienti, di solito utilizzando l'analisi dei dati per studiare 
grandi quantità di informazioni. CRM si riferisce a tutti i processi 
e gli strumenti che gestiscono le relazioni con i clienti. Salesforce, 
ServiceNow e Microsoft Dynamics® 365 sono esempi di software CRM.

Dettagli interazione Elemento dell'interfaccia utente che consente agli agenti di visualizzare 
i dettagli di un'interazione in corso in Avaya Workspaces per CRM.

Elementi intrinseci P In Automazione, un'intestazione SIP con una stringa codificata 
esadecimale nel formato coppia nome = valore relativa alla sessione. 
Le applicazioni che ricevono un'intestazione SIP possono elaborare le 
informazioni in modo diverso rispetto a Automazione.

Elenco consentiti Un elenco di indirizzi IP, domini o altre voci approvati per Avaya 
Experience Platform™.

Eventi In Automazione e Orchestrazione, un evento rappresenta una modifica 
durante l'instradamento di un'interazione Avaya Experience Platform™. 
Ogni evento ha uno schema contenente i dati utilizzati dai flussi di 
lavoro per prendere decisioni di instradamento.

Formula metrica In Analytics per Avaya Experience Platform™, un calcolo eseguito su 
qualsiasi dato nel database del contact center. Le formule metriche 
sono gli oggetti e gli operatori che effettuano tali calcoli. Analytics per 
Avaya Experience Platform™ include alcuni calcoli comuni e gli utenti 
avanzati possono creare i propri calcoli.

Fornitore di identità 
SAML

Entità di sistema che emette asserzioni di autenticazione insieme a un 
profilo single sign-on di SAML.

Fornitore per 
contatti aziendali

Un'applicazione di terze parti con cui Avaya Experience Platform™ si 
integra, ad esempio Avaya Cloud Office™, Avaya Spaces, o Microsoft 
Teams. Gli agenti e i supervisori possono visualizzare i contatti del 
fornitore disponibili per la consultazione nella scheda corrispondente 
del widget Contatti aziendali.

Gruppo 
personalizzato

In Analytics per Avaya Experience Platform™, una segmentazione dei 
dati per i rapporti cronologici. Gli amministratori dell'account possono 
definire un gruppo in base ad attributi comuni, come canale o coda. 
In un rapporto cronologico, gli amministratori dell'account possono 
visualizzare solo i dati applicabili a un gruppo personalizzato.

ID agente Un codice identificativo univoco per un agente Avaya Workspaces.

ID terminale Identificatore univoco che visualizza il numero interno assegnato a un 
agente abilitato alla voce.

Customer Relationship Management (Gestione relazioni con i clienti)
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Identificatore cliente In Avaya Social Connections, un dettaglio di contatto primario che 
identifica in modo univoco un utente finale. Ad esempio, quando un 
utente finale invia un messaggio a un account WhatsApp aziendale, 
il numero di telefono è l'identificatore del cliente primario dell'utente 
finale.

In entrata Chiamata vocale, messaggistica o e-mail avviata da un cliente finale 
e indirizzata al contact center di un'azienda. Queste interazioni in 
entrata vengono gestite tramite automazione e agenti di help desk nei 
contact center in entrata. I contact center in entrata si concentrano 
sulla fornitura di un servizio clienti di alto livello e un instradamento 
efficiente dei contatti per ridurre i tempi di attesa.

In uscita Una chiamata vocale in uscita ad hoc o un'e-mail avviata da un agente 
del contact center al cliente finale. I membri di un team di vendita o 
i rappresentanti del servizio clienti effettuano queste interazioni con i 
clienti.

Integrazione Un concetto che consente a due o più software o componenti di 
lavorare insieme e scambiare dati e funzionalità. Avaya Experience 
Platform™ si integra con applicazioni di terze parti e altri prodotti Avaya 
per espanderne le funzionalità. Ad esempio, Avaya Workspaces si 
integra con Salesforce per fornire le funzioni del contact center alle 
aziende con il software CRM.

Interazione Una richiesta di assistenza da parte di clienti. Un'interazione può 
anche consistere in richieste dei clienti o sulle vendite. Esistono diversi 
tipi di interazioni in base al modo in cui i clienti richiedono assistenza. I 
clienti possono richiedere assistenza tramite i seguenti canali:

• E-mail: invio di un'e-mail contenente la query.

• Webchat: avvio di una chat sul sito Web.

• Messaggistica sui social media: messaggistica tramite Facebook, 
X (formerly Twitter) e WhatsApp.

• Voce: effettuare una chiamata utilizzando un'applicazione audio 
WebRTC.

Interazione digitale Un tipo di interazione che può essere una delle seguenti:

• E-mail con la query del cliente

• Chat avviata sul Web

• Messaggistica sui social media

Interazione vocale Un'interazione vocale è una chiamata telefonica dai clienti in Avaya 
Workspaces. I servizi vocali Avaya Experience Platform™ forniscono la 
funzionalità per instradare e controllare le interazioni vocali.

Intervallo In Analytics per Avaya Experience Platform™, un periodo specifico. 
Quando i supervisori e gli amministratori dell'account generano rapporti 
per visualizzare le prestazioni del contact center, specificano un 
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intervallo, ad esempio tra le 09:00 e le 17:00. Il rapporto mostra le 
prestazioni per quel periodo.

Intervento Funzione che consente ai supervisori di fornire consulenza agli agenti 
in Avaya Workspaces. In un intervento, il supervisore si unisce 
all’interazione tra l’agente e il cliente come terza parte attiva. Dopo 
che il supervisore interviene nell'interazione, il cliente, l'agente e il 
supervisore interagiscono in una conferenza a tre vie.

Layout Un'esperienza che gli utenti Avaya Workspaces ricevono quando 
utilizzano l'applicazione. I layout contengono widget e disposizioni 
dell'interfaccia utente che vengono presentati agli agenti o ai 
supervisori per ciascuno dei canali supportati.

Libreria digitale In Avaya Workspaces, un widget contiene i modelli globali e i modelli 
associati alle code dell’agente. Gli amministratori dell’account possono 
configurare i modelli in Amministrazione del Centro applicazioni. Gli 
agenti possono utilizzare i modelli Libreria digitale nelle interazioni di 
messaggistica con i clienti.

Mappatura In Automazione, una mappatura è un insieme di risposte, con le 
relative variazioni alle domande. Ad esempio, la risposta a una 
domanda può essere sì o no. Con una tabella di mappatura, il cliente 
può apportare una variazione di una risposta e questa è ancora valida 
nel flusso. Una mappatura forte presenta variazioni della risposta, 
comprese parole colloquiali, come sì, ok, okay e così via.

Metrica calcolata In Analytics per Avaya Experience Platform™, una formula per i dati in 
un rapporto. Un utente avanzato può aggiungere metriche calcolate a 
un rapporto cronologico standard. Per impostazione predefinita, ogni 
rapporto cronologico mostra un set standard di metriche. Gli utenti 
avanzati possono aggiungere ulteriori metriche per effettuare calcoli 
composti basati su misure standard.

Metrica 
personalizzata

In Analytics per Avaya Experience Platform™, una misura aggiuntiva 
in un rapporto. Un utente avanzato può aggiungere metriche 
personalizzate a un rapporto cronologico standard. Per impostazione 
predefinita, ogni rapporto cronologico mostra un set standard di 
metriche. Gli utenti avanzati possono aggiungere ulteriori metriche per 
mostrare dati più precisi.

Microsoft Teams Una piattaforma di messaggistica e collaborazione aziendale che 
fornisce l’accesso ai canali e ai team, alla messaggistica diretta e alle 
chat di gruppo. Microsoft Teams si integra anche con altre piattaforme 
Microsoft 365, incluse le applicazioni Dynamics 365.

Modello WhatsApp Un formato di messaggio in WhatsApp che gli agenti possono utilizzare 
per avviare conversazioni di marketing, utilità e autenticazione con i 
clienti. Gli agenti possono utilizzare tipi di modelli di testo semplice, 
pulsante, macro o multimediale.

Output attività Una connessione di output di un'attività in un flusso di 
lavoro Orchestrazione. Si tratta di una rappresentazione visiva 
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dell'avanzamento del flusso di lavoro. È possibile utilizzare l'output di 
un'attività come input per un'altra attività.

Pannello 
Supervisore

Schermata che consente ai supervisori di monitorare gli agenti. I 
supervisori possono visualizzare un elenco di agenti e le informazioni 
sullo stato e sulle interazioni di un agente, utilizzare i filtri per 
cercare gli agenti in un gruppo, terminare le sessioni, disconnettere 
le chiamate e trasmettere messaggi. Dal pannello supervisore, i 
supervisori possono anche osservare, formare e intervenire in chat, 
messaggistica e interazioni vocali.

Postback Tipo di messaggio multimediale elaborato interattivo che consente a 
un cliente finale di fare clic su un pulsante per inviare una risposta 
o una selezione. Lo sviluppo personalizzato è necessario per creare 
e mostrare agli agenti modelli multimediali elaborati basati su .json 
su Avaya Workspaces. Utilizzando il widget personalizzato, gli agenti 
possono inviare messaggi di postback sul canale di messaggistica.

Produttore In Analytics per Avaya Experience Platform™, una raccolta di misure 
per fornire dati contestuali in tempo reale ai supervisori e agli 
amministratori degli account di Avaya Workspaces. Analytics per 
Avaya Experience Platform™ fornisce ad Avaya Workspaces i seguenti 
produttori da utilizzare nei pannelli per la creazione di rapporti 
in tempo reale: Agente, AgentePerCanale, AgentPerCoda, Canale, 
DettagliDialogo, Gruppo, Coda e CodaPerCanale.

Profili In Amministrazione del Centro applicazioni, una raccolta di 
impostazioni di configurazione assegnate a un utente. In Avaya 
Experience Platform™, gli amministratori dell'account creano un profilo 
a livello di account o gerarchia account e lo assegnano agli utenti, ad 
esempio agenti e supervisori.

Profili UX In Amministrazione del Centro applicazioni, i profili UX contengono 
una serie di impostazioni che gestiscono l'esperienza utente in Avaya 
Workspaces, incluso il layout Avaya Workspaces. I profili UX vengono 
selezionati come parte dei profili utente, utilizzati per la creazione di 
utenti in Avaya Experience Platform™.

Raccolta Una forma di aggregazione dei dati in Analytics per Avaya Experience 
Platform™ basata sul tempo. Quando i supervisori e gli amministratori 
dell'account generano rapporti per visualizzare le prestazioni del 
contact center, possono visualizzare i dati giornalieri o mensili. Questi 
dati vengono anche definiti dati di raccolta.

Recupera 
credenziali

In Avaya Social Connections, un'azione eseguita dagli amministratori 
dell'account durante la creazione o la gestione degli account sui 
social media. Ad esempio, quando gli amministratori dell'account 
aggiungono un account Facebook o WhatsApp social su Avaya Social 
Connections, utilizzano questa opzione per completare il processo di 
autenticazione con il provider dei social media.
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Regole di 
instradamento

In Orchestrazione, l'instradamento del flusso di lavoro è basato su 
regole. È possibile utilizzare le regole per avviare un flusso di lavoro 
basato sulle informazioni negli eventi in entrata.

Reindirizzamento 
per mancata 
risposta

Il reindirizzamento per mancata risposta (RONA) è una funzione che 
consente di reindirizzare una chiamata dopo un numero amministrato 
di squilli. RONA evita che la chiamata continui a squillare senza 
ricevere risposta.

SAML Security Assertion Markup Language (SAML) è un protocollo che 
consente di accedere a più applicazioni Web utilizzando un set 
di credenziali utente. Avaya Experience Platform™ supporta il SSO 
basato sul reindirizzamento del browser standard utilizzando il 
protocollo SAMLv2.

Servizio autonomo In Automazione, un flusso servizio autonomo è quello in cui il 
chiamante non interagisce con un agente. I flussi servizio autonomo 
acquisiscono informazioni per code, attributi e identificazione dei 
clienti.

SLA Un Service Level Agreement (SLA) è un termine del settore che 
definisce un livello di servizio previsto, definendo le metriche in base 
alle quali viene misurato il servizio e i rimedi o le penali in caso di 
mancato raggiungimento dei livelli di servizio concordati. Si tratta di un 
componente fondamentale di qualsiasi contratto tecnologico.

Softphone Un'applicazione di telefonia installata su un computer.

Soglia Un livello di servizio in Analytics per Avaya Experience Platform™. 
Al di sotto di questo livello, i clienti del contact center non ricevono 
una risposta soddisfacente. Al di sopra di questo livello, i clienti 
hanno avuto un'esperienza positiva. I supervisori e gli amministratori 
degli account possono aggiungere una soglia a ciascuna misura in 
un rapporto in tempo reale. Per i rapporti in tempo reale, questa 
funzionalità è chiamata Classi di soglie. Per i rapporti cronologici, 
gli amministratori dell’account possono inoltre assegnare soglie per 
gestire in modo più accurato i Service Level Agreements (SLA).

Stato dell'agente Una dichiarazione della disponibilità degli agenti. Gli stati dell’agente e 
le relative modifiche sono visibili agli agenti e ai supervisori in Avaya 
Workspaces.

Tipo di rapporto In Analytics per Avaya Experience Platform™, i supervisori e gli 
amministratori dell'account ottengono dati sulle prestazioni degli agenti 
del contact center utilizzando tre tipi di rapporti. I rapporti in tempo 
reale forniscono informazioni sull'attività corrente. I rapporti cronologici 
forniscono informazioni sulle attività passate. I dossier cronologici 
forniscono informazioni sulle attività passate con grafici interattivi.

Trattamento durante 
l’attesa

Un messaggio o un audio che il cliente riceve mentre è in coda, in 
attesa di essere connesso a un agente.

Regole di instradamento
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Widget Contatti 
aziendali

Un widget in Avaya Workspaces che fornisce l'accesso ai contatti 
aziendali di Avaya Cloud Office™ Avaya Spaces, e Microsoft Teams. 
Gli agenti e i supervisori possono utilizzare il widget Contatti aziendali 
per consultare i contatti aziendali disponibili.

Widget 
messaggistica

In Avaya Workspaces, un widget di interazione che gli agenti del 
contact center utilizzano per lavorare sulle interazioni di messaggistica 
e social media. Gli agenti possono utilizzare questo widget per 
scambiare messaggi e contenuti multimediali con i clienti.

Glossario
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