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注意

本ドキュメントに記載する情報を作成時点で完全かつ正確なもの
にするために十分な注意を払っておりますが、Avaya はいかなる誤
りに対しても責任を一切負いません。Avaya は個人や団体に対し、
事前の許可なく本ドキュメントに記されている情報を変更・修正す
る権利を保有しています。

本ドキュメントにおける免責事項

「ドキュメント」とは、さまざまな媒体で公開している情報を意味
します。なおこの情報には、製品のユーザーに通常提供している製
品情報、サブスクリプションまたはサービス説明書、取扱説明書、
および性能仕様書が含まれる場合があります。ドキュメントに販
売用資料は含まれません。Avaya は、ドキュメントの初版に対する
いかなる変更、追加、削除に対しても、それらが Avaya により、
または明確に Avaya の代理として実行されたものでない限り、責
任を負いません。エンドユーザーは、エンドユーザーの範囲内で本
ドキュメントを修正、追加、削除したことによって生じる、または
それに関連するいかなる申し立て、訴訟、請求、判決に対しても、
Avaya、Avaya 代理人、従業員を免責することに同意するものとし
ます。

リンクに関する免責事項

Avaya は、サイト内および Avaya が提供しているドキュメントに
おいて参照されているリンク先の Web サイトのコンテンツや信頼
性について一切責任を負いません。また、そのようなリンクで説
明、提供された製品、サービス、情報の正確性は、必ずしも Avaya 
の保証の対象になるものではありません。Avaya は、これらのリン
クが常に機能することを保証しておらず、リンク先のページの可用
性を管理することはできません。

保証

Avaya は、Avaya のハードウェアおよびソフトウェアに対し、限定
保証を提供しています。お手持ちの Avaya の契約書を参照して限
定保証の条項をご確認ください。また、Avaya の標準保証規約、お
よびこの製品の保証期間中に Avaya カスタマーおよび関係者が利
用可能なサポート情報は、Avaya サポート Web サイト（https://
support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?
detailId=C20091120112456651010 の「「Warranty & Product 
Lifecycle」」リンク内）、または Avaya が指定する後継サイトに掲
載されています。米国およびカナダ以外の Avaya 認定チャネルパ
ートナーから本製品をご購入された場合は、保証の提供元は Avaya 
ではなく、この Avaya チャネルパートナーとなることに注意して
ください。

「［ホステッドサービス］」とは、Avaya または正規の Avaya チャネ
ルパートナー（いずれか該当するもの）のいずれかからお客様が入
手する Avaya ホステッドサービスサブスクリプションであって、
該当のホステッドサービスに関するホステッド SAS またはその他
のサービス説明書に詳述されるもののことです。ホステッドサー
ビスサブスクリプションを購入する場合、お客様には前述の限定保
証は適用されない場合がありますが、当該ホステッドサービスに付
随するサポートサービスは、該当ホステッドサービスのサービス説
明ドキュメントの詳述に沿って受けることができます。詳しくは、
Avaya または Avaya チャネルパートナー（いずれか該当するもの）
にお問い合わせください。

ホストサービス

以下はお客様が Avaya または Avaya チャネルパートナー（該当す
る場合）よりホステッドサービスサブスクリプションをご購入した
場合にのみ適用されます。ホステッドサービス利用規約は Avaya 
Web サイト HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO の 
「Avaya Terms of Use for Hosted Services」（Avaya ホステッドサー
ビス利用規約）または Avaya の指定する後継サイトに記載されて
おり、Avaya ホステッドサービスにアクセスする、またはこれを利
用するすべてのユーザーに適用されます。 ホステッドサービスに
アクセスする、またはこれを利用する、あるいは他者にアクセスま
たは利用を許可することで、お客様は、お客様ご自身ならびにお客
様が代理となってこれらの行為を行う団体（以下、状況に応じて適
宜「「お客様」」および「「エンドユーザー」」）を代表し、利用規約
に同意するものとみなされます。 お客様が会社またはその他法人
を代表して利用規約に同意した場合、お客様は当該団体を利用規約
に従わせる権限を有することを表明したことになります。 そのよ
うな権限をお持ちでない場合、または利用規約に同意することを希
望しない場合、お客様はホステッドサービスにアクセスしたり当該
サービスを利用したりすることはできず、他者にホステッドサービ
スへのアクセスまたは利用を許可することもできません。

ライセンス

グローバルソフトウェアライセンス条件（以下「ソフトウェアライ
センス条件」）は、Web サイト（https://www.avaya.com/en/legal-
license-terms/）または Avaya が指定する後継サイトでご覧いただ
けます。本ソフトウェアライセンス条件は、本ソフトウェアおよ
び/または関連ドキュメントをインストール、ダウンロード、およ
び/または使用するすべての人に適用されます。本ソフトウェアを
インストール、ダウンロード、もしくは使用すること、または他者
にその権限を与えることで、エンドユーザーは、本ソフトウェアラ
イセンス条件がエンドユーザーと Avaya との間に拘束力のある契
約を形成することに同意するものとします。エンドユーザーが会
社またはその他の法人を代表して本ソフトウェアライセンス条件
を受諾する場合、エンドユーザーは、当該事業体を本ソフトウェア
ライセンス条件を遵守させる権限を自身が有していることを表明
するものとします。

著作権

別段に明記される場合を除き、Avaya が提供する本サイトのコンテ
ンツ、ドキュメント、ソフトウェア、ホステッドサービス、ハード
ウェアを使用することはできません。Avaya が提供する本サイト
のコンテンツ、ドキュメント、ホステッドサービス、製品（コンテ
ンツの選択、配置、デザインを含む）の所有権は Avaya またはそ
のライセンス供与者が保有しており、著作権法や他の知的財産権法
（データベース保護に関する独自の権利を含む）によって保護され
ています。Avaya による明示的な許可がない限り、内容の全部また
は一部（コードやソフトウェアを含む）を、手法を問わず、修正、
模写、複製、再版、アップロード、投稿、転送、配布することはで
きません。Avaya の書面による明示的な同意なく、これらを複製、
転送、配布、保存、使用することは、適用法のもとで刑事上および
民事上の犯罪になる場合があります。

仮想化

以下の規定は、製品が仮想マシンに配置される場合に適用されま
す。各製品には独自の注文コードとライセンスタイプがあります。
別段の定めがある場合を除き、製品の各インスタンスについてそれ
ぞれライセンスを取得し、発注する必要があります。例えば、エン
ドユーザーカスタマーまたは Avaya チャネルパートナーが同じ種
類の製品のインスタンスを 2 つインストールする場合、その種類の
製品を 2 つ注文する必要があります。

サードパーティコンポーネント

次の規定は、H.264（AVC）コーデックが製品と共に配布される場
合のみ適用されます。本製品は、AVC 特許ポートフォリオライセ
ンスにもとづき、消費者の個人的利用またはその他報酬の受領が生
じない用途のために、（i）AVC 標準に準拠してビデオをエンコード
すること（以下、「AVC ビデオ」）、および/または（ii）消費者が個
人的行為としてエンコードした AVC ビデオまたは AVC ビデオ提
供のライセンスを受けたビデオプロバイダから入手した AVC ビデ
オをデコードすることを目的として、ライセンス許諾されるもので
す。 いかなるライセンスも供与または黙認されません。 詳細につ
いては、MPEG LA, L.L.C.： HTTP://WWW.MPEGLA.COM を参照
してください。

サービスプロバイダ

コーデックについて、Avaya のチャネルパートナーが H.264 また
は H.265 コーデックを使用する製品をホスティングしている場
合、当該パートナーは、自己がすべての関連手数料およびロイヤリ
ティに責任を負うことを認識し、同意します。 H.264（AVC）コー
デックは、AVC 特許ポートフォリオライセンスにもとづき、消費
者の個人的利用またはその他報酬の受領が生じない用途のため
に、(i) AVC 標準に準拠してビデオをエンコードすること（以下、
「AVC ビデオ」)、および/または (ii) 消費者が個人的行為としてエン
コードした AVC ビデオまたは AVC ビデオ提供のライセンスを受
けたビデオプロバイダから入手した AVC ビデオをデコードするこ
とを目的として、ライセンス許諾されるものです。 いかなるライ
センスも供与または黙認されません。 H.264（AVC）codec および 
H.265（HEVC）codec の詳細については、MPEG LA, L.L.C. から
入手することができます。 HTTP://WWW.MPEGLA.COM を参照
してください。

法令遵守

お客様は、Avaya 製品が使用される国または法域で適用される法律
および規制（通話記録、データプライバシー、知的財産、営業秘
密、不正、演奏権に関する法律および規制を含みますが、これらに
限定されません）を遵守する自己の責任を認識し、これに同意しま
す。

不正利用を防止するために

「不正使用」 とは、お客様の電話通信システムへの利用に際して正
規の認可を受けていない当事者（例えば、貴社の従業員、エージェ
ント、下請け業者、または貴社の代理人以外）が通信システムを不
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正に使用することを意味します。お客様のシステムに関連した不
正利用のリスクがあるということ、さらに不正利用が行われた場
合、お客様の通信サービスに対して相当額の追加請求が生じる結果
になりますのでご注意ください。

Avaya 通信不正利用防止ライン

通信不正利用の被害を受けている疑いがあり、技術的な支援または
サポートが必要な場合は、Avaya の営業担当者にお問い合わせくだ
さい。

セキュリティ脆弱性

Avaya のセキュリティサポートポリシーに関する情報は、https://
support.avaya.com/security の「Security Policies and Support」セ
クションに記載されています。

Avaya 製品の疑わしいセキュリティ脆弱性は、Avaya 製品セキュリ
ティサポートフロー（https://support.avaya.com/css/P8/documents/
100161515）に従って処理されます。

商標

本サイトおよび Avaya 提供のドキュメント、ホステッドサービス、
製品に表示されている商標、ロゴ、サービスマーク（以下、「マー
ク」）は、Avaya およびその関連会社、ライセンサー、サプライヤ、
もしくはその他サードパーティの登録/未登録商標です。ユーザー
は、Avaya またはマークを所有している可能性があるサードパーテ
ィの書面による事前の許可なく、これらのマークを使用することは
できません。本サイト、ドキュメント、ホステッドサービス、およ
び製品には、Avaya または該当するサードパーティの明確な書面に
よる同意なく、マークのライセンスまたは権利を黙示、禁反言など
により付与する内容は一切含まれないものとします。

Avaya は、Avaya LLC の登録商標です。

Avaya 以外のすべての商標は、それぞれの所有者に帰属します。

Linux® は、Linus Torvalds の米国およびその他の国における登録商
標または商標です。

ドキュメントのダウンロード

ドキュメントの最新版については、Avaya サポート Web サイト
（https://support.avaya.com）または Avaya が指定する後継サイト
をご覧ください。

Avaya サポートの連絡先

製品またはクラウドサービスの案内や記事を確認したり、Avaya 製
品またはクラウドサービスに関する問題を報告したりするには、
Avaya サポート Web サイト（https://support.avaya.com）を参照し
てください。サポートの電話番号およびお問い合わせ先について
は、Avaya サポート Web サイト（https://support.avaya.com）また
は Avaya が指定する後継サイトにアクセスし、ページの下までス
クロールして、［Avaya サポートに連絡］を選択してください。
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第 1 章: はじめに

目的
本書では、Avaya Workspaces の機能の使い方を説明します。主にコンタクトセンターのエー

ジェントを対象としています。

変更履歴

発行 日付 変更内容

60 2025 年 2 月 28 日 X (Twitter) メッセージング統合サポートの撤廃に関する注釈を次

に追加。

• インタラクションウィジェットの詳細 (26 ページ)

• カスタマーインタラクションウィジェット (78 ページ)

• カスタマーインタラクションウィジェット情報 (81 ページ)

• ダイアログ詳細プロデューサーの測定値 (137 ページ)
59 2025 年 1 月 22 日 ドキュメント全体で若干の整合性の更新を行いました。

58 2025 年 1 月 14 日 リリース 3.2.1 のクローズに関する更新。

57 2024 年 10 月 22 日 次の場所に 6 方向会議のサポートに関する情報を追加しました。

• 相談インタラクション (72 ページ)

• インタラクションに他のエージェントを追加する (73 ページ)

• インタラクションに外部ユーザーを追加する (74 ページ)

エージェントアシストウィジェット (85 ページ)、カスタマーイン

タラクションウィジェット (78 ページ)、インタラクションウィジ

ェットの詳細 (26 ページ) におけるエージェントアシストの音声

チャネルのサポートを追加。

外線通話を発信する (54 ページ) でリソースパーティションと発

信者 ID のサポートに関する情報を追加しました。

メッセージングインタラクションを使用する (58 ページ) にメッ

セージングウィジェットの添付ファイルに関する情報を追加しま
した。

次のページに続く…
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発行 日付 変更内容

相談インタラクション (72 ページ) でカスタマーインタラクショ

ンの相談インタラクションのサポートに関する情報を追加しまし
た。

新しい電子メールウィジェットの UI にマイナーアップデートを

実装しました。

• 電子メールインタラクションを使用する (64 ページ)

• 電子メールに返信する (66 ページ)

• 電子メールを転送する (67 ページ)

• 電子メールへの画像の挿入 (67 ページ)

• アドホックメール (68 ページ)

• アドホックメールを作成する (68 ページ)

エージェント音声通話状態の測定値に関する情報を次に追加しま
した。

• エージェントプロデューサーの測定値 (118 ページ)

• チャネル別エージェントプロデューサーの測定値 (124 ページ)

変更履歴
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第 2 章: 概要

アプリケーションセンター の概要

アプリケーションセンター は、ソリューション全体で単一の管理エクスペリエンスを提供する

管理インターフェイスです。Avaya Experience Platform™ Public Cloud の中心的な管理サービ

スは アプリケーションセンター で設定できます。

図 1 : アプリケーションセンター ［ダッシュボード］

アプリケーションセンター を使用すると、コンタクトセンターを管理できます。アプリケーシ

ョンセンター ダッシュボードには、アプリケーションセンターの管理、Avaya Workspaces、
監査証跡、オーケストレーション、オートメーション、Analytics for Avaya Experience Platform
™ Public Cloud アプリケーションおよびインターフェイスへのリンクがあり、ソリューション

全体で一貫したユーザーエクスペリエンスを提供します。アプリケーションセンターの管理 
には、コンタクトセンターのさまざまな側面を設定するためのナビゲーションメニューがあり
ます。

アプリケーションセンター にはペルソナベースのログインがあり、設定はシステムとアカウン

トレベルで行われます。Avaya ではシステムレベルの設定を処理します。初期ログインイン

でコンタクトセンターを設定する場合は、アカウント管理者としてログインします。アカウン
ト管理者は、アカウントに固有のエンティティを管理します。Avaya が提供するアカウント管

理者の資格情報を使って初めてログインすると、アプリケーションセンターの管理には一部の
初期デフォルト設定が存在します。例えば、購入したチャネルが有効になり、コネクタが設定
されます。アプリケーションセンターの管理 では、スーパーバイザやレポートユーザーなど、

その他のさまざまな役割をサポートしています。
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アプリケーションセンター は業界標準に基づいており、第 508 条の基準に準拠しています。

関連リンク

Getting started with Administration Center (アプリケーションセンターの基本的な操作)
アプリケーションセンター (Administration, Orchestration and Automation)
Launching Verint Workforce Engagement (Verint Workforce Engagement を起動する)
監査証跡を使用する

Administering Avaya Social Connections （Avaya Social Connections の管理）

Avaya Workspaces の概要
Avaya Workspaces はブラウザベースのアプリケーションであり、コンタクトセンターのエー
ジェントはこれを使用して、インバウントカスタマーインタラクションを処理できます。
Avaya Workspaces では、電子メール、チャット、メッセージング、音声インタラクションを
処理するエージェントをサポートします。直感的なユーザーインターフェイスで、異なるチャ
ネルから複数の同時実行インタラクション間を切り替える機能を利用できます。

Avaya Workspaces により、組織の内外でカスタマー、パートナー、その他のユーザーとのシ
ームレスなコラボレーションを行うことができます。Avaya Workspaces を使用すると、エー
ジェントは関連するカスタマー情報に安全かつ確実にアクセスできます。

Avaya Experience Platform™ Public Cloud 用 Avaya Workspaces は アプリケーションセンタ
ー ダッシュボードから使用できます。

すべてのインタラクションがインタラクションカードとして表示されます。インタラクション
カードを使用して、エージェントは次のことができます。

• インタラクションの受信：シングルクリックでインタラクションを受信します。

• 音声インタラクションの保留または再開：エージェントまたはスーパーバイザが優先度の
高い別のインタラクションに参加する必要がある場合、アクティブな音声インタラクショ
ンを保留します。

• 音声のミュート/ミュート解除：エージェントは音声入力をミュート/ミュート解除できま
す。音声をミュートすると、カスタマーに聞かせたくない音声を遮断できます。

エージェントは、ヘッドセットやその他のデバイスのミュート制御に関係なく Avaya 
Workspaces を使用してミュート/ミュート解除できます。

• 詳細な Avaya Workspaces 機能を使用します。エージェントとスーパーバイザが利用で
きる拡張機能の詳細については、「Avaya Workspaces の機能」を参照してください。

アクセシビリティを確保するために、Avaya Workspaces は米国リハビリテーション法 508 条
および WCAG 2.0 AA 規格に準拠するよう最適化されています。Avaya Workspaces には、こ
れらの規格に準拠するための次の機能があります。

• キーボードやマウスを使用して、ほとんどのコンテンツとコントロールにアクセスでき
る。

• スクリーンリーダーによるユーザーを支援する代替テキストとラベル。

• 視力障害のあるユーザー向けの要件に対応するカラーパレット。

• 拡大鏡などの拡大表示ツールを使用し、Avaya Workspaces 画面を拡大、縮小する。

Avaya Workspaces の概要
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注

ブラウザに組み込まれているコントロールは使用しないでください。

タブレットのサポートと固定レイアウト

Avaya Experience Platform™ Public Cloud 用 Avaya Workspaces は現在、タブレットデバイス
と互換性がありません。iPad や Android タブレットなどのデバイスでこのアプリケーション
をインストールしたり実行したりすることはできません。

Avaya Experience Platform™ Public Cloud 用 Avaya Workspaces では、1920 x 1080 ピクセル
の解像度でウィンドウを最大化するように作られた固定レイアウトを使用できます。

関連リンク

Avaya Workspaces

Avaya Workspaces 機能
次の表に、エージェントとスーパーバイザの両方、またはスーパーバイザのみが使用できる 
Avaya Workspaces 機能を示します。

機能名 参照コンテンツ 説明

［エージェントとスーパーバイザの両方が利用できる機能］

エージェントアシ
スト

エージェントアシストウィジ

ェット (85 ページ)
インタラクション中に［エージェントアシスト］

ウィジェットから情報やその他のリソースにすば
やくアクセスできます。このウィジェットには、
AI で生成された会話のサマリーが表示され、オン

ラインリソースを使用してカスタマーにすばやく
正確に返信できます。

コンタクト後処理 コンタクト後処理 (76 ペー

ジ)
追加作業を実行し、インタラクション後にインタ
ラクションの詳細を確認します。コンタクト後処
理（ACW）状態では、インタラクションのトラン

スクリプトを表示することもできます。アカウン
ト管理者がコンタクト後処理を有効にしている場
合、インタラクションの終了後に自動的に ACW 
状態になります。

相談 相談インタラクショ

ン (72 ページ)
カスタマーのクエリを完了する前に、エージェン
トまたはスーパーバイザに相談します。相談後、
相談通話を転送または会議として完了できます。

会社の連絡先 Using corporate contacts in 
Avaya Workspaces

［会社の連絡先］ウィジェットを使用して Avaya 
Aura X for Avaya Cloud Office (ACO)、Avaya 
Spaces、Microsoft Teams の連絡先と連絡先グル

ープの表示、連絡先へのダイレクト通話と相談通
話の発信、カスタマーコールの転送、［お気に入

り］リストへの連絡先の追加を行います。

Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) 
と Microsoft Teams プロバイダでは、連絡先やチ

ャットグループにメッセージを送信したり、会話
に参加したりできます。

次のページに続く…

概要
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機能名 参照コンテンツ 説明

カスタマーインタ
ラクション

• カスタマーインタラクショ

ンウィジェット (78 ペー

ジ)

• オフラインインタラクショ

ンを表示する (83 ページ)

［カスタマーインタラクション］ウィジェットを使

用すると、カスタマーのインタラクションの視覚
的表示を使用できます。すべてのチャネル間のす
べてのカスタマーインタラクションを表示するこ
とで、情報に基づいた意思決定がしやすくなり、
カスタマーサービスを向上させることができま
す。

エージェントはインタラクション検索機能を使用
して過去のカスタマーインタラクションを表示で
きます。インタラクション検索では、エージェン
トは、アクティビティ、日付、チャネル、ID でフ

ィルタリングできます。検索後、エージェントは
カスタマーインタラクションを選択して、一致リ
ストから確認できます。エージェントはインタラ
クションの関連するトランスクリプトを確認する
こともできます。

デジタルライブラ
リ

デジタルライブラリウィジェ

ット (77 ページ)
［デジタルライブラリ］ウィジェットを使用する

と、電子メールやクイックテキストテンプレート
などのグローバルテンプレートやキューテンプレ
ートを使用してインタラクションにすばやく応答
できます。

処理コード • 音声インタラクションを使

用する (52 ページ)

• 電子メールインタラクショ

ンを使用する (64 ページ)

• チャットインタラクション

を使用する (56 ページ)

• メッセージングインタラク

ションを使用する (58 ペ
ージ)

アクティブな音声、電子メール、チャット、メッ
セージングインタラクションの処理コードを選択
します。アカウント管理者は処理コードを設定
し、これを使用してインタラクションの結果をレ
ポートできます。

外線通話とアウト
バウンド電子メー
ル

• 外線通話を発信す

る (54 ページ)

• アドホックメール (68 ペ
ージ)

PSTN や SIP 番号などの外線番号に発信します。

電子メールチャネルでのアクティブなカスタマー
インタラクション中にアウトバウンド電子メール
を送信することもできます。

［準備中］理由コー

ド

エージェントの状態 (42 ペ
ージ)

［エージェントの詳細］ペインで、状態を［準備

中］に変更する理由コードを選択します。選択し

た理由コードを自分の状態の隣に表示できます。
［準備中］理由コードは、スーパーバイザが利用で

きるリアルタイムレポートとヒストリカルレポー
トにも表示されます。

アカウント管理者は、アプリケーションセンター
の管理 で［準備中］状態に入るための理由コード

を設定します。

次のページに続く…

Avaya Workspaces 機能
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機能名 参照コンテンツ 説明

スクリーンポップ • 音声インタラクションを使

用する (52 ページ)

• 電子メールインタラクショ

ンを使用する (64 ページ)

• チャットインタラクション

を使用する (56 ページ)

• メッセージングインタラク

ションを使用する (58 ペ
ージ)

アクティブな音声、電子メール、チャット、メッ
セージングインタラクション中に外部 Web ペー

ジにアクセスします。例えば、現在の為替レート
に関する情報が示された外部 Web サイトにアク

セスできます。

アカウント管理者は、外部 Web ページへのアクセ

スを有効にして設定します。

転送 • インタラクションをキュー

に転送する (70 ページ)

• インタラクションをユーザ

ーに転送する (71 ページ)

• 音声インタラクションを外

線番号に転送する (71 ペ
ージ)

インタラクションを別のキューに送信するか、エ
ージェントまたはスーパーバイザに直接送信しま
す。音声インタラクションをコンタクトセンター
外の番号に転送することもできます。

リアルタイムレポ
ート

リアルタイムレポートの概

要 (100 ページ)
報告スーパーバイザの役割を持つユーザーは、［リ

アルタイムレポート］ダッシュボードにアクセス

してリアルタイムレポートを実行できます。ダッ
シュボードを使用すると、コンタクトセンターと
リソースの最新の統計を監視できます。

［スーパーバイザのみが使用できる機能］

割り込み インタラクションへの割り込

み (93 ページ)
スーパーバイザはインタラクションに割り込み
し、契約の成立やカスタマーとのやり取りをサポ
ートできます。割り込みするには、最初にインタ
ラクションを監視またはコーチする必要がありま
す。この機能はチャット、メッセージング、音声
インタラクションでのみ使用できます。

コーチ エージェントのコー

チ (91 ページ)
スーパーバイザは、コーチ機能を使用してエージ
ェントをコーチします。コーチするには、最初に
インタラクションを監視する必要があります。こ
の機能はチャット、メッセージング、音声インタ
ラクションでのみ使用できます。

エージェントの強
制ログアウトと状
態の変更

エージェント状態の移

行 (97 ページ)
スーパーバイザはエージェント状態を［準備完了］

から［準備中］に変更して、エージェントがイン

タラクションを受信しないようにできます。スー
パーバイザは、Avaya Workspaces からエージェ

ントを強制的にログアウトし、セッションを終了
することもできます。

監視 インタラクションの監

視 (90 ページ)
スーパーバイザはエージェントとカスタマーの間
で進行中のインタラクションを監視し、仲介が必
要かどうかを評価します。この機能はチャット、
メッセージング、音声インタラクションでのみ使
用できます。

概要
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サポートしているブラウザバージョン

Avaya Workspaces でサポートしているブラウザの詳細については、『Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud ソリューションの説明』をご覧ください。

ユーザーの役割

アプリケーションセンターの管理 アカウント管理者は、スーパーバイザレポート作成ダッシュ

ボードにアクセスするスーパーバイザにレポート作成役割を割り当てる必要があります。次の
いずれかのレポート作成の役割をスーパーバイザに割り当てることができます。

•［レポート管理者］：ビューとダッシュボードをプライベートまたはパブリックで作成でき

ます。他のユーザーはパブリックビューとパブリックダッシュボードにアクセスできま
す。

•［レポートスーパーバイザ］：プライベートのビューとダッシュボードのみ作成できます。

他のユーザーはプライベートビューとプライベートダッシュボードにアクセスできませ
ん。

通常、スーパーバイザユーザーにはレポート作成の役割が割り当てられ、スーパーバイザレポ
ート作成ダッシュボードにアクセスできますが、その他の Avaya Workspaces 機能は使用でき

ません。例えば、スーパーバイザユーザーはインタラクションを処理できません。スーパーバ
イザユーザーには、アプリケーションセンターの管理 エージェントグループで割り当てられて

いるエージェントを表示できます。スーパーバイザユーザーにインタラクションを処理してほ
しい場合、エージェントの役割を割り当てることもできます。

アカウント管理者は、エージェントに［レポートスーパーバイザ］役割を割り当てて、特定の

リアルタイムレポートとダッシュボードにアクセスできるようにすることもできます。

統合

Avaya Experience Platform™ Public Cloud は複数のサードパーティアプリケーションやその他

の Avaya 製品を統合し機能を拡張します。例えば、Avaya Experience Platform™ Public Cloud 
を Salesforce、ServiceNow、Microsoft Dynamics® 365 と統合すると、組織は Customer 
Relationship Management（CRM）ソフトウェアを使ってコンタクトセンターの機能を利用で

きるようになります。

Avaya Workspaces エージェントは、組織が購入し、アクセスを提供する統合を使用できます。

関連リンク

関連ドキュメントとビデオ (162 ページ)

ダイヤルのプレビュー

ダイヤルのプレビューは、発信通話を行う前にカスタマー情報を表示および更新できる機能で
す。また、指定された時間でコールバックをスケジュールしたり、通話に関するメモを残した
り、通話後のアクティビティの後処理状態を延長したりできます。

サポートしているブラウザバージョン
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マーケティングキャンペーンなどのキャンペーンに参加するために、アウトバウンドインタラ
クションを開始できます。アウトバウンドインタラクションは、Avaya Workspaces でカスタ

マーに発信する通話です。アウトバウンドインタラクションを有効にするには、アカウント管
理者がキャンペーンにプロファイルを割り当てている必要があります。

関連リンク

関連ドキュメントとビデオ (162 ページ)

Avaya Contact Center Artificial Intelligence
Avaya Experience Platform™ Public Cloud では、音声、チャット、メッセージングチャネルで 

Google Dialogflow エージェントをサポートします。この統合により、Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud で Cloud Artifical Intelligence（AI）を使用してカスタマーインテントを

キャプチャできるようになります。Avaya Workspaces は、キャプチャした情報を使用して通

話のルーティングを適切に決定し、よくある質問（FAQ）リストから適切な応答を取得するな

ど、オートメーションを強化できます。

この統合により、Avaya Workspaces の［カスタマーインタラクション］ウィジェットにカス

タマー ID を表示できます。

関連リンク

関連ドキュメントとビデオ (162 ページ)

Customer Relationship Management（CRM）

Customer Relationship Management（CRM）は、企業やその他の組織がカスタマーとのインタ

ラクションを管理するプロセスで、通常はデータ分析を使用して大量の情報を調査します。
CRM とはカスタマーリレーションシップを管理するすべてのプロセスとツールを指します。

Salesforce、ServiceNow、Microsoft Dynamics® 365 は CRM ソフトウェアの例です。

Avaya Experience Platform™ Public Cloud は Salesforce、ServiceNow、Microsoft Dynamics®

365 と統合し、CRM ソフトウェアを使用して企業にコールセンター機能を提供します。Avaya 
Workspaces for CRM の Salesforce、ServiceNow、Microsoft Dynamics® 365 との統合により、

CRM Web サイトで Avaya Workspaces for CRM ソフトフォンにアクセスできます。ソフトフ

ォンを使用して、インバウンドとアウトバウンドのカスタマーインタラクションを処理し、内
線通話を発信し、CRM 機能を同時に使用できます。例えば、Avaya Workspaces for CRM ソフ

トフォンを使用してデジタルインタラクションに応答し、タスク、ケース、リード、メモなど
のさまざまな CRM コンポーネントに関連付けることができます。

関連リンク

関連ドキュメントとビデオ (162 ページ)

Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO)
Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) アプリケーションを使用すると、電話をかけたり、

ビデオ会議を行ったり、チームチャットで同僚とコミュニケーションしたりできます。サード
パーティユーザーをプロジェクトのコラボレーションに招待することもできます。Avaya 
Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) アプリケーションは、Web、デスクトップ、モバイルの

各プラットフォームで利用できます。

概要
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エージェントまたはスーパーバイザは、Avaya Workspaces で Avaya Aura X for Avaya Cloud 
Office (ACO) プロバイダにログインし、［会社の連絡先］ウィジェットから対応する Avaya Aura 
X for Avaya Cloud Office (ACO) の連絡先にアクセスできます。

［会社の連絡先］ウィジェットの Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) の連絡先で次のア

クションを実行できます。

• 連絡先のプレゼンスの状態を表示する

• 連絡先とグループを検索する

• ダイレクト通話を発信しカスタマーコールを転送する

• 相談通話を発信する

• 連絡先を［お気に入り］リストに追加する

アカウント管理者がチャット機能を有効にしている場合は、次のアクションも実行できます。

• チャットを検索する

• 1 対 1 およびグループチャットでメッセージを送信する

• グループ会話でメッセージを送信する

関連リンク

関連ドキュメントとビデオ (162 ページ)

Avaya Spaces
Avaya Spaces はチームコラボレーション向けのクラウドベースのソリューションです。

Avaya Spaces では、個人用会議室、ダイレクトメッセージ、グループスペースにアクセスで

きます。音声通話、ビデオ会議、チャットなど、複数のコミュニケーション形式を統合します。

エージェントまたはスーパーバイザは、Avaya Workspaces で Avaya Spaces プロバイダにロ

グインし、［会社の連絡先］ウィジェットから対応する Avaya Spaces の連絡先にアクセスでき

ます。30 日間は Avaya Workspaces からログアウトしてログインしても、Avaya Spaces アカ

ウントにサインインしたままになります。その後、Avaya Spaces の資格情報を再入力する必

要があります。

［会社の連絡先］ウィジェットの Avaya Spaces の連絡先で次のアクションを実行できます。

• 連絡先とグループを検索する

• ダイレクト通話を発信しカスタマーコールを転送する

• 相談通話を発信する

• 連絡先を［お気に入り］リストに追加する

関連リンク

関連ドキュメントとビデオ (162 ページ)

Microsoft Teams
Microsoft Teams は Microsoft 365 製品ファミリーの一部であるビジネスメッセージングおよ

びコラボレーションプラットフォームです。Microsoft Teams では、チャネルとチーム、ダイ

レクトメッセージング、グループチャットにアクセスして、チームコラボレーションを行えま

統合
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す。また、Dynamics 365 アプリケーションを含む他の Microsoft 365 プラットフォームとも統

合します。

エージェントまたはスーパーバイザは、Avaya Workspaces で Microsoft Teams プロバイダに

ログインし、［会社の連絡先］ウィジェットから対応する Microsoft Teams の連絡先にアクセス

できます。

［会社の連絡先］ウィジェットの Microsoft Teams の連絡先で次のアクションを実行できます。

• 連絡先のプレゼンスの状態を表示する

• 連絡先とグループを検索する

• ダイレクト通話を発信しカスタマーコールを転送する

• 相談通話を発信する

• 連絡先を［お気に入り］リストに追加する

アカウント管理者がチャット機能を有効にしている場合は、次のアクションも実行できます。

• チャットを検索する

• 1 対 1 およびグループチャットでメッセージを送信する

• チャネルで新しい会話を開始し、会話のメッセージに返信する

Avaya Social Connections
Avaya Experience Platform™ Public Cloud 用 Avaya Workspaces の Avaya Social Connections 
は、監視対象のソーシャルメディアアカウントを通じてエージェントのソーシャルインタラク
ションエクスペリエンスを強化します。

コンタクトセンターのエージェントは、Avaya Workspaces の［チャットおよびメッセージン

グ］ウィジェットにカスタマーインタラクションを表示できます。エージェントは、カスタマ

ー名、新規メッセージ、メッセージング履歴などの詳細を表示できます。カスタマーのダイレ
クトメッセージに応答したり、インタラクションを別のエージェントやスーパーバイザに転送
したりできます。エージェントは、利用可能な場合アバターを表示することもできます。

概要
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第 3 章: ナビゲーション

エージェントダッシュボード

エージェントダッシュボードは、チャット、電子メール、メッセージング、音声などのコンタ
クトチャネルが同時に表示される直感的なレイアウトになっています。

図 2 : Avaya Workspaces ホームページ

上部ツールバー

上部ツールバーには、名前または番号でのエージェントの検索、必要な電子メールのすばやい
作成、内線番号への発信、設定と通知の表示、エージェント状態の変更、アドレス帳へのアク
セスなどのオプションが表示されます。

また上部ツールバーは、エージェント ID、エージェントの現在の状態、インタラクションで使
用できるチャネルを表示するエージェント状態サマリーで構成されています。エージェント状
態サマリーには、有効な場合、到達状態経過時間タイマーも含まれます。

インタラクションエリア

インタラクションエリアでは、チャネルにエージェントの受信インタラクションが作業カード
として表示されます。インタラクションカードは随時エージェントのキューに登録されます。
インタラクションをクリックすると、インタラクションウィジェットにインタラクションの詳
細が表示されます。

アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で［作業を開始する］オプションを設
定します。設定に基づいて、インタラクションエリアに次のボタンを表示できます。

•［準備完了にする］
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•［準備中にする］

•［作業を開始する］

［作業を開始する］オプションの設定の詳細については、「UX プロファイルフィールドの説明」
を参照してください。

［インタラクション履歴］ウィジェット

［インタラクション履歴］ウィジェットにはエージェントが対応したすべてのインタラクション
が表示されます。

インタラクションログを表示することもできます。インタラクションログには、着信、発信、
未応答インタラクションを含む、直近 15 件のインタラクションが表示されます。エージェン
トがログアウトすると Avaya Workspaces でログがクリアされます。

インタラクションログには、転送された電子メールのリストが［電子メールの転送］アイコン
と共に表示されます。

［ようこそ］ウィジェット

［ようこそ］ウィジェットには、アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で選択
した Web ページが表示されます。［ウェルカム］ページは、X-Frame-Options: deny タグ

に対応していません。

注

Avaya Workspaces でアクションまたはコントロールボタンをクリックすると、アクショ
ンがバックエンドで実行されている間、回転アクションがアイコンに表示されます。アク
ションが完了するか、エラーが発生するまで、回転し続けます。ボタンを視覚的に表示す
ることで、再度ボタンをクリックするのを防ぎます。

注

別のブラウザまたはタブでエージェントダッシュボードを開くと、元のブラウザまたはタ
ブのセッションが終了します。

関連リンク

Avaya Workspaces ツールバーフィールドの説明 (21 ページ)
インタラクションエリア通知 (24 ページ)
インタラクションウィジェットの詳細 (26 ページ)
テキストアバター (32 ページ)
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Avaya Workspaces ツールバーフィールドの説明

名前 説明

［番号を入力］ 電話番号を入力し音声通話を発信します。

最後にダイヤルした番号をダイヤルするには、  をクリックします。

電話番号フィールドに番号を入力し、  をクリックすると番号がダイ

ヤルされます。

同じアカウント内のエージェントとスーパーバイザは、内部内線番号に
発信して、カスタマーに関連しない問題について話し合うことができま
す。

内線番号は Avaya Workspaces のステーション ID によって参照され

ます。

次のページに続く…

Avaya Workspaces ツールバーフィールドの説明
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名前 説明

［エージェントの詳細］ペイン 次のセクションとオプションは［エージェントの詳細］ペインから使用

できます。

•［エージェントの詳細］ペインには、エージェントのログイン継続時

間も表示されます。エージェントのログイン継続時間が 24 時間未

満の場合、期間は時間単位で示されます。ただし、エージェントのロ
グイン継続時間が 24 時間以上の場合、期間は <日数> 日以上と表示

されます。

例えば、24 時間以上は 1 日以上、48 時間以上は 2 日以上などです。

• ユーザー名：エージェントのユーザー名を表示します。

•［エージェント ID］：エージェント ID を表示します。

•［ステーション ID］：ステーション ID を表示します。

•［エージェントの状態］：色付きのエージェント状態、インライン理由

コード、次のオプションを示します。

-［準備完了にする］：作業を開始します。［準備完了にする］をクリ

ックすると、視覚的な合図が緑色に変わります。この時点でインタ
ラクションの作業を開始します。

-［準備中にする］：エージェントがインタラクションに応答する準備

ができていないことを示します。

［準備中］状態のオプションは、アプリケーションセンターの管理 

で設定した理由コードによって異なります。各アカウントのすべ
てのエージェントが、ユーザーコードを表示できます。

エージェントは、エージェント状態の横に選択した理由コードを表
示できます。

エージェントは、準備中にする特定のインタラクションのタイプを
選択できません。インタラクションは、［準備中］状態のエージェ

ントにルーティングされます。

エージェントが状態を［準備中］に変更すると、視覚的な合図が赤

に変わります。

アクティブなインタラクションが存在するときにエージェントの
状態が［準備中］に変わると、ステータスが［準備中の保留］に変

わります。

-［コンタクト後処理］：追加作業を実行し、インタラクションの詳細

を確認します。

•［作業の完了］：エージェントがその日の作業を完了したことを示しま

す。

エージェントが［作業の完了］をクリックすると、視覚的な合図がグ

レーに変わります。

•［サインアウト］：ログアウトして Avaya Workspaces を終了します。

［サインアウト］ボタンは、［作業の完了］をクリックすると使用でき

ます。

ナビゲーション
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アイコン 名前 説明

［新規電子メール］ ［電子メール］ウィジェットを表示します。

［メールボックスへの発信］ メールボックス番号に発信します。

［他の操作］ 機能セットに基づいて、エージェントが実行でき
るアクションを表示します。

［発信］ 発信します。

［ようこそ］ ［ようこそ］ウィジェットを表示します。

［設定］ ［設定］ウィジェットを表示します。

［オフライン検索］ ［インタラクションの検索］ページを表示します。

エージェントは過去のカスタマーインタラクショ
ンを検索できます。

［直近のダイヤル番号］ 最後にダイヤルした番号に発信します。

［電子メール］ 電子メールを作成します。

［会社の連絡先］ Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO)、
Avaya Spaces、Microsoft Teams の連絡先と連絡

先グループの表示、連絡先へのダイレクト通話と
相談通話の発信、カスタマーコールの転送、連絡
先の［お気に入り］リストへの追加を行います。
Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) 
と Microsoft Teams プロバイダでは、連絡先やチ

ャットグループにメッセージを送信したり、会話
に参加したりできます。

［通知］ 通知ログを表示します。

通知ログには直近 15 件の通知が表示されます。

Avaya Workspaces は 24 時間後にこれらの通知

をクリアします。

［サポートページ］ Avaya Workspaces に関するオンラインヘルプを

表示します。この機能を使用してチュートリアル
ビデオやドキュメントにアクセスできます。

次のアイコンは、スーパーバイザのみが使用できます。

アイコン 名前 説明

［マイエージェント］ スーパーバイザのチームのエージェントリスト
と、エージェントの状態およびインタラクション
に関する情報が表示されます。

チームでエージェントを検索するためのフィルタ
を表示します。スーパーバイザは、セッションの
終了、通話の切断、メッセージのブロードキャス
ト、チャット、メッセージング、音声インタラク
ションの監視、エージェント状態の変更、エージ
ェントの強制ログアウトを行うことができます。

［監視］ スーパーバイザはエージェントのカスタマーとの
インタラクションを監視できます。

次のページに続く…
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アイコン 名前 説明

［監視の停止］ スーパーバイザはエージェントのカスタマーとの
インタラクションの監視を停止できます。

［コーチ］ スーパーバイザはエージェントをコーチできま
す。コーチするには、最初にスーパーバイザがイ
ンタラクションを監視する必要があります。

スーパーバイザインタラクションウィジェットに
は、スーパーバイザがコーチングしているエージ
ェントの名前が表示されたインジケータがありま
す。

［割り込み］ スーパーバイザはインタラクションに割り込み
し、契約の成立やカスタマーとのやり取りをサポ
ートできます。割り込みするには、最初にスーパ
ーバイザがインタラクションを監視またはコーチ
する必要があります。

音声インタラクションの場合、スーパーバイザは
カスタマーとエージェントとの通話に参加できる
ようになります。

［リアルタイムレポート］ ［ダッシュボードビューア］を表示してリアルタイ

ムレポートを表示します。

［リアルタイムレポート］アイコンは、アカウント

管理者が アプリケーションセンターの管理 の［ホ

ーム］レイアウトで［リアルタイムレポート］ダ

ッシュボードをウィジェットとして設定している
場合に使用できます。

関連リンク

内部内線通話 (55 ページ)
エージェントダッシュボード (19 ページ)
Agent Workspaces Settings

インタラクションエリア通知

アイコン 名前 説明

［インバウンド音声インタラクシ

ョン］

インバウンド音声インタラクションを示し
ます。

［チャットインタラクションのア

ラート］

アラート中のチャットインタラクションを
示します。

［電子メールインタラクションを

アラート］

アラート中の電子メールインタラクション
を示します。

次のページに続く…
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アイコン 名前 説明

［メッセージングインタラクショ

ンのアラート］

アラートメッセージングインタラクション
を示します。

インタラクションに応答した後、作業カード
にカーソルを合わせるとチャネルソースと
ラベルを表示できます。

［音声インタラクションのアラー

ト］

アラート中の音声インタラクションを示し
ます。

アカウント管理者が設定した設定に応じて、
インタラクションのアラート時に 1 回の着

信音または繰り返しの着信音を鳴らすこと
ができます。

［チャットインタラクション］ チャットインタラクションを示します。

［電子メールインタラクション］ 電子メールインタラクションを示します。

［メッセージングインタラクショ

ン］

メッセージングインタラクションを示しま
す。

［音声インタラクション］ 音声インタラクションを示します。

［Facebook メッセージングインタ

ラクション］

Facebook メッセージングアプリケーション

のメッセージングインタラクションを示し
ます。

［WhatsApp の統合］ WhatsApp のメッセージングインタラクシ

ョンを示します。

［Instagram メッセージングインタ

ラクション］

Instagram のメッセージングインタラクショ

ンを示します。

［チャットインタラクションの応

答］

チャットインタラクションに応答します。

［電子メールインタラクションの

応答］

電子メールインタラクションに応答します。

［メッセージングインタラクショ

ンの応答］

メッセージングインタラクションに応答し
ます。

［音声インタラクションの応答］ 音声インタラクションに応答します。

［インタラクションの拒否］ チャット、電子メール、メッセージング、音
声インタラクションを拒否します。

［転送］ インタラクションが次のいずれかの転送操
作から転送されることを示します。

• キューに転送

• ユーザーに転送

［監視］ スーパーバイザがインタラクションを監視
していることを示します。

［コーチ］ スーパーバイザがインタラクションをコー
チングしていることを示します。

［割り込み］ スーパーバイザがインタラクションに割り
込みしたことを示します。

次のページに続く…

インタラクションエリア通知
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アイコン 名前 説明

［相談］ エージェントが相談を開始したことを示し
ます。

［会議］ インタラクションカードで作業しているエ
ージェントが、相談されたエージェントとカ
スタマー間の会議に参加していることを示
します。

［音声ミュート］ 音声インタラクションで音声入力がミュー
トされていることを示します。

［コンタクト後処理］ エージェントが［コンタクト後処理］状態に

入ったことを示します。

［優先順位］ インタラクションが最優先であることを示
します。

1 ～ 3 の優先順位は赤で強調表示されます。

［優先順位］ インタラクションの優先順位を示します。

Avaya Workspaces に アプリケーションセ

ンターの管理 で設定された優先順位の番号

が表示されます。

［接続状態 - 接続済み］ Avaya Workspaces クライアントが接続され

ていることを示します。

［接続状態 - 切断済み］ Avaya Workspaces クライアントの接続が失

われ、再接続の試行が失敗したことを示しま
す。

エージェントは、ブラウザを更新するか［リ

ロード］をクリックして、手動で再接続する

ように通知されます。

［接続状態 - 再接続中］ Avaya Workspaces クライアントの接続が失

われた後、自動的に再接続を試みていること
を示します。

着信インタラクションには、キュー名とインタラクションの優先順位が表示されます。

関連リンク

エージェントダッシュボード (19 ページ)

インタラクションウィジェットの詳細
インタラクションに応答すると、インタラクションウィジェットに次のオプションを表示でき
ます。

アイコン 名前 説明

［カスタマー情報］ 次のウィジェットが表示されます。

•［カスタマー詳細］：アカウント、CRMID、電子

メール、電話、CRM 統合以外のソーシャルハン

次のページに続く…
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アイコン 名前 説明

ドルなどの基本的なカスタマーコンタクト詳細
を表示します。

CRM 統合では、ウィジェットには基本的なカス

タマー詳細に加え、カスタマー名、住所、郵便
番号、1 つのカスタムフィールドが表示されま

す。

•［インタラクションの詳細］：参加者、発信元お

よび送信先アドレス、作成日、チャネルタイプ、
インタラクションタイプ、状態、カスタマーイ
ンタラクション、コンタクト ID、作業リクエス

ト ID、キュー名、関連する属性、インタラクシ

ョンの優先度、方向、テナント ID、サービスへ

の転送、ユーザーへの転送、追加情報が表示さ
れます。

［インタラクションの詳細］ウィジェットの［送信

先アドレス］フィールドに、ルートポイント名が

表示されます。

エージェントは、すべての アプリケーションセン

ターの管理 インタラクションのカスタマー詳細

ウィジェットを表示できます。このウィジェット
には、カスタマーのインタラクション履歴の詳細
がすべて表示されます。

［チャットおよびメッセージ

ング］

次のウィジェットが表示されます。

•［チャットおよびメッセージング］：チャットイ

ンタラクションのメッセージが表示されます。

•［クイックテキスト］：チャットインタラクショ

ンでカスタマーのリクエストを処理するための
情報と共に、頻繁に使用するテキストが表示さ
れます。

•［URL テンプレート］：URL テンプレートを表示

します。

テキストや URL をクリックしてチャットに追加

できます。テキストをチャットインタラクション
に追加する前に編集できます。

このナビゲーションアイコンは、チャットインタ
ラクションカードがフォーカスされている場合に
使用できます。

［電子メール］ 次のウィジェットが表示されます。

•［電子メール］：カスタマーの電子メールが表示

されます。

•［メールテンプレート］：電子メールテンプレー

トが表示されます。

•［クイックテキスト］：電子メールインタラクシ

ョンからカスタマーのリクエストをすばやく処

次のページに続く…
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アイコン 名前 説明

理するために使用できる、頻繁に使用するテキ
ストが表示されます。

•［URL テンプレート］：URL テンプレートを表示

します。

•［ファイルテンプレート］：ファイルテンプレー

トが表示されます。

カスタマー詳細は任意のインタラクションタイプ
で使用できます。

注

添付ファイルを電子メールに添付できます。
ただし、Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud がファイルのスキャン中にファイルが

安全でないと判断すると、ファイルは削除さ
れます。

［チャットおよびメッセージ

ング］

次のウィジェットが表示されます。

•［チャットおよびメッセージング］：メッセージ

ングインタラクションのメッセージが表示され
ます。

•［クイックテキスト］：メッセージングインタラ

クションからカスタマーのリクエストをすばや
く処理するために使用できる、頻繁に使用する
テキストが表示されます。

•［URL テンプレート］：URL テンプレートを表示

します。

•［ファイルテンプレート］：ファイルテンプレー

トが表示されます。

エージェントは［返信］、［ポストバック］、［リン

ク］ボタンを使用して、テキストメッセージや画

像を送信できます。

アクティブなメッセージングインタラクション中
に、エージェントは次のタイプのリッチインタラ
クティブメッセージを共有および表示できます。

• テキストメッセージ（簡易テキスト、絵文字付
きテキスト）

• カルーセル

• アクションボタン付きメッセージ（ポストバッ
ク、リンク付きポストバック、返信）

• 場所メッセージ（場所、場所リクエスト）

• ファイルテンプレート：グラフィックメッセー
ジと添付ファイルが含まれます。

次の添付ファイルタイプがサポートされます。

3g2, 3gp, 7z, amr, avi, bmp, docx, 
gif, jpeg, jpg, key, m4a, m4v, mov, 

次のページに続く…
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アイコン 名前 説明

mp3, mp4, mpeg, mpg, mpga, numbers, 
odt, ogg, pages, pdf, png, pps, ppsx, 
ppt, pptx, txt, wav, webm, webp, wmv, 
xlsx, xml, webp, jfif, oga, ogv, qt

注

Avaya Experience Platform™ Public Cloud が
ファイルスキャン中にファイルが安全でない
と判断した場合、ファイルは削除されます。

アクティブなメッセージングインタラクション中
に、エージェントは次のタイプのリッチインタラ
クティブメッセージをエンドユーザーから受信で
きます。

• テキストメッセージと絵文字

• 画像

• ドキュメント

• 現在地の共有

エンドユーザーは、これらのリッチインタラクテ
ィブメッセージを表示することもできます。

返信応答に、個別のメッセージタイプはありませ
ん。エージェントは通常のテキストメッセージと
して受信します。

このナビゲーションアイコンは、メッセージング
インタラクションカードがフォーカスされている
場合にのみ使用できます。

［カスタマーインタラクショ

ン］

カスタマーのエンドツーエンドのインタラクショ
ンが、次のセクションにグラフィカルに表示され
ます。

•［フィルタ］：チャネルに基づいてデータをフィ

ルタリングします。

•［グラフ］：上部と中央のタイムラインで構成さ

れます。

- 上部タイムライン：コンタクトセンターのエン
ドカスタマーのインタラクションのデータを
表示します。

- 中央タイムライン：上部タイムラインのズーム
ビューを表示します。

•［インタラクションの詳細］：中央タイムライン

に表示されるインタラクションの詳細を表示し
ます。

このウィジェットには、バーチャルエージェント
の音声、チャット、メッセージング、電子メール、
Facebook、WhatsApp、Instagram、X (Twitter) の
ソーシャルメディアメッセージングのインタラク
ションに関連するトランスクリプトが表示されま

次のページに続く…

インタラクションウィジェットの詳細
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アイコン 名前 説明

す。電子メールおよびメッセージングインタラク
ションでは、トランスクリプトに以前に関連付け
られた添付ファイルを表示できるリンクが表示さ
れます。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) 
とのメッセージング統合をサポート対象外と
します。X (Twitter) を使用した Avaya 
Experience Platform™ ソーシャルメディアア

カウントの設定や、X (Twitter) を使用したカ

スタマーとのメッセージ送信またはカスタマ
ーからのメッセージ受信ができなくなりま
す。

［スクリーンポップ］ スクリーンポップに設定された外部の Web サイ

トにアクセスできます。

Avaya Workspaces には アプリケーションセンタ

ーの管理 で設定されたスクリーンポップのみが

表示されます。Avaya Workspaces に表示される

スクリーンポップは アプリケーションセンター

の管理 の設定により異なります。

アカウント管理者が該当する設定を アプリケー

ションセンターの管理 で有効にしている場合は、

インタラクションの応答後に、スクリーンポップ
機能によって次のいずれかが実行されます。

• 外部 Web サイトが設定された新しいブラウザ

ウィンドウが開く。

•［スクリーンポップ］ウィジェットを表示し、設

定済みの外部スクリーンポップが開く。

［保留］ 現在の音声インタラクションを一時停止します。

［保留解除］ 現在の音声インタラクションを再開します。

［通話記録の一時停止］ 現在の音声インタラクションの通話記録を一時停
止します。

［通話記録の再開］ 現在の音声インタラクションの通話記録を再開し
ます。

［インタラクションの終了］ 現在のインタラクションを終了します。

［その他］ インタラクションのその他のオプションを表示し
ます。

例えば、インタラクションと処理コードに関する
詳細情報を表示します。

［処理コード］ インタラクションの処理コードを表示します。

［メッセージの送信］ チャット、電子メール、メッセージングインタラ
クションでメッセージを送信します。

［自動応答］ インタラクションが自動応答される、または自動
応答されたときに表示されます。

次のページに続く…
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アイコン 名前 説明

［転送］ アクティブなインタラクションを転送します。

 をクリックすると、Avaya Workspaces にリス

トが表示され、コンタクトを別のエージェントに
転送できます。

音声インタラクションを外線番号に転送します。
［番号を入力］フィールドに、音声インタラクショ

ンを転送する番号を入力し、  をクリックしま

す。

［DTMF］ IVR またはボイスメールで DTMF キーを入力で

きます。

［音声のミュート］ エージェントは音声入力をミュートして、カスタ
マーに聞かせたくない音声を遮断できます。

［音声のミュート解除］ 音声入力を再開します。

［監視］ エージェントはインタラクションを監視している
スーパーバイザの名前を表示できます。

［コーチ］ エージェントはインタラクションをコーチングし
ているスーパーバイザの名前を表示できます。

音声インタラクションでは、エージェントはスー
パーバイザ名と電話番号を表示できます。

［割り込み］ エージェントはインタラクションに割り込みした
スーパーバイザの名前を表示できます。

［相談］ エージェントは、カスタマーのクエリを完了する
前に、別のエージェントまたはスーパーバイザに
相談できます。

［会議］ 相談されたエージェントをインタラクションに追
加し、インタラクションカードで作業しているエ
ージェント、相談されたエージェント、カスタマ
ー間で会議を行います。

関連リンク

エージェントダッシュボード (19 ページ)
Using the Basic Screenpop Widget
Using Corporate Contacts
Using the Customer Journey Widget

さまざまなインタラクションタイプに表示されるウィジェッ

ト
Avaya Workspaces ではクリックしたナビゲーションメニュー項目に応じて、さまざまなイン

タラクションウィジェットが表示されます。ログインすると、Avaya Workspaces に［ようこ

そ］ウィジェットが表示されます。次の表では、インタラクションタイプごとに表示されるデ

フォルトのウィジェットをリストします。

さまざまなインタラクションタイプに表示されるウィジェット
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インタラクションタイプ インタラクションに応答すると表示されるウィジ
ェット

チャットインタラクション •［カスタマーインタラクション］

•［インタラクションの詳細］

•［チャット］

•［クイックテキスト］

•［URL テンプレート］

電子メールインタラクション •［カスタマーインタラクション］

•［インタラクションの詳細］

•［電子メール］

•［メールテンプレート］

•［URL テンプレート］

•［ファイルテンプレート］

メッセージングインタラクション •［カスタマーインタラクション］

•［インタラクションの詳細］

•［チャットおよびメッセージング］

•［URL テンプレート］

•［ファイルテンプレート］

これらのウィジェットに加えて、メッセージング
インタラクションには［サンプルライブラリ］ウ

ィジェットが含まれます。これは標準レイアウト
の一部ではなく、サンプルウィジェットとして出
荷されています。［サンプルライブラリ］ウィジェ

ットは一例にすぎません。カスタマーは独自のリ
ッチメディアコンテンツウィジェットを作成し、
それをサードパーティのカスタムウィジェットと
してホストする必要があります。

音声インタラクション •［カスタマーインタラクション］

•［インタラクションの詳細］

テキストアバター

Avaya Workspaces ではエージェント名の横にテキストアバターが表示されます。アバターに

はエージェントの姓と名の最初の文字が表示されます。

Avaya Workspaces のテキストアバターはラテン文字のみをサポートします。

次の表にテキストアバターの例を示します。

ナビゲーション
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エージェント名 アバター 説明

Steve Martin Avaya Workspaces ではエージェントの最初の

文字が表示されます。

• 名

• 姓

1234 Avaya Workspaces ではデフォルトのアバター

を表示します。

1Steve1 Avaya Workspaces に名前の最初の英字が表示

されます。

1Steve1 2Martin2 Avaya Workspaces ではエージェントの最初の

英字を表示します。

• 名

• 姓

関連リンク

エージェントダッシュボード (19 ページ)

ショートカットキー

次の表に、Avaya Workspaces 内での移動に使用できるキーボードショートカットを示します。

ショートカットキー アクション

Ctrl+Alt+s ［設定］ページを開きます。

Ctrl+Alt+a ［ヘルプ］ページを開きます。

Ctrl+Alt+k 作業を開始し、状態を［準備完了］に変更します。

Ctrl+Alt+l ［作業の完了］

Ctrl+Alt+h 状態を［準備完了］に変更します。

Ctrl+Alt+t 状態を［準備中にする］に変更します。

Ctrl+Alt+x ［接続済み］状態で、Avaya Workspaces のダッシュボードに移動しま

す。

Shift+Alt+a 着信インタラクションに応答します。

Shift+Alt+e インタラクションカードを閉じます。

Shift+Alt+h 音声インタラクションを保留または保留解除します。

Shift+Alt+m 追加のオプションを開きます。

Shift+Alt+d ［DTMF］リストを開きます。

Shift+Alt+t ［転送］リストを開きます。

Shift+Alt+c ［相談］リストを開きます。

Ctrl+Alt+f 相談通話を会議として完了します。

Shift+Alt+s ［番号を入力］フィールドを表示します。

次のページに続く…

ショートカットキー
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ショートカットキー アクション

Shift+Alt+u ［エージェントの詳細］ペインを表示または非表示にします。

Ctrl+Alt+w ［チート］メニューを表示または非表示にします。

［リアルタイムレポート］ダッシュボードアイコン

アイコン 名前 用途：

［ダッシュボード設定］ ［リアルタイムレポート］ダッシュボードのデフォ

ルト設定の管理にアクセスできます。

［ビューマネージャ］ レポート作成ビューを管理します。ビューを追
加、編集、複製、削除できます。

［ダッシュボードマネージ

ャ］

レポート作成ダッシュボードを管理します。ダッ
シュボードに新しいビューを作成、編集、エクス
ポート、インポート、複製、削除、追加できます。

［計算メジャーマネージャ］ 計算メジャーを管理します。計算メジャーを使用
してビューを作成できます。

［しきい値マネージャ］ しきい値クラスを管理します。しきい値クラスを
追加、編集、削除、エクスポート、インポートで
きます。

ナビゲーション
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第 4 章: 基本的な操作

Avaya Workspaces にログインする

このタスクについて

Avaya Workspaces にログインしてインタラクションを処理します。

［会社の連絡先］ウィジェットで Avaya Spaces 統合が有効になっている場合は、30 日間 Avaya 
Workspaces からログアウトしてログインしても、Avaya Spaces アカウントにサインインした
ままになります。その後、Avaya Spaces の資格情報を再入力する必要があります。

前提条件

アカウント管理者から Avaya Workspaces への URL を取得します。

ブラウザ設定が推奨どおりに設定されていることを確認します。ブラウザ設定の詳細について
は、Avaya Experience Platform™ Public Cloud ソリューションの説明 を参照してください。

手順

1. ブラウザに、Avaya Workspaces URL を入力します。

2.［ユーザー名］フィールドに、ユーザー名を入力します。

3.［パスワード］フィールドに、パスワードを入力します。

4.［サインイン］ をクリックします。

5. (オプション) アプリケーションセンター ダッシュボードを表示する場合は、［Avaya 
Workspaces］をクリックします。

6.［エージェントのアクティブ化］ページで、緊急対応の場所を選択します。

Avaya Workspaces に［ウェルカム］ページとインタラクションエリアが表示され、［作

業を開始する］オプションが表示されます。アカウント管理者が アプリケーションセ

ンターの管理 で設定した作業オプションを表示できます。［作業を開始する］オプショ

ンの設定の詳細については、「UX プロファイルフィールドの説明」を参照してくださ

い。

7. アカウント管理者が設定した［作業を開始する］オプションをクリックします。

選択した［作業を開始する］オプションに応じて、Avaya Workspaces はカスタマーイ

ンタラクションで対応する状態に設定します。

関連リンク

アプリケーションセンター の概要 (10 ページ)
SSO で Avaya Workspaces にログインする (36 ページ)
Avaya Workspaces からログアウトする (40 ページ)
緊急対応の場所を選択する (37 ページ)
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Launching Agent Desktop

新しいパスワードを作成する

このタスクについて

Avaya Workspaces のユーザーパスワードは 90 日ごとに期限切れになります。パスワードの
有効期限が切れると、ログインできず、Avaya Workspaces でパスワードを変更するように求
められ、［パスワードの変更］ページが表示されます。

手順

1.［パスワードの変更］ページの［新しいパスワード］に、パスワード要件に準拠した新

しいパスワードを入力します。

2.［新しいパスワードの確認］に、新しいパスワードを再度入力します。

3.［パスワードの変更］ をクリックします。

SSO で Avaya Workspaces にログインする

このタスクについて

エージェントは、SAMLv2 プロトコルを使用する標準のブラウザリダイレクトベースのシング
ルサインオン（SSO）である SSO を使用してログインすることもできます。SSO を設定する
には、アカウント管理者に連絡する必要があります。

前提条件

アカウント管理者から Avaya Workspaces への URL を取得します。

ブラウザ設定が推奨どおりに設定されていることを確認します。ブラウザ設定の詳細について
は、Avaya Experience Platform™ Public Cloud ソリューションの説明 を参照してください。

手順

1. ブラウザに、Avaya Workspaces URL を入力します。

2. SAML ID プロバイダの名前をクリックして、SSO プロセスを開始します。

3. (オプション) アプリケーションセンター ダッシュボードを表示する場合は、［Avaya 
Workspaces］をクリックします。

4.［エージェントのアクティブ化］ページで、緊急対応の場所を選択します。

5.［アクティブ化］ をクリックします。

Avaya Workspaces に［ウェルカム］ページとインタラクションエリアが表示され、［作

業を開始する］オプションが表示されます。アカウント管理者が アプリケーションセ

ンターの管理 で設定した作業オプションを表示できます。［作業を開始する］オプショ

ンの設定の詳細については、「UX プロファイルフィールドの説明」を参照してくださ

い。

6. アカウント管理者が設定した［作業を開始する］オプションをクリックします。

Avaya Workspaces で、カスタマーインタラクションがそれぞれの状態になります。

基本的な操作
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関連リンク

Avaya Workspaces にログインする (35 ページ)
緊急対応の場所を選択する (37 ページ)

緊急通話
Avaya Workspaces では、ユーザーは音声機能を使って、プレフィックスなどの番号をダイヤ
ルせずに緊急サービスに発信できます。緊急サービスに発信するには、緊急番号をダイヤルす
る必要があります。例えば、米国では、緊急番号は 911 です。エージェント状態に関係なく緊
急番号をダイヤルできます。緊急サービスに発信すると、Avaya Workspaces では緊急理由コ
ードにより［準備中］状態になります。インタラクションを処理するには、状態を手動で［準
備完了］に変更する必要があります。エラーにより緊急通話が切断された場合、緊急サービス
プロバイダはコールバックできます。コールバックは、選択した状態に関係なく受信できます。

重要

緊急通話機能は、現在、米国およびカナダでのみ利用できます。

緊急サービスに発信すると、Avaya Workspaces は緊急対応の場所を緊急サービスプロバイダ
に渡します。Avaya Workspaces にログインすると、［エージェントのアクティブ化］ページが
表示されます。このページには、アカウント管理者が設定した緊急対応の場所が表示されます。
現在の住所に一致する緊急対応の場所を選択する必要があります。緊急サービスプロバイダ
は、緊急対応の場所に救援を送ることができます。例えば、緊急サービスプロバイダは緊急対
応の場所に救急車を要請できます。

アカウント管理者が設定したデフォルトの緊急対応の場所は事前に選択されていますが、別の
緊急対応の場所を選択できます。既存の緊急対応の場所のうち、現在の住所と一致するものが
ない場合は、新しい緊急対応の場所を追加できます。追加した緊急対応の場所が最大数に達し
た場合、緊急対応の場所を編集できます。

関連リンク

住所/場所を使用する

緊急対応の場所を選択する

このタスクについて

緊急通話発信時に Avaya Workspaces が緊急サービスに渡す緊急対応の場所を選択します。
アカウント管理者が設定している緊急対応の場所の 1 つを選択できます。緊急対応の場所を
選択する前に、編集したり、新しい緊急対応の場所を追加したりできます。

前提条件

Avaya Workspaces にログインします。

手順

1.［エージェントのアクティブ化］ページの［位置情報］リストで、緊急対応の場所を選

択します。

2.［アクティブ化］ をクリックします。

Avaya Workspaces にウェルカムページが表示されます。

緊急通話
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関連リンク

Avaya Workspaces にログインする (35 ページ)
緊急対応の場所を追加する (38 ページ)
緊急対応の場所を編集する (39 ページ)
住所/場所を使用する

緊急対応の場所を追加する

このタスクについて

Avaya Workspaces の［位置情報］リストに表示されている緊急対応の場所が現在の住所と一
致しない場合は、緊急対応の場所を追加します。

手順

1.［エージェントのアクティブ化］ ページで、［新規位置情報の設定］ をクリックします。

Avaya Workspaces に［場所の追加］ペインが表示されます。

2. フィールドに入力します。

3.［OK］ をクリックします。

4.［アクティブ化］ をクリックします。

Avaya Workspaces にウェルカムページが表示されます。

関連リンク

Avaya Workspaces にログインする (35 ページ)
緊急対応の場所フィールドの説明 (38 ページ)
住所/場所を使用する

緊急対応の場所フィールドの説明

次の表に、緊急対応の場所フィールドとその説明を示します。

フィールド 説明

［場所名］ 緊急対応の場所の名前。例えば、自宅住所と入力できます。

［番地］ 場所の番地。

［町名］ 町の名前。

［国］ 国の名前。

［都道府県］ 都道府県の名前。

［市区町村］ 市区町村の名前。

［郵便番号］ 郵便番号｡

建物内の場所

次の表に、建物内の場所フィールドとその説明を示します。

基本的な操作
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フィールド 説明

［場所］ 建物内の緊急対応の場所のタイプ。リストから場所のタイプを選択し
ます。例えば、アパートを緊急対応の場所情報に追加するには、［アパ

ートメント］を選択します。

［詳細］ 緊急対応の場所のタイプに関連する値。例えば、アパート 6 を緊急対

応の場所に追加するには、［場所］リストで［アパートメント］を選択

して、［詳細］フィールドに 6 と入力します。

緊急対応の場所を編集する

このタスクについて

追加した緊急対応の場所が最大数に達した場合、緊急対応の場所を編集します。

手順

1.［エージェントのアクティブ化］ページの［位置情報］リストで、編集する緊急対応の

場所を選択します。

2.  をクリックします。

Avaya Workspaces に［ロケーションの編集］ペインが表示されます。

3. 設定を更新し、［OK］をクリックします。

4.［アクティブ化］ をクリックします。

Avaya Workspaces にウェルカムページが表示されます。

関連リンク

Avaya Workspaces にログインする (35 ページ)
緊急対応の場所フィールドの説明 (38 ページ)
住所/場所を使用する

緊急サービスに発信する

このタスクについて

緊急サービスに発信すると、Avaya Workspaces は緊急対応の場所を緊急サービスプロバイダ
に渡します。Avaya Workspaces にログインした後、緊急対応の場所を選択します。緊急サー
ビスは、エージェント状態を問わず通話を発信できます。［準備完了］または［準備中］状態で
緊急サービスに発信すると、Avaya Workspaces は緊急理由コードにより［準備中］状態にな
ります。インタラクションを処理するには、状態を手動で［準備完了］に変更する必要があり
ます。エラーにより緊急通話が切断された場合、緊急サービスプロバイダはコールバックでき
ます。エージェントの状態に関係なく、コールバックを受信します。

重要

緊急通話機能は、現在、米国およびカナダでのみ利用できます。

前提条件

• Avaya Workspaces にログインします。

• 緊急対応の場所を選択します。

緊急通話
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手順

1. 画面上部の［番号を入力］フィールドに、緊急番号を入力します。

例えば、米国では、緊急番号は 911 です。

2.  をクリックします。

Avaya Workspaces が緊急通話に発信し、［インタラクションの詳細］を表示します。

3. 緊急通話を終了するには、  をクリックします。

関連リンク

インタラクションウィジェットの詳細 (26 ページ)
Avaya Workspaces にログインする (35 ページ)
緊急対応の場所を選択する (37 ページ)
住所/場所を使用する

Avaya Workspaces からログアウトする

このタスクについて

作業が完了すると、Avaya Workspaces からログアウトできます。

手順

1. 上部ツールバーで、名前をクリックします。

2. ドロップダウンリストで、［作業の完了］をクリックします。

重要

作業を完了して、ログアウトしてからブラウザを閉じる必要があります。［作業の

完了］をクリックする前にブラウザを閉じ、特定の時間が経過すると、Avaya 
Workspaces から自動的にログアウトします。

3. 上部ツールバーで、名前をクリックします。

4. ドロップダウンリストで、［サインアウト］をクリックします。

［サインアウト］オプションを使用して Avaya Workspaces からログアウトしない場合、

Avaya Workspaces が自動的にログアウトするか、アカウント管理者が設定した時間に

応じて状態が［準備中］に変わります。

関連リンク

Avaya Workspaces にログインする (35 ページ)
Launching Agent Desktop
Forcing Agents to Log Out

基本的な操作
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状態の変更

このタスクについて

Avaya Workspaces にはエージェントの利用状況に基づいて現在のエージェント状態が表示さ
れます。

オプションは動的に変化し、現在のエージェントの状態により、一連のオプションの利用可能
状況が変わります。例えば、エージェントがアラート中のインタラクションの応答に失敗した
場合、Avaya Workspaces は別の稼働中エージェントのキューにインタラクションを戻します。
また、アプリケーションではトースト通知を生成して、アラート中のインタラクションの応答
に失敗したエージェントにアラートを通知します。アプリケーションで状態が［準備中］に変
更されます。［準備完了］状態に戻すには、上部ツールバーから［準備完了にする］を選択する
必要があります。

手順

1. 上部ツールバーで、名前をクリックします。

2. 次のいずれかをクリックします。

•［作業を開始する］

•［準備完了にする］

•［準備中にする］

•［作業の完了］

関連リンク

RONA の後にエージェント状態を変更する (41 ページ)
Launching Agent Desktop

RONA の後にエージェント状態を変更する

このタスクについて

エージェントは複数のインタラクションを同時に処理できます。別の着信インタラクションに
一定時間応答できない場合、その着信インタラクションは RONA（Redirect On No Answer, 未
応答の場合のリダイレクト）になり、それ以降のインタラクションは受信できなくなります。
インタラクションの受信を開始するには、手動で状態を［準備完了］に変更する必要がありま
す。

デフォルトの RONA タイマーは 30 秒です。

手順

1. 上部ツールバーで、名前をクリックします。

2.［準備完了にする］をクリックして状態を［準備完了］に変更します。

関連リンク

状態の変更 (41 ページ)
Agent RONA and Voice Interaction

状態の変更
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エージェントの状態

エージェント状態と状態の変更は、エージェントとスーパーバイザに表示されます。この状態
はアイコンと［ステータス］バーに表示されます。アイコンは利用可能な 4 つのチャネルを表

し、エージェントの状態に応じて色が変わります。スーパーバイザは、エージェントが作業し
ているアクティブなチャネルを表示できます。

次の表は、エージェントの状態を説明しています。

選択したエージ
ェント状態

変更後の視覚的
な合図

アイコン ［ステータス］バ

ーのエージェン
ト状態

説明

［準備完了にす

る］（作業を開始

する）

緑色 ［準備完了］ エージェントは割り当てら
れたすべてのチャネルで
［準備完了］状態になり、ワ

ークカードに対応できま
す。

［準備中にする］ 赤 ［準備中］

理由コードのツ
ールヒント

エージェントはワークカー
ドに対応できません。理由
コードのツールヒントに
は、エージェントの不在理
由が表示されます。例：昼
食休憩

［準備中にする］

（アクティブな
ワークカード）

赤 ［準備中の保留］ アクティブではない準備完
了チャネルで、直ちに［準

備中］状態になります。こ

の例では、電子メール、メ
ッセージング、チャットチ
ャネルです。アクティブな
ワークカードのチャネル
（この例では音声チャネル）
は、アクティブなワークカ
ードが終了すると［準備中］

状態になります。

［コンタクト後

処理］

緑色

コンタクト後処
理（時間制限な
し）

［準備完了］ インタラクションが終了す
ると、エージェントは［コ

ンタクト後処理］状態にな

ります。エージェントは、
作業の完了時にインタラク
ションを［作業の完了］に

設定する必要があります。

［作業の完了］ 灰色 ［接続済み］ エージェントはサインイン
したままで接続されていま
すが、割り当てられたすべ
てのチャネルは［ログアウ

ト済み］状態になります。

次のページに続く…

基本的な操作
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選択したエージ
ェント状態

変更後の視覚的
な合図

アイコン ［ステータス］バ

ーのエージェン
ト状態

説明

［作業の完了］

（アクティブな
ワークカード）

灰色 ［ログアウトの

保留中］

アクティブでないチャネル
は、直ちに［ログアウト済

み］状態になります。この

例では、音声、メッセージ
ング、チャットチャネルで
す。アクティブなワークカ
ードのチャネル（この例で
は電子メールチャネル）は、
アクティブなワークカード
が終了すると［ログアウト

済み］状態になります。エ

ージェントはサインインし
たままで接続されています
が、割り当てられたすべて
のチャネルは［ログアウト

済み］状態になります。

［サインアウト］ ［ログイン］ペー

ジ

— 未対応 Avaya Workspaces にアク

セスするには、エージェン
トはユーザー名とパスワー
ドを入力する必要がありま
す。

［サインアウト］オプション

を使用して Avaya 
Workspaces からログアウ

トしない場合、Avaya 
Workspaces が自動的にロ

グアウトするか、アカウン
ト管理者が設定した時間に
応じて状態が［準備中］に

変わります。

［自動エージェ

ントログアウ
ト］

未対応 — 未対応 ［自動エージェントログア

ウト］ に関する詳細は、「タ

イマー」を参照してくださ
い。

［自動エージェ

ント準備中］

未対応 — 未対応 ［自動エージェント準備中］ 

に関する詳細は、「タイマ

ー」を参照してください。

関連リンク

チームのエージェントを表示する (88 ページ)

エージェントの状態
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通知ログを表示する

このタスクについて

Avaya Workspaces 通知を表示して技術的な問題を見つけることができます。例えば、接続に
問題がある場合、Avaya Workspaces が通知アラームを送信します。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

Avaya Workspaces に現在の通知と到着時間のリストが表示されます。

2.  をクリックします。

3. 次のオプションのいずれかを選択して、対応するメッセージを表示します。

•［成功］

•［エラー］

•［警告］

•［情報］

4. (オプション) 通知リストの上部で、［すべてクリア］をクリックして通知をクリアしま

す。

関連リンク

Avaya Workspaces 通知 (44 ページ)

Avaya Workspaces 通知

Avaya Workspaces には次のさまざまなビジュアル表示の通知メッセージが表示されます。

アイコン 名前 説明

［エラー］ エラーメッセージを示します。

［警告］ 警告メッセージを示します。

［情報］ 一般的なトースト通知を示します。

関連リンク

通知ログを表示する (44 ページ)

基本的な操作

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 44
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

45

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


第 5 章: ヘッドセットの通話制御

エージェントとスーパーバイザは、Jabra および Plantronics ヘッドセットで利用可能な詳細な通
話制御を使用して、次の通話操作を実行できます。

• 通話に応答する

• 通話を切断する

• 通話を保留にする

• 保留中の通話を再開する

• 通話をミュートまたはミュート解除する

• 通話の音量を調整する

• 複数通話を処理する

Avaya Workspaces for CRM では Plantronics Savi 82xx シリーズと Jabra Evolve シリーズのヘ
ッドセットをサポートします。使用するヘッドセットのモデルに応じて、ヘッドセットのボタン
を使用して通話操作を制御できます。Bluetooth または USB コネクタを使用して、ヘッドセット
を Windows ベースのコンピュータに接続できます。

ヘッドセットをコンピュータに接続する方法の詳細については、ヘッドセットに同梱されたユー
ザーマニュアルに記載されている手順に従ってください。

Avaya Workspaces for CRM の［デバイス設定］オプションに、コンピュータに接続するヘッド
セットの詳細が表示されます。また、ヘッドセットで使用できる詳細な通話制御オプションを有
効または無効にできます。

Plantronics ヘッドセット

Plantronics ヘッドセットには、エージェントが通話操作を実行できる多目的通話ボタンとミュー
トボタンがあります。Plantronics ヘッドセットの通話制御オプションを使用するには、
Plantronics Hub ソフトウェアをダウンロードしてインストールします。

Jabra ヘッドセット

Plantronics ヘッドセットと同様に、Jabra ヘッドセットにも多目的通話ボタンとミュートボタン
があります。Jabra ヘッドセットの通話制御オプションを使用できるようにするには、Jabra 
Chrome 拡張機能を Google Chrome ブラウザに追加します。また、Jabra デバイスコネクタをダ
ウンロードしてインストールする必要があります。

Plantronics ヘッドセットと同様に、Bluetooth または USB ポートを使用して Jabra ヘッドセッ
トをコンピュータに接続できます。

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 45
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

46

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


ヘッドセット通話制御を使用するための前提条件
Plantronics または Jabra ヘッドセットをコンピュータに接続し、ヘッドセットの通話制御機能
を使用する前に、このトピックに記載されている前提条件をすべて満たしている必要がありま
す。ヘッドセットの通話制御は Windows でのみサポートされます。

注

エージェントとスーパーバイザが Windows ベースのコンピュータで前提条件を満たすた
めの操作を実行する権限を持っていない場合、前提条件を満たすことのできるアカウント
管理者に連絡することができます。

図 3 : Plantronics Hub

ヘッドセットの通話制御
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ヘッドセット 前提条件を満たすための手順

Plantronics ヘッドセット Plantronics ヘッドセットの通話制御機能を使用するには、Plantronics 
Hub ソフトウェアが必要です。

1. Poly Hub Desktop ページから、Plantronics Hub for Windows をダ

ウンロードします。

2. ウィザードを実行して Plantronics Hub をインストールします。

Plantronics Hub をインストールして Plantronics ヘッドセットをコン

ピュータに接続すると、Plantronics Hub にヘッドセットの詳細が表示

されます。例えば、ヘッドセットの名前やバッテリ残量を表示できま
す。これらの詳細を表示できない場合は、ヘッドセットに同梱された 
Plantronics ユーザーマニュアルの指示に従ってください。

Plantronics ヘッドセットには、ヘッドセットとヘッドセットベースが含

まれるものもあれば、ヘッドセットとドングルが含まれるものもありま
す。USB ポートからベースをコンピュータに接続できます。Bluetooth 
を使用して Plantronics ヘッドセットをコンピュータに接続することも

できます。ただし、Bluetooth でヘッドセットを接続する場合、ヘッド

セットの通話制御機能は使用できません。

同様に、ヘッドセットの通話制御機能を使用するには、Plantronics ヘッ

ドセットのドングルをコンピュータの USB ポートに接続する必要があ

ります。

Jabra ヘッドセット Jabra ヘッドセットの通話制御機能を使用するには、Google Chrome ブ
ラウザの Jabra Chrome 拡張機能と Windows デバイスコネクタが必要

です。

1. ブラウザに Google Chrome 拡張機能を追加するには、Jabra 
Device Connector (Browser Extension)ページで、［Chrome に追加］

をクリックします。

2. デバイスコネクタをダウンロードするには、Jabra Developers 
Overview ページで、［Downloads Current Versions］セクションま

でスクロールし、［Device Connectors for Windows］オプションに

対応する［Download］をクリックします。

3.［Jabra Chrome Host Setup Wizard］を実行します。

すべての Plantronics および Jabra ヘッドセットの取扱説明書を入手できます。指示に注意深
く従い、ヘッドセットの設定を完了して、ヘッドセットがコンピュータに正しく接続されてい
ることを確認します。

デバイス設定オプション
Avaya Workspaces のデバイス設定オプションでマイクとスピーカーの設定を表示できます。
ヘッドセットをコンピュータにプラグインまたは接続すると、Avaya Workspaces に新しいデ
バイスが接続されたという確認が表示されます。［デバイス設定］ページでは、マイクとスピー
カーフィールドにヘッドセット名がデフォルト値として表示されます。［デバイス設定］ページ
に接続したヘッドセットが表示されない場合は、ヘッドセットに同梱されたユーザーマニュア
ルの指示に従って、ヘッドセットをコンピュータに正しく接続します。

デバイス設定オプション
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図 4 : デバイス設定ページ

このオプションを有効または無効にして、ヘッドセットの詳細な通話制御機能を使用できます。
この詳細機能は Plantronics と Jabra ヘッドセットでのみ使用できます。マイクとスピーカー
フィールドで別のヘッドセットオプションを選択すると、Avaya Workspaces ではこのオプシ
ョンが無効になります。

また、あるフィールドで Jabra または Plantronics ヘッドセットを選択し、他のフィールドで
別のヘッドセットを選択すると、Avaya Workspaces は詳細機能オプションを無効にします。

Plantronics および Jabra ヘッドセットの詳細な通話制御機

能
エージェントとスーパーバイザは、マイクとスピーカー設定で同じヘッドセットモデルを選択
した場合にのみ、Plantronics および Jabra ヘッドセットで詳細な通話制御機能を使用できま
す。

例えば、［デバイス設定］ページの［マイク］フィールドで Plantronics モデルを選択した場合、
［スピーカー］フィールドで同じモデルを選択する必要があります。［スピーカー］フィールド
で別のモデルを選択した場合、ヘッドセットの詳細な通話制御機能は使用できません。この場
合、Avaya Workspaces はヘッドセットを通常のオーディオデバイスとして使用します。
Avaya Workspaces の通話制御オプションを使用して、通話のミュート/ミュート解除、通話の
応答、通話の保留などの通話操作を実行する必要があります。

ヘッドセットに同梱されたユーザーマニュアルを参照して、ヘッドセットをコンピュータに正
しく接続する方法を確認してください。また、マニュアルでヘッドセットの通話制御オプショ
ンについて確認し、これらのオプションの使用に関する情報を参照してください。

ヘッドセットの通話制御
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目標 アクション 結果

着信通話を受信する。 ヘッドセットの［通

話］ボタンを押しま

す。

• Avaya Workspaces が着信通話を受信します。

• Avaya Workspaces に通話がアクティブとして表示

されます。

アクティブな通話を
終了する。

ヘッドセットの［通

話］ボタンを押しま

す。

• Avaya Workspaces が通話が終了します。

• Avaya Workspaces にコールアクティビティがアイ

ドル状態として表示されます。

通話をミュート/ミュ

ート解除する。

1. ハンドセットの
［ミュート］ボタ

ンを押すと、通話
がミュートされ
ます。

2. ハンドセットの
［ミュート］ボタ

ンを押すと、通話
のミュートが解
除されます。

• Avaya Workspaces は  をアクティブとして表示

し、音声出力がミュートされていることを示します。

• Avaya Workspaces は  をアイドル状態として表示

し、音声出力がミュート解除されていることを示しま
す。

通話を保留または再
開する。

ヘッドセットの［通

話］ボタンを長押しし

ます。

• エージェントが通話を保留にすると、Avaya 
Workspaces にインタラクション状態が保留として

表示されます。

• Avaya Workspaces が保留タイマーを開始します。

• エージェントが通話を再開すると、Avaya 
Workspaces にインタラクション状態がアクティブ

として表示されます。

• Avaya Workspaces が保留タイマーを停止します。

通話を保留にして別
の着信通話を受信す
る。

通話を保留または再
開する。

ヘッドセットの［通

話］ボタンを長押しし

ます。

• Avaya Workspaces が最初の通話を保留にします。

• Avaya Workspaces が 2 番目の着信通話を受信しま

す。

複数の通話がある場
合、通話を保留にしま
す。

• ヘッドセットの［通

話］ボタンを長押し

します。

• ヘッドセットの［通

話］ボタンを押しま

す。

• Avaya Workspaces はアクティブな通話を保留にし、

キューの次の通話を受信します。

• エージェントが［通話］ボタンをもう一度長押しする

と、Avaya Workspaces は 2 番目の通話を保留にし、

最初の通話を再開します。

• エージェントが［通話］ボタンを 1 回押すと、Avaya 
Workspaces はアクティブな通話を終了します。

Plantronics および Jabra ヘッドセットの詳細な通話制御機能
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第 6 章: エージェント機能

インタラクションに応答する

チャットインタラクションに応答する

このタスクについて

Avaya Workspaces にログインして作業を開始すると、受信インタラクションがインタラクシ
ョンカードとしてインタラクションエリアに表示されます。

手順

チャットインタラクションカードで、インバウンドチャットインタラクションの  をクリック

します。

結果

Avaya Workspaces に［チャットおよびメッセージング］ウィジェットが表示され、チャット
の会話が表示されます。エージェントはインタラクションで作業を続行できます。

関連リンク

Receive coaching and Barge-in for Chat and Messaging Interaction

メッセージングインタラクションに応答する

このタスクについて

Avaya Workspaces にログインして作業を開始すると、受信インタラクションがインタラクシ
ョンカードとしてインタラクションエリアに表示されます。

手順

メッセージングインタラクションカードで、インバウンドメッセージングインタラクションの 

 をクリックします。

結果

Avaya Workspaces に［チャットおよびメッセージング］ウィジェットが表示され、メッセー
ジングの会話が表示されます。エージェントはインタラクションで作業を続行できます。

関連リンク

Receive coaching and Barge-in for Chat and Messaging Interaction
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電子メールインタラクションに応答する

このタスクについて

Avaya Workspaces にログインして作業を開始すると、受信インタラクションがインタラクシ
ョンカードとしてインタラクションエリアに表示されます。

手順

電子メールインタラクションカードで、インバウンド電子メールインタラクションの  をクリ

ックします。

結果

Avaya Workspaces にカスタマーの電子メールが表示された［電子メール］ウィジェットと［メ
ールテンプレートセレクタ］ウィジェットが表示されます。

音声インタラクションに応答する

このタスクについて

Avaya Workspaces にログインして作業を開始すると、受信インタラクションがインタラクシ
ョンカードとしてインタラクションエリアに表示されます。

手順

音声インタラクションカードで、インバウンド音声インタラクションの  をクリックします。

結果

Avaya Workspaces に ［カスタマー詳細］および［インタラクションの詳細］ウィジェットが
表示されます。

関連リンク

Receive coaching on Voice Interaction

インタラクションカード間の切り替え

このタスクについて

複数のインタラクションを同時に受信する場合は、インタラクションカードを切り替えて別の
カスタマーと通信する必要があります。次の手順を使用して 1 つのインタラクションカード
から別のインタラクションカードに切り替えます。

手順

1. 切り替えるインタラクションカードのヘッダーをクリックします。

Avaya Workspaces にフォーカスするインタラクションカードが表示されます。

2. (オプション) 複数のインタラクションカードがあり、画面の幅によりすべてのカードを

同時に表示できない場合、非アクティブなインタラクションカードを選択して、そのイ
ンタラクションカードにフォーカスを移動します。インタラクションカードエリアの
片側にあるカルーセルコントロールから非アクティブなインタラクションを選択でき
ます。

インタラクションカード間の切り替え
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関連リンク

Handling Multiple Interactions

音声
Avaya は音声スイッチと DNIS（ダイヤル番号識別サービス）番号を設定します。アプリケー
ションセンターの管理 を使用してアカウント設定を完了し、テストインタラクションを Avaya 
Workspaces にログインしているエージェントにルーティングできます。音声インタラクショ
ンが Avaya Workspaces にルーティングされることで、コンタクトセンターのカスタマーエク
スペリエンスを高めます。

関連リンク

音声インタラクションを使用する (52 ページ)
外線通話を発信する (54 ページ)

音声インタラクションを使用する

このタスクについて

Avaya Workspaces ユーザーインターフェイスから音声インタラクションに応答して作業を開
始できます。

手順

1. 音声インタラクションがアラート中の場合、  をクリックしてインタラクションに応答

します。

Avaya Workspaces に［カスタマー詳細］および［インタラクションの詳細］ウィジェ

ットが表示されます。

2. (オプション) カスタマーインタラクションを完了する場合、ナビゲーションペインで以

下の任意のオプションを使用できます。

• ：カスタマーに関する情報を表示します。

• ：カスタマーインタラクションを表示します。

• ：インタラクションを対象ユーザー、キュー、外線番号に転送します。

• ：［スクリーンポップ］に設定された外部 Web サイトにアクセスします。

Avaya Workspaces には アプリケーションセンターの管理 で設定されたスクリーン

ポップのみが表示されます。Avaya Workspaces に表示されるスクリーンポップは 

アプリケーションセンターの管理 で設定した内容により異なります。

アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で適切な設定を有効にしてい

る場合、インタラクションの応答後、［スクリーンポップ］ウィジェットが次のいず

れかを行います。

- 外部 Web サイトが設定された新しいブラウザウィンドウが開く。

-［スクリーンポップ］ウィジェットを表示し、設定済みの外部スクリーンポップが

開く。

エージェント機能
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3. (オプション) IVR またはボイスメールで DTMF キーを入力するには、  をクリックし

ます。

4. (オプション) 音声入力をミュートするには、  をクリックします。音声入力を再開する

には、  をクリックします。

5. (オプション) インタラクションを保留にするには、  をクリックします。インタラクシ

ョンを再開するには、  をクリックします。

6. (オプション) インタラクションの通話記録を一時停止するには、  をクリックします。

通話記録を再開するには、  をクリックします。

7. (オプション)  をクリックします。

Avaya Workspaces に［処理コード］と［インタラクションの詳細］メニューが表示さ

れます。処理コードはインタラクションの結果をレポート作成するために使用されま
す。

8. (オプション) ［処理コード］メニューをクリックして、処理コードをクリックします。

インタラクションがアクティブな間は、すべてのインタラクションに処理コードを設定
できます。

Avaya Workspaces に、アプリケーションセンターの管理 で設定された処理コードのみ

が表示されます。

9. 通話を終了するには、 をクリックします。

関連リンク

音声 (52 ページ)
外線通話を発信する (54 ページ)
Agent RONA and Voice Interaction
Using the Customer Journey Widget
Using the Basic Screenpop Widget

アクティブな音声インタラクションの通話記録の一時停止と再開

エージェントは、カスタマーとのアクティブな音声インタラクション中に通話記録を手動で一
時停止および再開し、カスタマーのクレジットカード情報などの秘密情報が記録されないよう
にできます。スーパーバイザが通話記録の再生を聞くと、通話記録が一時停止されている部分
は無音になります。

エージェントは、Avaya Workspaces の［インタラクションの詳細］ウィジェットで通話記録
の［一時停止］と［再開］ボタンを使用して、通話記録を一時停止および再開できます。ただ
し、通話記録の［一時停止］と［再開］オプションは、Avaya 音声録音オプションを購入して
いるカスタマーのみが使用できます。

Avaya Workspaces では、通話転送と相談通話の一時停止と再開機能もサポートしています。

通話記録のステータス

音声インタラクション中はいつでも、エージェントは Avaya Workspaces ユーザーインターフ
ェイスで通話記録の状態を確認できます。通話記録の状態はアクティブまたは一時停止にでき
ます。エージェントワークカードの視覚表示は、インタラクションの通話記録の状態を示しま

す。エージェントワークカードの赤の通話記録アイコン  は、通話記録がアクティブで通話
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が記録中であることを示します。赤の通話記録アイコンがない場合は、通話記録が一時停止し
ていることを示します。

注

スーパーバイザは、エージェントとカスタマーの音声インタラクションを監視または割り
込みした場合、通話記録の現在の状態を確認することもできます。ただし、スーパーバイ
ザがインタラクションを監視および割り込みした場合、通話記録を一時停止または再開で
きるのはエージェントのみになります。エージェントがインタラクションを終了すると、
インタラクションはスーパーバイザに転送され、スーパーバイザは通話記録を一時停止お
よび再開できます。

外線通話を発信する

このタスクについて

この手順を使用して、Avaya Workspaces からコンタクトセンター外の外線番号に発信できま
す。外線番号には PSTN または SIP 番号を使用できます。カスタマーがダイヤルされた番号
と一致すると、［カスタマーインタラクション］ウィジェットにダイヤルされた番号にリンクさ
れているカスタマーのインタラクションが表示されます。

アイドル状態または［準備中］状態でも、外線通話を発信できます。

Avaya Workspaces がデフォルトのコールルーティングを使用する場合、Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office (ACO) ユーザーへの発信では PSTN または SIP 番号をダイヤルする必要
があります。（例：+1xxxxxxxxxx または sip:+1xxxxxxxxxx ） アカウント管理者が専用コ

ールルーティングを有効にしている場合は、<PSTN 番号>@domain.com 形式で Avaya Aura X 
for Avaya Cloud Office (ACO) の番号をダイヤルする必要があります。例：
+1xxxxxxxxxx@avaya.com。Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) の内線番号を使用

して <内線番号>@domain.com をダイヤルすることもできます。コンタクトセンターの設定

の詳細については、アカウント管理者にお問い合わせください。

手順

1.［発信方法］リストから、発信時に発信者 ID として表示する発信者 ID を選択します。

外線通話を発信すると、選択した発信者 ID がカスタマーのデバイスに表示されます。

デフォルトでは、［Call as］ フィールドには発信者 ID が表示されます。 関連するリソ

ースパーティションに複数の発信者 ID が存在する場合は、この ID を変更し、別の発信

者 ID を選択できます。アカウント管理者がプロファイルに複数のリソースパーティシ

ョンを割り当てる場合は、任意のリソースパーティションと関連付けられた発信者 ID 
を選択できます。

リストから発信者 ID を選択しない場合、Avaya Workspaces ではデフォルトの発信者 

ID が使用されます。アカウント管理者がリソースパーティションからプロファイルに

デフォルトの発信者 ID を割り当てない場合、Avaya Workspaces にはデフォルトのコ

ールルーティングルールに従って発信者 ID が表示されます。リソースパーティション

に複数の発信者 ID がある場合、または複数の発信者 ID を持つ複数のリソースパーティ

ションがある場合は、デフォルトの発信者 ID を変更し、別の発信者 ID を選択できま

す。

2. 通話は次のいずれかの方法で発信します。

•［番号を入力］フィールドに電話番号または連絡先名を入力し、  をクリックしま

す。
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•  をクリックし、最後にダイヤルした番号をダイヤルします。

関連リンク

音声 (52 ページ)
音声インタラクションを外線番号に転送する (71 ページ)
音声インタラクションを使用する (52 ページ)
Scheduling a Callback

内部内線通話

エージェントとスーパーバイザは、内部内線通話を発信して、カスタマーに関連しない問題に
ついて話し合うことができます。例えば、スーパーバイザがワークスケジュールについてエー
ジェントに発信したり、エージェントがスーパーバイザに発信して評価に関連する問題につい
て相談したりできます。内部内線通話を発信するには、エージェントとスーパーバイザが同じ
アカウントである必要があります。エージェントが内線通話に対応している場合、エージェン
トは通話中に外線通話に対応できなくなります。

エージェントがカスタマーコールに対応している場合：

• エージェントは、カスタマー関連のクエリの場合のみ、別のエージェントに相談通話を発
信できます。Avaya Workspaces はエージェントが他のアウトバウンドコールを発信で

きないようにブロックします。

• エージェントは内線通話通知を受信できますが、エージェントが通話に応答すると、Avaya 
Workspaces は自動的にカスタマーコールを保留します。エージェント状態も［準備中］

に変更されます。この機能は、すべての外線通話と緊急通話に適用されます。

• エージェントは内線通話を無視し、クリックして不在着信または通話履歴のリストから通
話に戻ることができます。エージェントが通話に応答せずに、発信元のエージェントが通
話をキャンセルしない場合、Avaya Experience Platform™ Public Cloud は 60 秒後に呼び

出し音をタイムアウトします。

ただし、エージェントは、通話を保留解除して他のすべての通話を保留にすることで、複数の
通話を切り替えることができます。Avaya Workspaces では、複数の通話の処理が可能な次の

機能をサポートしています。

• エージェントは通話の保留解除をクリックしないで、メディアは切り替えることなく、通
話カードを切り替えることができます。

• メディアを切り替えるには、エージェントは保留解除ボタンをクリックする必要がありま
す。

内部内線通話機能では、次の機能をサポートします。

• 通話の終了

• ミュートとミュート解除

• 保留音による保留または保留解除

• DTMF キーパッド

内部内線通話機能では自動応答はサポートしません。

Avaya Experience Platform™ Public Cloud では内部内線通話に発信者の国コードを使用しま

す。

内部内線通話機能にアクセスできない場合は、Avaya サポートにお問い合わせください。
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関連リンク

Avaya Workspaces ツールバーフィールドの説明 (21 ページ)

チャット
Avaya Workspaces ではセッションベースのインターフェイスがサポートされており、コンタ
クトセンターのカスタマーはブラウザを使用してチャット会話を開始できます。カスタマーが
チャットセッションを開始すると、最初のあいさつが表示され、インタラクションを処理する
適切なエージェントが割り当てられます。エージェントとカスタマーが接続され、メッセージ
の交換を開始できます。このインタラクションはライブチャットで、インタラクションは参加
者の 1 人が切断すると終了します。

関連リンク

チャットインタラクションを使用する (56 ページ)
チャットメッセージング

チャットインタラクションを使用する

このタスクについて

チャットに応答し、Avaya Workspaces ユーザーインターフェイスからインタラクションで作
業を開始できます。

Avaya Workspaces は、エージェントが区別できるように、カスタマーおよびエージェントの
メッセージを異なる色で表示します。

チャットインタラクションを手動で上にスクロールすると、新規メッセージが届いても、ウィ
ンドウは自動的に下までスクロールされません。代わりに、インタラクションに新規メッセー
ジインジケータが表示されます。表示後に、新規メッセージインジケータをクリックするか、
スクロールバーを使用して受信した最新のメッセージに移動できます。

手順

1. チャットインタラクションカードを取得したら、  をクリックしてチャットに応答しま

す。

Avaya Workspaces に ［チャット］および［クイックテキスト］ウィジェットが表示さ

れます。［チャットおよびメッセージング］ウィジェットにはカスタマーとのチャット

の会話が表示されます。

2.［カスタマーへのメッセージ］フィールドにチャットメッセージを入力し、  をクリッ

クするか、入力 キーを押します。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットに送信されたメッセージが表示されま

す。

3. (オプション) ［デジタルライブラリ］ウィジェットから、  をクリックすると、チャッ

トで［クイックテキスト］ウィジェットからテキストを使用できます。

Avaya Workspaces がカスタマーにクイックテキストを送信します。

クイックテキストを編集してからメッセージを送信することもできます。

エージェント機能
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4. (オプション) チャットで URL テンプレートの URL を使用するには、使用するテンプレ

ートをクリックしてチャットに URL を追加します。

5. (オプション) カスタマーインタラクションで作業する場合、ナビゲーションペインで以

下のいずれかのオプションをクリックできます。

• ：カスタマー情報を表示します。

• ：カスタマーインタラクションを表示します。

• ：インタラクションを別のエージェントまたはキューに転送します。

• ：インタラクションに参加する参加者のリストを表示します。

• ：［スクリーンポップ］に設定された外部 Web サイトにアクセスします。

Avaya Workspaces には アプリケーションセンターの管理 で設定されたスクリーン

ポップのみが表示されます。Avaya Workspaces に表示されるスクリーンポップは 

アプリケーションセンターの管理 で設定した内容により異なります。

アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で適切な設定を有効にしてい

る場合、インタラクションの応答後、［スクリーンポップ］ウィジェットが次のいず

れかを行います。

- 外部 Web サイトが設定された新しいブラウザウィンドウが開く。

-［スクリーンポップ］ウィジェットを表示し、設定済みの外部スクリーンポップが

開く。

6. (オプション)  をクリックします。

Avaya Workspaces に［処理コード］と［インタラクションの詳細］メニューが表示さ

れます。処理コードはインタラクションの結果をレポート作成するために使用されま
す。

7. (オプション) ［処理コード］メニューをクリックして、処理コードをクリックします。

インタラクションがアクティブな間は、すべてのインタラクションに処理コードを設定
できます。

Avaya Workspaces に、アプリケーションセンターの管理 で設定された処理コードのみ

が表示されます。

8.  をクリックしてデジタルコンタクトを閉じます。

関連リンク

チャット (56 ページ)
チャットメッセージング

Using the Customer Journey Widget
Using the Basic Screenpop Widget

メッセージング
Avaya Workspaces では、コンタクトセンターのカスタマーがリッチで永続的な非同期の会話
に参加できるようにメッセージングをサポートしています。Avaya Workspaces は iOS、

メッセージング
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Android、Web の SDK をサポートしているため、組織は最新のメッセージングエクスペリエン
スを設計できます。

Avaya Workspaces では、カスタマーがメッセージチャネルで新しいメッセージを送信すると
きに、同じエージェントとメッセージングコンタクトを再度確立できます。

メッセージに添付ファイルを追加できます。ただし、Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud がファイルのスキャン中にファイルが安全でないと判断すると、ファイルは削除されま
す。

管理者は、メッセージングウィジェットを使用して、絵文字、添付ファイル、位置情報リクエ
スト、音声およびビデオ記録の送信を有効または無効にできます。

メッセージング統合で入力通知機能が有効になっている場合、インタラクション中にカスタマ
ーがメッセージを入力するたびに通知を表示できます。

関連リンク

メッセージングインタラクションを使用する (58 ページ)
Async Messaging

メッセージングインタラクションを使用する

このタスクについて

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットから、カスタマーとのメッセージングの会話を
表示できます。

Avaya Workspaces は、エージェントが区別できるように、カスタマーおよびエージェントの
メッセージを異なる色で表示します。

手順

1. メッセージングインタラクションカードを取得したら、  をクリックして応答します。

Avaya Workspaces に［チャットおよびメッセージング］ウィジェットが表示されま

す。

2.［カスタマーへのメッセージ］フィールドにメッセージを入力し、  をクリックするか、

入力 キーを押します。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットに送信されたメッセージが表示されま

す。

3. (オプション) 絵文字を使用するには、  をクリックし、絵文字ポップアップから使用す

る絵文字を選択します。

4. (オプション) ［デジタルライブラリ］ウィジェットからリッチインタラクティブメッセ

ージを使用するには、各オプションをクリックします。

［デジタルライブラリ］から次のタイプの事前定義されたリッチインタラクティブメッ

セージを送信できます。

• テキストメッセージ（簡易テキスト、絵文字付きテキスト）

• カルーセル

• アクションボタン付きメッセージ（ポストバック、リンク付きポストバック、返信）

• 場所メッセージ（場所、場所リクエスト）
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• URL テンプレート

• ファイルテンプレート

添付ファイルには、グラフィックメッセージ、ドキュメント添付ファイル、ビデオ、
音声ファイルが含まれます。

次の添付ファイル形式がサポートされます。

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

5. (オプション) カスタマーインタラクションで作業する場合、ナビゲーションペインで以

下の任意のオプションをクリックできます。

• ：カスタマー情報を表示します。

• ：カスタマーインタラクションを表示します。

• ：インタラクションを別のエージェントまたはキューに転送します。

• ：インタラクションに参加する参加者のリストを表示します。

• ：［スクリーンポップ］に設定された外部 Web サイトにアクセスします。

Avaya Workspaces には アプリケーションセンターの管理 で設定されたスクリーン

ポップのみが表示されます。Avaya Workspaces に表示されるスクリーンポップは 

アプリケーションセンターの管理 で設定した内容により異なります。

アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で適切な設定を有効にしてい

る場合、インタラクションの応答後、［スクリーンポップ］ウィジェットが次のいず

れかを行います。

- 外部 Web サイトが設定された新しいブラウザウィンドウが開く。

-［スクリーンポップ］ウィジェットを表示し、設定済みの外部スクリーンポップが

開く。

6. (オプション)  をクリックします。

Avaya Workspaces に［処理コード］と［インタラクションの詳細］メニューが表示さ

れます。処理コードはインタラクションの結果をレポート作成するために使用されま
す。

7. (オプション) ［処理コード］メニューをクリックして、処理コードをクリックします。

インタラクションがアクティブな間は、すべてのインタラクションに処理コードを設定
できます。

Avaya Workspaces に、アプリケーションセンターの管理 で設定された処理コードのみ

が表示されます。

8.  をクリックしてデジタルコンタクトを閉じます。

関連リンク

メッセージング (57 ページ)
Async Messaging
Using the Customer Journey Widget

メッセージング
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Using the Basic Screenpop Widget

Facebook インタラクションを使用する

このタスクについて

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットから、カスタマーとのメッセージングの会話を
表示できます。ウィジェットに、Facebook のロゴが付いた Facebook のメッセージが表示さ
れます。［カスタマーインタラクション］の［コンタクト詳細］ペインに Facebook ID が表示
されます。

Avaya Workspaces は、エージェントが区別できるように、カスタマーおよびエージェントの
メッセージを異なる色で表示します。

手順

1. メッセージングインタラクションカードを取得したら、  をクリックして応答します。

Avaya Workspaces に［チャットおよびメッセージング］ウィジェットが表示されま

す。

2.［カスタマーへのメッセージ］フィールドにメッセージを入力し、  をクリックするか、

入力 キーを押します。

メッセージの最大文字数は 2,000 文字です。

3. (オプション) 絵文字を使用するには、  をクリックし、絵文字ウィンドウから使用する

絵文字を選択します。

4. (オプション) ［デジタルライブラリ］ウィジェットからインタラクティブメッセージを

使用するには、使用するオプションをクリックします。

5.  をクリックしてメッセージングインタラクションカードを閉じます。

関連リンク

メッセージングインタラクションを使用する (58 ページ)
Using Avaya Social Connections

WhatsApp インタラクションを使用する

このタスクについて

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットにカスタマーとの WhatsApp インタラクショ
ンを表示できます。ウィジェットに、WhatsApp のロゴが付いたすべての WhatsApp インタラ
クションが表示されます。［カスタマーインタラクション］の［コンタクト詳細］ペインに、電
話番号や電子メールアドレスなど、WhatsApp ビジネスアカウントに関連付けられたカスタマ
ー ID が表示されます。

Avaya Workspaces は、エージェントが区別できるように、カスタマーおよびエージェントの
メッセージを異なる色で表示します。

エージェント機能

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 60
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

61

https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/page/Using_the_Basic_Screenpop_Widget.html
https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/page/Using_Avaya_Social_Connections.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


図 5 : WhatsApp マクロテンプレートの例

エージェントがカスタマーの最後のメッセージから 24 時間以内にカスタマーに応答しない場
合、エージェントは同じエンゲージメントで応答できません。Avaya Workspaces は［チャッ
トおよびメッセージング］ウィジェットのテキストフィールドを無効にし、次のメッセージが
表示されます。

カスタマーからの最後のメッセージを受信してから 24 時間が経過しました。

エージェントは、［デジタルライブラリ］ウィジェットから新しい WhatsApp テンプレートを
使用してカスタマーにメッセージを送信する必要があります。

手順

1. メッセージングインタラクションカードを取得したら、  をクリックして応答します。

Avaya Workspaces に［チャットおよびメッセージング］ウィジェットが表示されま

す。

2. プレーンテキストメッセージを送信するには、［カスタマーへのメッセージ］フィール

ドにメッセージを入力し  をクリックするか、入力 キーを押します。

メッセージの最大文字数は 2,000 文字です。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットに送信されたメッセージが表示されま

す。

3. ボタンメッセージを送信するには、［デジタルライブラリ］ウィジェットの［WhatsApp 
テンプレート］から必要なボタンテンプレートをクリックして、  をクリックします。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットに選択したテンプレートのボタンが表

示されます。

4. マクロメッセージを送信するには、［デジタルライブラリ］ウィジェットの［WhatsApp 
テンプレート］から、必要なマクロテンプレートをクリックします。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットにテンプレートで使用できるマクロが

表示されます。

メッセージング
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5. テンプレートで必要なマクロを選択します。

任意のマクロを選択できます。例えば、テキスト、通貨、日付を選択します。

6. 選択したマクロに対応するフィールドを更新し、  をクリックします。

例えば、通貨を選択した場合、対応するフィールドで、USD などの通貨タイプを選択

できます。最後に、通貨の金額を入力します。

注

マクロヘッダーにテキストを追加する場合は、テキストが 60 文字の制限を超えな

いようにしてください。

7. メディアメッセージを送信するには、［デジタルライブラリ］ウィジェットの［WhatsApp 
テンプレート］から、必要なメディアテンプレートをクリックします。

• 画像を送信するには、画像メディアテンプレートを選択します。

• ビデオを送信するには、ビデオメディアテンプレートを選択します。

• ドキュメントを送信するには、ファイルメディアテンプレートを選択します。

8. (オプション) 絵文字を使用するには、  をクリックし、絵文字ウィンドウから使用する

絵文字を選択します。

9.  をクリックしてメッセージングインタラクションカードを閉じます。

関連リンク

メッセージングインタラクションを使用する (58 ページ)

［Instagram］ インタラクションを使用する

このタスクについて

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットにカスタマーとの Instagram インタラクション
を表示できます。ウィジェットに Instagram のロゴが付いたすべての Instagram インタラクシ
ョンが表示されます。［カスタマーインタラクション］の［コンタクト詳細］ペインに、電話番
号や電子メールアドレスなど、Instagram ビジネスアカウントに関連付けられたカスタマー ID 
が表示されます。

カスタマーが Instagram アカウントをストーリーでメンションすると、そのメンションを知ら
せる通知メッセージを受け取ります。カスタマーの Instagram アカウントが公開されている場
合、またはそのアカウントをフォローしている場合、インタラクションでメンションを受け取
ります。

アカウントをメンションしている Instagram ストーリーは 24 時間以内に期限切れになるか、
カスタマーがそれ以前に削除できます。Avaya Experience Platform™ Public Cloud はこのコン
テンツをダウンロードまたは保存しないため、ストーリーが期限切れになったり削除されたり
すると、ストーリーからメディアにアクセスできなくなります。

カスタマーがモバイルアプリからテキストまたはメディアメッセージを送信する場合、カスタ
マーはその後、それらを削除または送信取り消しできます。カスタマーがメッセージを削除す
ると、削除されたメッセージではなく、メッセージが削除されたことを示す通知を受け取りま
す。

Avaya Workspaces は、エージェントが区別できるように、カスタマーおよびエージェントの
メッセージを異なる色で表示します。
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手順

1. メッセージングインタラクションカードを取得したら、  をクリックして応答します。

Avaya Workspaces に［チャットおよびメッセージング］ウィジェットが表示されま

す。

2. プレーンテキストメッセージを送信するには、［カスタマーへのメッセージ］フィール

ドにメッセージを入力し  をクリックするか、入力 キーを押します。

メッセージの最大文字数は 2,000 文字です。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットに送信されたメッセージが表示されま

す。

3. 添付ファイルを送信するには、デバイスからファイルを選択し、  をクリックします。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットに、画像やビデオなどの選択したファ

イルが表示されます。

4. (オプション) 絵文字を使用するには、  をクリックし、絵文字ウィンドウから使用する

絵文字を選択します。

5. (オプション) お使いの Instagram アカウントをメンションしているストーリーを開く

には、メンションについて通知されているメッセージをクリックします。

6.  をクリックしてメッセージングインタラクションカードを閉じます。

関連リンク

メッセージングインタラクションを使用する (58 ページ)

電子メール
Avaya Workspaces では電子メールメッセージを電子メールインタラクションとして受信しま
す。エージェントは、電子メールインタラクションに返信する際に、テキストテンプレート、
自動応答、署名、免責事項などの複数の設定可能なテンプレートを使用できます。これにより
組織は、スタッフを増やすことなく、大量のメールにすばやく返信できます。例えば、メール
テンプレートを使用すると、エージェントはすばやくカスタマーに返信できるため、インタラ
クションの処理時間が短縮され、コンタクトセンターの効率が向上します。

添付ファイルを電子メールに添付できます。ただし、Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud がファイルのスキャン中にファイルが安全でないと判断すると、ファイルは削除されま
す。

関連リンク

電子メールインタラクションを使用する (64 ページ)
電子メールに返信する (66 ページ)
電子メールを転送する (67 ページ)
電子メールへの画像の挿入 (67 ページ)
アドホックメールを作成する (68 ページ)
Email Interaction
Using the Email Widget
Email Digital Library

電子メール
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電子メールインタラクションを使用する

このタスクについて

Avaya Workspaces ユーザーインターフェイスから電子メールインタラクションカードの作業
を開始できます。ワークカードを開いたまま、同じカスタマーに複数の電子メールを送信でき
ます。

電子メールウィジェットに更新されたユーザーインターフェイスが表示されます。電子メール
ウィジェットの新しいユーザーインターフェイスを有効にするには、管理者にお問い合わせく
ださい。

手順

1. 電子メールインタラクションカードを取得したら、  をクリックしてインタラクション

に応答します。

Avaya Workspaces にカスタマーの電子メールの詳細と ［デジタルライブラリ］ ウィ

ジェットが表示されます。

電子メールの件名には、最大 256 文字が表示されます。256 文字を超える長い件名は切

り捨てられます。切り捨てられた部分は、件名の末尾に  で示されます。

2. 電子メールでの作業を行うには、以下のいずれかをクリックします：

• ：電子メールとその関連コンテンツを受信者に転送します。

• ：電子メールに返信します。

• ：電子メールスレッドのすべての受信者に返信します。

Avaya Workspaces に電子メールエディタと ［デジタルライブラリ］ ウィジェットが

表示されます。

3. カスタマーの問い合わせに対する返信をメッセージ本文に入力します。

4.［発信先］で、［Cc］、［Bcc］ フィールドに、電子メールを送信するその他の電子メール

アドレスを入力します。

［発信先］、［Cc］、［Bcc］ フィールドに最大 50 個のアドレスを追加できます。

長い電子メールアドレスは、アドレスフィールドに収まるように短縮表示されます。電
子メールアドレス全体を表示するには、アドレスの上にカーソルを置きます。

1 つまたは複数の電子メールアドレスをコピーして貼り付けることもできます。

5. (オプション) テンプレートを使用するには、［デジタルライブラリ］ ウィジェットで次

のいずれかをクリックして、リストからテンプレートを選択します。

•［クイックテキスト：］電子メールにテキストテンプレートを挿入します。

•［URL：］電子メールに URL テンプレートを追加します。

•［ファイル：］電子メールにファイルテンプレートを添付します。

•［電子メール：］電子メールテンプレートを使用します。

［テンプレートを検索］フィールドを使用するとテンプレートを検索できます。テンプ

レートにカーソルを合わせると、テンプレートの説明をプレビューできます。

6. (オプション) あらかじめ定義された電子メール署名を追加するには、  をクリックしま

す。

エージェント機能
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［設定］ に電子メール署名を追加していない場合は、［署名の挿入］ウィンドウに署名

が見つかりませんというメッセージが表示されます。

7. (オプション) カスタマーインタラクションで作業するとき、ナビゲーションペインで次

のオプションのいずれかを使用できます。

• ：カスタマー情報を表示します。

• ：カスタマーインタラクションを表示します。

• ：インタラクションを別のエージェントまたはキューに転送します。

• ：［スクリーンポップ］に設定された外部 Web サイトにアクセスします。

Avaya Workspaces には アプリケーションセンターの管理 で設定されたスクリーン

ポップのみが表示されます。Avaya Workspaces に表示されるスクリーンポップは 

アプリケーションセンターの管理 で設定した内容により異なります。

アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で適切な設定を有効にしてい

る場合、インタラクションの応答後、［スクリーンポップ］ウィジェットが次のいず

れかを行います。

- 外部 Web サイトが設定された新しいブラウザウィンドウが開く。

-［スクリーンポップ］ウィジェットを表示し、設定済みの外部スクリーンポップが

開く。

8.  をクリックします。

Avaya Workspaces に［処理コード］と［インタラクションの詳細］メニューが表示さ

れます。処理コードはインタラクションの結果をレポート作成するために使用されま
す。

9.［処理コード］メニューをクリックして、処理コードを選択します。

インタラクションがアクティブな間は、すべてのインタラクションに処理コードを設定
できます。

Avaya Workspaces に、アプリケーションセンターの管理 で設定された処理コードのみ

が表示されます。

10. 電子メールを送信して電子メールインタラクションカードを閉じるには、［送信］をク

リックします。

11. (オプション) 電子メールを送信し、ワークカードオプションを後で使用するために保持

するには、［送信］ボタンの横にある ［ ］ > ［送信して保持］ をクリックします。

12.  をクリックしてデジタルコンタクトを閉じます。

関連リンク

電子メール (63 ページ)
Email Interaction
Using the Email Widget
Email Digital Library
Using the Customer Journey Widget
Using the Basic Screenpop Widget
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電子メールに返信する

このタスクについて

［電子メール］ウィジェットから電子メールに返信できます。

電子メールウィジェットに更新されたユーザーインターフェイスが表示されます。電子メール
ウィジェットの新しいユーザーインターフェイスを有効にするには、管理者にお問い合わせく
ださい。

手順

1. Avaya Workspaces で、  をクリックします。

Avaya Workspaces にカスタマーの電子メールの詳細と ［デジタルライブラリ］ ウィ

ジェットが表示されます。

2.  をクリックして電子メールの送信者に返信するか、  をクリックして電子メールス

レッドのすべての受信者に返信します。

3.［件名］フィールドに、電子メールの件名を入力します。

［件名］フィールドには最大 256 文字入力できます。

4.［発信先］フィールドに、電子メールアドレスを入力します。

長い電子メールアドレスは、アドレスフィールドに収まるように短縮表示されます。電
子メールアドレス全体を表示するには、アドレスの上にカーソルを置きます。

1 つまたは複数の電子メールアドレスをコピーして貼り付けることもできます。

5. 電子メールの本文で、次の手順を実行します：

a. 返信のメッセージを入力します。

b. (オプション) 電子メールテンプレートを使用するには、［電子メール］をクリック

して ［デジタルライブラリ］ ウィジェットから必要なテンプレートを選択します。

c. (オプション) あらかじめ定義された電子メール署名を追加するには、  をクリック

します。

電子メールエディタでは、フォントスタイル、フォントの色、フォントサイズ、箇条書
きと番号付きリスト、ハイパーリンク、太字、斜体、取り消し線、下線付きテキスト、
取り消し線付きテキスト、引用テキスト、テキストの整列、テーブル、インデントとア
ウトデント、横線など、さまざまなフォーマットをサポートしています。

電子メールエディタではスペルチェックもサポートしていますが、スペルミスのある単
語を特定して視覚的に表示し、スペルの誤りを特定することに限定されます。

6. 電子メールを送信して電子メールインタラクションカードを閉じるには、［送信］をク

リックします。

7. (オプション) 電子メールを送信し、ワークカードオプションを後で使用するために保持

するには、［送信］ボタンの横にある ［ ］ > ［送信して保持］ をクリックします。

関連リンク

電子メール (63 ページ)
Email Interaction
Using the Email Widget
Email Digital Library
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電子メールを転送する

このタスクについて

電子メールとその関連コンテンツをコンタクトセンターの外部のユーザーに転送できます。

電子メールウィジェットに更新されたユーザーインターフェイスが表示されます。電子メール
ウィジェットの新しいユーザーインターフェイスを有効にするには、管理者にお問い合わせく
ださい。

手順

1. Avaya Workspaces で、  をクリックします。

Avaya Workspaces にカスタマーの電子メールの詳細と ［デジタルライブラリ］ ウィ

ジェットが表示されます。

2.  をクリックして電子メールを転送します。

3.［発信先］フィールドに、電子メールアドレスを入力します。

1 つまたは複数の電子メールアドレスをコピーして貼り付けることもできます。

4. メッセージ本文で、次の操作を行います。

a. 新しいメッセージを追加するには、メッセージを入力します。

b. 電子メールテンプレートを使用するには、［電子メール］をクリックし、［デジタル

ライブラリ］ ウィジェットから必要なテンプレートを選択します。

5.［件名］フィールドに、電子メールの件名を入力します。

［件名］フィールドには最大 256 文字入力できます。

6.［送信］ をクリックします。

関連リンク

電子メール (63 ページ)
Email Interaction
Using the Email Widget
Email Digital Library

電子メールへの画像の挿入

このタスクについて

アクティブな電子メール連絡先の電子メールにインライン画像を挿入することができます。
Avaya Workspaces では、*.apng、*.bmp、*.gif、*.ico、*.jpeg、*.jpg、*.png、
*.psd、*.svg、*.tif、 *.tiff、*.webp 形式の画像をサポートします。

画像の最大サイズは 3 MB、画像と添付ファイルを含む送信メールの最大サイズは 10 MB で
す。 エージェントは電子メールに一度に最大 5 つの画像を利用できます。

インライン画像をコピーして電子メールに貼り付けることもできます。

電子メールウィジェットに更新されたユーザーインターフェイスが表示されます。電子メール
ウィジェットの新しいユーザーインターフェイスを有効にするには、管理者にお問い合わせく
ださい。

電子メール
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手順

1. ナビゲーションメニューで、  をクリックします。

2. メッセージツールバーで、  をクリックして次のいずれかを実行して画像を挿入しま

す。

•  をクリックしてローカルストレージから画像を選択します。

•  をクリックし、画像の URL を入力します。

3. (オプション) 次のいずれかまたはすべてを実行して画像をフォーマットします。

• 代替テキストを追加するには、  をクリックしてテキストを入力します。

• 画像の配置を設定するには、 、  または を選択します。

• 画像の周りにパラグラフを挿入するには、画像の前後で をクリックします。

• 画像キャプションを追加するには、 をクリックし、画像キャプションを入力しま

す。

関連リンク

電子メール (63 ページ)
Using the Email Widget

アドホックメール

エージェントとスーパーバイザは、Avaya Workspaces のアドホックメール機能を使用して電

子メールを送信できます。このオプションはエージェントとスーパーバイザが、電子メールチ
ャネルのアクティブなカスタマーインタラクション中またはログイン時に使用できます。

 は、電子メールチャネルがアクティブになっている場合に利用できます。この機能を使用す

ると、エージェントまたはスーパーバイザは次のことができます。

• ビジネスまたは個人用電子メールを送信する

•［発信先］、［Cc］、［Bcc］フィールドで参加者を追加、削除、変更する

• アドホックメールにファイルを添付する

• アドホックメールをキャンセルする

•［送信元］フィールドで必要なアドレスを選択する

関連リンク

アドホックメールを作成する (68 ページ)
Sending Outbound Emails

アドホックメールを作成する

このタスクについて

アドホックメールを作成すると、カスタマーとの電子メールインタラクションを開始できます。
インタラクション中に電子メールを作成したり、新しいインタラクションを開始したりできま
す。電子メールのコンテンツを作成し、［デジタルライブラリ］ で使用できるテンプレートを
使用できます。

エージェント機能
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注

現行のアドホックメールが送信またはキャンセルされるまで、新しい電子メールは作成で
きません。

電子メールウィジェットに更新されたユーザーインターフェイスが表示されます。電子メール
ウィジェットの新しいユーザーインターフェイスを有効にするには、管理者にお問い合わせく
ださい。

手順

1. Avaya Workspaces で、  をクリックします。

Avaya Workspaces に ［デジタルライブラリ］ ウィジェット付きの電子メールエディ

タが表示されます。

2.［送信元］リストで、電子メールを送信する電子メールアドレスを選択します。

3.［件名］と［発信先］フィールドに入力します。

［件名］フィールドには最大 256 文字入力できます。1 つまたは複数の電子メールアド

レスをコピーして、［発信先］フィールドに貼り付けることができます。

4. (オプション) 添付ファイルを追加するには、  をクリックします。

ファイルを添付すると、Avaya Workspaces の［添付ファイル］セクションに添付ファ

イル名が表示されます。一度に 1 つの添付ファイルを追加できます。

5. (オプション) 追加した添付ファイルを削除するには、添付ファイルのプレビュー名の横

にある をクリックします。

6. (オプション) インライン画像を挿入するには、 と をクリックします。

電子メールに画像をコピーして貼り付けることで、インライン画像を挿入することもで
きます。

7. (オプション) あらかじめ定義された電子メール署名を追加するには、 をクリックしま

す。

［設定］ に電子メール署名を追加しなかった場合、［署名の挿入］ウィンドウに署名が

見つかりませんというメッセージが表示されます。電子メール署名は アプリケーショ

ンセンターの管理 で設定し、公開されている場合に利用できます。

8. (オプション) テンプレートを使用するには、［デジタルライブラリ］ ウィジェットで次

のいずれかをクリックして、リストからテンプレートを選択します。

•［クイックテキスト：］電子メールにテキストテンプレートを挿入します。

•［URL：］電子メールに URL テンプレートを追加します。

•［ファイル：］電子メールにファイルテンプレートを添付します。

•［電子メール：］電子メールテンプレートを使用します。

［テンプレートを検索］フィールドを使用するとテンプレートを検索できます。テンプ

レートにカーソルを合わせると、テンプレートの説明をプレビューできます。

9. (オプション) 処理コードとインタラクションの詳細を表示するには、  をクリックしま

す。

電子メール
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Avaya Workspaces に［処理コード］と［インタラクションの詳細］メニューが表示さ

れます。処理コードはインタラクションの結果をレポート作成するために使用されま
す。

10. (オプション) 処理コードを選択するには、［処理コード］メニューをクリックします。

インタラクションがアクティブな間は、すべてのインタラクションに処理コードを設定
できます。

Avaya Workspaces に、アプリケーションセンターの管理 で設定された処理コードが表

示されます。

11.［送信］ をクリックします。

12. (オプション) 電子メールの送信をキャンセルするには、［破棄］をクリックします。

関連リンク

電子メール (63 ページ)
アドホックメール (68 ページ)
Sending Outbound Emails

インタラクションを転送する

インタラクションをキューに転送する

このタスクについて

エージェントは、キューを通じてコンタクトセンターの別のエージェントまたはスーパーバイ
ザにインタラクションを転送できます。キューへの転送は 1 回の操作で転送できます。

次の場合キューに転送機能を使用できます。

• インタラクションが誤って配信された。

• カスタマーをサポートできず、インタラクションを別のエキスパートに送信する必要があ
る。

Avaya Workspaces では、［チャット］、［電子メール］、［音声］、［チャットおよびメッセージン
グ］のチャネルでキューに転送機能をサポートします。

手順

1. インタラクションカードで、  をクリックします。

Avaya Workspaces に アプリケーションセンターの管理 で設定されたキューのリスト

が表示されます。

2.［サービス］リストで、インタラクションを転送するキューを選択します。

関連リンク

Interaction Details and Transfer to Service

エージェント機能
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インタラクションをユーザーに転送する

このタスクについて

ユーザーへの転送機能を使用すると、エージェントまたはスーパーバイザは、シングルステッ
プ転送で別のエージェントまたはスーパーバイザに電子メール、チャット、音声、メッセージ
ングインタラクションを転送できます。

スーパーバイザは、エージェントまたはユーザーリストを検索、フィルタリング、グループ化
できます。

エージェントまたはスーパーバイザが電子メールインタラクションをオフラインの対象ユーザ
ーに転送すると、転送が失敗します。Avaya Workspaces はインタラクションを転送したエー
ジェントにインタラクションを返送します。

転送した電子メールの［発信先］、［Cc］、［Bcc］、［件名］、メッセージ、添付ファイルは変更で
きません。

音声インタラクションの転送時は、対象ユーザーがオンラインである必要があります。

対象ユーザーが転送されたインタラクションに一定時間内に応答しない場合、インタラクショ
ンは RONA（Redirect On No Answer, 未応答の場合のリダイレクト）になります。インタラク
ションが RONA になるか、転送先エージェントが話中の場合、インタラクションは元のエージ
ェントに返されます。元のエージェントも対応できない場合、インタラクションは元のキュー
に移動します。

手順

1. 電子メール、チャット、音声、メッセージングインタラクションカードで、  をクリッ

クします。

2.［ユーザー］メニューで、インタラクションを転送するエージェントの名前を検索して

クリックします。

［検索］アイコンをクリックして検索をトリガするには、2 文字以上を入力する必要が

あります。ただし、検索結果を表示するには、最低 3 文字を入力する必要があります。

検索リストには、転送されるインタラクションと同じチャネルで設定されたエージェン
トまたはスーパーバイザが含まれます。

注

検索メニューでは最大 10 件の結果が返されます。検索結果が 10 件を超える場合

は、検索内容を絞り込むことで最適な結果が得られます。

次のステップ

対象ユーザーが、インタラクションを通常のインタラクションとして受信します。ユーザーは
インタラクションを別のユーザーに転送することもできます。

関連リンク

Interaction Details and Transfer to Service

音声インタラクションを外線番号に転送する

このタスクについて

エージェントまたはスーパーバイザは、シングルステップ転送でコンタクトセンター外の番号
に音声インタラクションを転送できます。

インタラクションを転送する
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外線番号への転送機能は、発信通話では使用できません。エージェントは一度に 1 つのアクテ
ィブな発信通話のみを行えます。

Avaya Workspaces がデフォルトのコールルーティングを使用する場合、Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office (ACO) ユーザーへの発信では PSTN または SIP 番号をダイヤルする必要
があります。（例：+1xxxxxxxxxx または sip:+1xxxxxxxxxx ） アカウント管理者が専用コ

ールルーティングを有効にしている場合は、<PSTN 番号>@domain.com 形式で Avaya Aura X 
for Avaya Cloud Office (ACO) の番号をダイヤルする必要があります。例：
+1xxxxxxxxxx@avaya.com。Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) の内線番号を使用

して <内線番号>@domain.com をダイヤルすることもできます。コンタクトセンターの設定

の詳細については、アカウント管理者にお問い合わせください。

手順

1. 音声インタラクションカードで、  をクリックします。

2.［番号を入力］フィールドに、音声インタラクションを転送する番号を入力し、  をク

リックします。

転送先が無効の場合、転送は処理されず、通話はエージェントに残されたままになりま
す。

転送するインタラクションをクリックすると、エージェントはインタラクションからド
ロップされます。

関連リンク

外線通話を発信する (54 ページ)
Interaction Details and Transfer to Service

相談インタラクション
Avaya Workspaces では相談機能をサポートしています。エージェントは、スーパーバイザま
たはその他のエージェントに相談リクエストを送信して、カスタマーインタラクション中に支
援を求めることができます。エージェントは、相談リクエストを内部または外部のユーザーま
たはサービスキューに送信することもできます。例えば、財務関連のカスタマーのクエリでは、
エージェントは財務キューに相談リクエストを送信して、財務部門からサポートを受けること
ができます。ここでは、相談したエージェントは相談リクエストを送信して支援を受けるエー
ジェントを示し、相談されたエージェントは相談リクエストを取得し、相談したエージェント
を支援するエージェントを示します。

相談中、エージェントは次の相談を実行できます。

• カスタマーコールを保留にする。

• 通話間で移動する。

• 相談を転送または切断するか、会議通話のままにする。

• カスタマーコールを再開する。

相談通話を受信したエージェントが応答しない、または RONA タイムアウト期間内にその通話
に応答しない場合、通話は相談されたエージェントが応答可能になるまでキューに保留されま
す。相談したエージェント、または相談されたエージェント、外部ユーザーが相談リクエスト
をキャンセルすると、相談したエージェントはカスタマーとの通話に戻ります。

エージェント機能
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別のエージェントから相談を受信すると、相談したエージェントは相談通話を転送または会議
として完了できます。Avaya Experience Platform™ Public Cloud は発信者の国コードを使用し
て通話を完了します。

6 方向会議

相談したエージェントは、1 人以上の他のエージェント、スーパーバイザー、または外部ユー
ザーを相談通話に追加できます。Avaya Workspaces は 6 方向会議をサポートしているため、
相談したエージェントは最大 6 名の参加者を通話に追加できます。

転送として相談を完了

相談したエージェントは、カスタマーインタラクションを他のエージェント、スーパーバイザ、
または外線番号に転送できます。転送が完了すると、相談エージェントはカスタマーとの通話
から切断されます。相談通話リクエストを受信したエージェントまたはスーパーバイザは、カ
スタマーとの通話に参加します。相談されたエージェント、スーパーバイザ、外部ユーザーが
通話に応答できない場合、相談したエージェントは相談リクエストをキャンセルしてカスタマ
ーとの通話に戻ることができます。

会議として相談を完了

相談したエージェントは相談通話を会議として完了できます。相談通話が完了すると、カスタ
マーは自動的に、相談したエージェント、相談されたエージェント、スーパーバイザ、外部ユ
ーザーとの会議に参加します。相談されたエージェント、スーパーバイザ、外部ユーザーが通
話に応答できない場合、相談したエージェントは相談リクエストをキャンセルしてカスタマー
との通話に戻ることができます。

注

［相談］ボタンは、エージェントが会議中の場合は無効になります。

相談インタラクションのカスタマーインタラクションサポート

カスタマーインタラクションでは、相談会議やユーザー、キュー、外線番号への相談転送など、
すべての相談通話イベントを順次記録します。

カスタマーインタラクションおよびインタラクション検索ウィジェットでは、エージェントと

スーパーバイザは  をクリックして、相談したエージェントの名前、相談されたエージェ
ントまたはキューの名前、エージェントまたはキュー間のアクティビティの期間、アクティビ
ティ開始タイムスタンプ、エージェント保留時間、エンゲージメントのカスタマー保留時間の
合計を表示できます。

エージェントとスーパーバイザは、次のシナリオで記録データにアクセスできます。

• 相談したエージェントが転送として相談通話を完了すると、相談されたエージェントまた
はスーパーバイザのみがカスタマーエンゲージメントの記録されたデータを確認できま
す。

• 相談したエージェントが会議として相談通話を完了すると、相談したエージェントと相談
されたエージェントまたはスーパーバイザーは、カスタマーインタラクションの記録され
たデータを確認できます。

• 相談後に相談したエージェントがカスタマーコールを再開する場合、カスタマーエンゲー
ジメントの記録されたデータを表示できるのは相談したエージェントのみです。

インタラクションに他のエージェントを追加する

このタスクについて

相談機能を使用すると、カスタマーとのインタラクション中に他のエージェントまたはスーパ
ーバイザからサポートを受けることができます。相談通話が終わったら、相談通話を終了して

相談インタラクション
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カスタマーとの会話を再開できます。相談通話を転送または会議として完了することもできま
す。

• 通話を転送として完了すると、通話が切断され、相談されたエージェントの 1 人が通話を
引き継ぎます。

• 相談通話を会議として終了すると、カスタマー、相談したエージェント、相談されたエー
ジェントで 6 方向会議を開始できます。

注

スーパーバイザがカスタマーコールを監視またはコーチする場合、相談されたエージェン
トに通話を転送したり、相談通話を会議として完了したりできません。

前提条件

［準備完了］状態で、着信インタラクションに応答していることを確認します。

手順

1. 音声インタラクションウィジェットで、  をクリックします。

2. 次のいずれかを行います。

•［サービス］リストで、キューを選択します。

エージェントは、キュー内の別のエージェントまたはスーパーバイザに相談通話をリ
クエストできます。

•［ユーザー］リストで、相談リクエストを送信するエージェントを選択します。

•  をクリックして、保留にしたインタラクションを再開します。

相談されたエージェントが相談リクエストを受け入れると、相談通話が開始されます。
Avaya Workspaces には既存のインタラクションカード内に新しいインタラクション

カードと、会議通話の再開、保留、ミュート、転送、開始するオプションが表示されま
す。

3. 次のいずれかを行います。

•  をクリックして、通話を相談されたエージェントに転送する。

•  をクリックして、相談通話を会議として完了する。

インタラクションに外部ユーザーを追加する

このタスクについて

相談機能を使用すると、カスタマーインタラクション中に外線番号のユーザーに発信して、サ
ポートを受けることができます。相談通話が終わったら、カスタマーとの会話を再開できます。
相談通話を転送または会議として完了することもできます。

• 相談通話を転送として完了すると、通話が切断され、相談されたユーザーの一人が通話を
引き継ぎます。

• 相談通話を会議として終了すると、自分、カスタマー、相談された外部ユーザーと 3 方向
の会議を開始できます。

スーパーバイザが通話を監視またはコーチする場合、相談機能は利用不可です。

Avaya Workspaces がデフォルトのコールルーティングを使用する場合、Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office (ACO) ユーザーへの発信では、 PSTN または SIP 番号をダイヤルする必要
があります。（例：+1xxxxxxxxxx または sip:+1xxxxxxxxxx ） アカウント管理者が専用コ

エージェント機能
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ールルーティングを有効にしている場合は、<PSTN 番号>@domain.com 形式で Avaya Aura X 
for Avaya Cloud Office (ACO) の番号をダイヤルする必要があります。例：
+1xxxxxxxxxx@avaya.com。Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) の内線番号を使用

して <内線番号>@domain.com をダイヤルすることもできます。コンタクトセンターの設定

の詳細については、アカウント管理者にお問い合わせください。

前提条件

［準備完了］状態で、着信インタラクションに応答していることを確認します。

手順

1. 音声インタラクションウィジェットで、  をクリックします。

2.［番号を入力］フィールドに、外線番号を入力し  をクリックします。

相談されたユーザーが相談リクエストを受け入れると、相談通話が開始されます。
Avaya Workspaces には既存のインタラクションカード内に新しいインタラクション

カードと、会議通話の再開、保留、ミュート、転送、開始するオプションが表示されま
す。

3. 次のいずれかを行います。

• 通話を外部ユーザーに転送するには、  をクリックします。

• 相談通話を会議として完了するには、  をクリックします。

エージェントメモを使用する

このタスクについて

アカウント管理者が［エージェントメモ］の追加、編集、削除オプションを有効にしている場
合、エージェントとスーパーバイザはカスタマーインタラクションにエージェントメモを追加
できます。エージェントメモには、特定のカスタマーインタラクションに関する有益な情報を
含めることができます。インタラクションを別のエージェントに転送すると、受信したエージ
ェントは［エージェントメモ］の情報を使用して、その後のカスタマーインタラクションを計
画できます。

手順

1. カスタマーインタラクションカードを受信したら、  をクリックして応答します。

2. このインタラクションにエージェントメモを追加するには、サイドパネルで  をクリ

ックします。

3.［新規メモの追加］をクリックします。

4. 必要に応じてメモを入力し、［保存］をクリックします。

5. メモを編集するには、［メモ］ペインで、  をクリックして［編集］を選択します。

6.［保存］ をクリックします。

7. メモを削除するには、［メモ］ペインで、  をクリックして［削除］を選択します。

8. 過去のインタラクションのエージェントメモを表示するには、  をクリックしてカスタ

マーインタラクションの情報を表示します。

エージェントメモを使用する

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 75
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

76

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


9. インタラクションの  をクリックします。

インタラクションに異なるエージェントの複数のエージェントメモが含まれている場
合は、［メモ］ペインですべてのメモを表示できます。

コンタクト後処理
アカウント管理者は、アプリケーションセンターの管理 でチャネルまたはキューのコンタクト
後処理を有効にできます。アカウント管理者がエージェントの ACW を有効にしている場合、
エージェントはインタラクションの終了後に ACW 状態になります。その後、エージェントは
追加の作業を実行し、インタラクションの詳細を確認できます。ACW 状態では、エージェン
トはインタラクションのトランスクリプトを使用できます。

アカウント管理者が各チャネルの ACW またはキューレベルでの ACW を有効にした場合、エ
ージェントは ACW 状態になります。

カスタマーがアクティブなインタラクションを終了するか、エージェントがカスタマーとのイ
ンタラクションを終了すると、エージェントは自動的に ACW 状態になります。インタラクシ
ョンが終了すると、インタラクションウィジェットに ACW 状態が表示されます。エージェン
トはインタラクションを閉じると ACW 状態を終了できます。エージェントは、ACW 状態の
間、インタラクションの処理コードを選択できます。

注

アカウント管理者がログインしたエージェントの各チャネルの ACW を有効にしている場
合、エージェントはログアウトして再度ログインして ACW 状態に入る必要があります。

スーパーバイザは、割り込み後にのみ ACW 状態に入ります。エージェントを監視またはコー
チした後に ACW 状態に入ることはできません。

ACW は Avaya Workspaces for CRM でもサポートされます。

転送シナリオ

エージェントは ACW で有効になっているインタラクションを転送できます。 エージェント
はインタラクションをキューに転送したり、別のユーザーに転送したりできます。

エージェントが ACW が有効になっていないターゲットキューにインタラクションを転送する
と、ターゲットエージェントは ACW 状態になりません。ターゲットキューの値が使用されま
す。

エージェントがキューで ACW が有効になっている別のユーザーにインタラクションを転送す
ると、インタラクションではそのユーザーへの転送後に既存のキューが保持されます。ターゲ
ットエージェントが ACW 状態になります。

関連リンク

Using After Contact Work
Completing After Contact Work

ACW カードを閉じる

このタスクについて

ACW 状態では、インタラクション後の追加の作業を実行できます。インタラクションに関す
る情報を確認し、追加情報とともにコメントを追加します。この追加作業が完了したら、ACW 
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カードを閉じます。管理者が時間指定 ACW を有効にしている場合、カウントダウンが終了す
ると ACW カードは自動的に消えます。

手順

 をクリックして ACW カードを閉じます。

エージェント状態が［準備完了］に変更され、新しいインタラクションを受信できるようにな
ります。

関連リンク

Completing After Contact Work

デジタルライブラリウィジェット
［デジタルライブラリ］ウィジェットは、グローバルテンプレートとキューに関連付けられてい
るテンプレートで構成されます。アカウント管理者は アプリケーションセンターの管理 でテ
ンプレートを設定できます。

Avaya Workspaces では、  はグローバルテンプレートを表し、  はインタラクションカード
で受信された同じキューに関連付けられているテンプレートを表します。エージェントはイン
タラクションを処理する際に、これらの事前設定されたテンプレートを選択できます。

［インタラクション］ウィジェット

インタラクションウィジェットには、チャット、カスタマー電子メール、メッセージインタラ
クションが表示されます。

［メールテンプレートセレクタ］ウィジェット

［メールテンプレートセレクタ］ウィジェットには、エージェントが電子メールの作成中に選択
および追加できるテンプレートのリストが表示されます。エージェントは、テンプレートにカ
ーソルを合わせると、テンプレートの説明をプレビューできます。

［クイックテキスト］ウィジェット

［クイックテキスト］ウィジェットには、インタラクションを通じてカスタマーの要求を処理す
るための情報が記載された、頻繁に使用するテキストが表示されます。このウィジェットはチ
ャット、メッセージング、電子メールインタラクションで表示されます。

クイックテキストは、チャット、メッセージング、電子メールインタラクションを処理する際
に使用する設定フレーズです。エージェントはカスタマーインタラクションに応答する際に、
これらのテキストを選択し挿入できます。テキストテンプレートを使用すると、時間を節約し、
一貫性を維持できます。

［URL テンプレート］ウィジェット

［URL テンプレート］ウィジェットには、エージェントがカスタマーのチャット、メッセージ
ング、電子メールの連絡先への返信の送信に使用する、設定済みの Web ページリンクが含ま
れます。

［ファイルテンプレート］ウィジェット

エージェントは添付ファイルを選択してカスタマーの電子メールやメッセージングの連絡先に
返信できます。

デジタルライブラリウィジェット

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 77
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

78

https://documentation.avaya.com/bundle/Workspaces_videos/page/Completing_After_Contact_Work.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


転送テンプレート

エージェントがキューから転送されたインタラクションを受信すると、公開済みテンプレート
のリストを表示できます。これらのテンプレートは、インタラクションが転送されたキューと
グローバルキューに関連付けられています。

エージェントが別のエージェントにインタラクションを転送すると、グローバルキューととも
にそのインタラクションが転送されたキューに関連付けられた公開済みテンプレートのリスト
を表示できます。

エージェントがインタラクションカードを別のエージェントに転送すると、エージェントがそ
のキューに関連付けられていない場合でも、インタラクションカードには関連するテンプレー
トが表示されます。

カスタマーインタラクションウィジェット
カスタマーインタラクションユーザーインターフェイスには、インタラクションの最新のデー
タビューがまとめられています。カスタマーインタラクションを取得するには、カスタマー ID 
を日付でフィルタリングできます。インタラクションの詳細には、以前のバーチャルエージェ
ントの音声、チャット、メッセージング、電子メール、Facebook、WhatsApp、Instagram、X 
(Twitter) の会話などのソーシャルメディアのインタラクションのトランスクリプトが表示され
ます。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) とのメッセージング統合をサポート対象外と
します。X (Twitter) を使用した Avaya Experience Platform™ ソーシャルメディアアカウン
トの設定や、X (Twitter) を使用したカスタマーとのメッセージ送信またはカスタマーから
のメッセージ受信ができなくなります。

［カスタマーインタラクション］ウィジェットでは、アクティブなカスタマーインタラクション
のインタラクション履歴とインタラクションデータを追跡できます。上部および中央タイムラ
インビュー、インタラクションの詳細に表示されるデータは、アプリケーションセンターの管
理 で設定されます。

ウィジェットのセクション

• フィルタ：チャネルに基づいてデータをフィルタリングします。ウィジェットには、［チ
ャネルを選択］リストで選択したチャネルのインタラクションが表示されます。

• グラフ：上部と中央のタイムラインで構成されます。

- 上部タイムライン：コンタクトセンターのカスタマーのインタラクションの詳細を表示
します。タイムラインには、固有のインタラクションと、それが作成されたチャネルが
表示されます。インタラクションは時間範囲で構成されます。上の行には年が表示さ
れ、下の行には月が表示されます。インタラクションを選択してタイムラインにドラッ
グすると、詳細を表示できます。現在のインタラクションには、［現在］と表示されま
す。

- 中央タイムライン：上部タイムラインの拡大ビューを表示します。データの範囲は、上
部スイムレーンで選択した範囲に基づいて計算されます。中央のスイムレーンのデー
タは動的で、ブラシとフィルタの動きに応じて変化します。

•［インタラクションの詳細］：中央タイムラインにインタラクションの詳細が表示されま
す。現在のインタラクションは常に最初の行になり、続いて上部タイムラインで選択した
データが表示されます。

エージェント機能
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ウィジェットには次が表示されます。

- 上部に最新のデータ、その後に古いデータ。

- エージェント名とインタラクションの日付と時刻。

- 転送インジケータとその数。

- 完了したインタラクションの会話のトランスクリプト。

関連リンク

Using the Customer Journey Interaction History

転送シナリオでのカスタマーインタラクション

［カスタマーインタラクション］ウィジェットでは、ライブインタラクションとヒストリカルイ

ンタラクションの転送イベントが追跡されます。

転送の詳細には次の情報が表示されます。

• 転送数。

• 転送のタイプ：ユーザーに転送、キューに転送、外線番号への転送。

• インタラクションを転送したエージェントと、転送を受けたエージェントの名前。

• 転送を実行した日付とタイムスタンプ。

• キューの名前。

転送シナリオでの［カスタマーインタラクション］のサポートは、エージェント間の転送での

み可能になります。インタラクションを転送するには、エージェントは［準備完了］状態で 

Avaya Workspaces にログインする必要があります。

［カスタマーインタラクション］ウィジェットでは、チャット、メッセージング、電子メール、

音声インタラクションの次の転送シナリオ時に転送数が追跡されます。

ユーザーに転送

1. エージェント 1 として［準備完了］状態で Avaya Workspaces にログインしている。

2. エージェント 2 として［準備完了］状態で Avaya Workspaces にログインしている。

3. エージェント 1 がデジタルまたは音声インタラクションを受信している。

4. エージェント 1 がインタラクションに応答し、作業を開始している。

5. エージェント 1 がインタラクションをエージェント 2 に転送している。

［カスタマーインタラクション］と［インタラクションの検索］ウィジェットでは、［転
送イベント］アイコンに転送数が表示されます。

キューに転送

1. キュー 1 のエージェント 1 として［準備完了］状態で Avaya Workspaces にログイン
している。

2. キュー 2 のエージェント 2 として［準備完了］状態で Avaya Workspaces にログイン
している。

3. エージェント 1 がデジタルまたは音声インタラクションを受信している。

4. エージェント 1 がインタラクションに応答し、作業を開始している。
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5. エージェント 1 がインタラクションをキュー 2 に転送している。

［カスタマーインタラクション］と［インタラクションの検索］ウィジェットでは、［転
送イベント］アイコンに転送数が表示されます。

外線番号への転送

1. キュー 1 のエージェント 1 として［準備完了］状態で Avaya Workspaces にログイン
している。

2. キュー 2 のエージェント 2 として［準備完了］状態で Avaya Workspaces にログイン
している。

3. エージェント 1 が音声インタラクションを受信している。

4. エージェント 1 が音声インタラクションに応答している。

5. エージェント 1 が音声インタラクションをコンタクトセンター外の番号に転送してい
る。

［カスタマーインタラクション］と［インタラクションの検索］ウィジェットでは、［転
送イベント］アイコンに転送数が表示されます。

カスタマーインタラクション情報を表示する

このタスクについて

［カスタマーインタラクション］ウィジェットには、カスタマーとのエンドツーエンドのインタ
ラクションが、グラフィカルに表示されます。

［トランスクリプト］オプションを使用して、バーチャルエージェントの音声、チャット、メッ
セージング、電子メール、ソーシャルメディアメッセージングのインタラクションを表示でき
ます。［トランスクリプト］ウィンドウにリッチメディアの添付ファイルを表示することもでき
ます。添付ファイルには、次のいずれかを含めることができます。

• カルーセル

• 場所、場所リクエスト、オプションフィールドのある場所

• ポストバックや返信ボタンなどのボタン、アイコン付きボタン

• テキスト、ポストバック、画像付きのリンク

• カスタマーの返信

手順

1. インタラクションに応答したら、  をクリックしてカスタマーインタラクションを表示

します。

2. (オプション) バーチャルエージェントの音声、チャット、メッセージング、電子メー

ル、ソーシャルメディアメッセージングインタラクションのトランスクリプトを確認す
るには、［トランスクリプト］をクリックします。

添付ファイルを含む電子メールとメッセージングのトランスクリプトの場合、トランス
クリプトにリンクが表示されます。このリンクを使用して、関連する添付ファイルをダ
ウンロードできます。

エージェントまたはスーパーバイザからカスタマーに送信された電子メールの場合、カ

スタマーインタラクション情報に  が表示されます。

3. (オプション) Instagram アカウントをメンションしているストーリーを表示するには、

メンションについて通知しているメッセージをクリックします。
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4. (オプション) 転送の詳細を表示するには、アクティブなインタラクションで、［転送イ

ベント］アイコンをクリックします。

［転送イベント］アイコンの数は、エージェントがインタラクションを転送した回数を

示します。この数は変数であり、インジケータは転送アクションの実行に応じて変化し
ます。

例えば、  はインタラクションが 2 回転送されたことを示します。

［カスタマーインタラクション］ウィジェットには、スーパーバイザの割り込み時とボ

ットを通じてルーティングされたインタラクションからの転送インジケータの増分は
表示されません。

［転送の詳細］ダイアログボックスに詳細が表示されます。詳細については、「転送シナ

リオでのカスタマーインタラクション」をご覧ください。

関連リンク

インタラクションの検索 (83 ページ)
Using the Customer Journey Widget

［カスタマーインタラクション］ウィジェット情報

次の表に、［カスタマーインタラクション］ウィジェットで表示できる情報を示します。

名前 説明

［ソーシャルメディアインタラクション］ Facebook メッセージングインタラクションでは、

ウィジェットに Facebook ビジネスページが表示

されます。WhatsApp では、ウィジェットに 

WhatsApp ビジネスアカウントのインタラクショ

ンが表示されます。Instagram では、ウィジェット

に Instagram プロフェッショナルアカウントのイ

ンタラクションが表示されます。X (Twitter) で
は、ウィジェットに X (Twitter) アカウントのイン

タラクションが表示されます。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) 
とのメッセージング統合をサポート対象外と
します。X (Twitter) を使用した Avaya 
Experience Platform™ ソーシャルメディアア

カウントの設定や、X (Twitter) を使用したカ

スタマーとのメッセージ送信またはカスタマ
ーからのメッセージ受信ができなくなりま
す。

［WebRTC］ インタラクション ［カスタマーインタラクション］ウィジェットにイ

ンタラクションのソースタイプとソースアドレス
が表示されます。例えば、iOS SDK を使用して

［WebRTC］インタラクションを開始すると、ソー

スタイプに iOS WebRTC が表示され、ソースアド

レスに統合 ID が表示されます。

次のページに続く…

カスタマーインタラクションウィジェット
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名前 説明

［エージェントメモ］
エージェントとスーパーバイザは  をクリック

すると、カスタマーインタラクションに関連する
エージェントメモを表示できます。アイコンの番
号バッジに、インタラクションに関連するメモの
数が表示されます。

エージェントはインタラクションに 1 つのメモの

みを追加できます。

［バーチャルエージェント］ エージェントとスーパーバイザは、カスタマーと 
［BYOBot SIP］ や Google Dialogflow などのバー

チャルエージェント間のインタラクションのトラ
ンスクリプトを表示できます。

ID をリンク/リンク解除する

このタスクについて

エージェントは ID を複数の ID にリンクしたり、現在の ID から ID のリンクを解除したりでき
ます。ID をリンクまたはリンク解除すると、リンクまたはリンク解除された ID のインタラク
ション履歴が現在の ID に追加または削除されます。

エージェントがチャネルを通じてカスタマーとやりとりする場合、エージェントはチャネルタ
イプや時間など、現在のインタラクションの詳細を表示できます。ただし、カスタマーはコン
タクトセンターに接続する際に異なるチャネルを使用することもできます。

例えば、カスタマーが初めてコンタクトセンターに接続したときはチャネルとして電子メール
を使用しました。その次の回では、カスタマーは別の電子メールアドレスまたは音声通話をチ
ャネルとして使用して、問題についての会話を続行しました。エージェントは、カスタマーが
異なるチャネルを使用してコンタクトセンターに接続したことが分かります。リンク機能を使
用し、エージェントは異なるカスタマー ID をリンクしてカスタマーエクスペリエンスを向上
させることができるようになりました。エージェントがカスタマーの問題にすばやく対応する
こともできます。

手順

1.［カスタマーインタラクション］タブで、  をクリックします。

［コンタクト詳細］ペインにカスタマー ID のリストが表示されます。ID はその ID のタ

イプに基づいてグループ化されます。例えば、電子メールアドレスや電話番号などで
す。アプリケーションセンターの管理 からカスタム ID タイプを追加することもでき

ます。Facebook メッセージングインタラクションでは、［コンタクト詳細］ペインに 

Facebook ID が表示されます。WhatsApp インタラクションでは、［コンタクト詳細］

ペインにカスタマー ID が表示されます。電話番号は Whatsapp Business アカウント

のプライマリカスタマー ID です。

2. ID をリンクするには、  をクリックします。

3.［検索 <ID 名>］ダイアログボックスに ID を入力して検索します。

4.［次へ］ をクリックします。

インタラクション検索 API で、ID が使用可能で、インタラクション履歴があるかどう

かをチェックします。
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ID が使用できない場合、検索結果に［ID が見つかりません］ダイアログボックスが表

示されます。

5. ID を現在の ID にリンクするには、［追加］をクリックします。

ID が使用可能で、インタラクション履歴がある場合、検索結果には関連する ID のリス

トと、その ID に割り当てられた最後の 10 件のインタラクションのリストが表示されま

す。インタラクションのトランスクリプトを表示することもできます。ID のタイプに

関係なく、最大 5 つの ID をリンクできます。

6. ID のリンクを解除するには、［コンタクト詳細］ペインで  をクリックします。

7.［レコードのリンク解除］ダイアログボックスで、［はい］をクリックします。

注

少なくとも 1 つの ID が ID リストに保持されている必要があります。リストに ID 
が 1 つしかない場合は、その ID のリンクを解除できません。［リンク解除］アイコ

ンは無効です。

関連リンク

インタラクションの検索 (83 ページ)

［インタラクションの検索］

［カスタマーインタラクション］ウィジェットに、アクティブなインタラクションのカスタマー
データが表示されます。ただし、エージェントはインタラクション検索機能を使用して過去の
カスタマーインタラクションを表示できるようになりました。インタラクション検索では、エ
ージェントは、アクティビティ、日付、チャネル、ID でフィルタリングできます。検索後、エ
ージェントはカスタマーインタラクションを選択して、一致リストから確認できます。エージ
ェントはインタラクションの関連するトランスクリプトを確認することもできます。

デフォルトでは、［オフライン検索］アイコンは上部ツールバーに表示されます。ただし、アイ
コンが使用できない場合は、アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で［カス
タマーインタラクション履歴］ウィジェットを設定する必要があります。［カスタマーインタラ
クション履歴］ウィジェットの設定の詳細については、「カスタマーインタラクション履歴」を
参照してください。

関連リンク

オフラインインタラクションを表示する (83 ページ)
カスタマーインタラクション情報を表示する (80 ページ)
ID をリンク/リンク解除する (82 ページ)
Using the Customer Journey Interaction History

オフラインインタラクションを表示する

このタスクについて

エージェントはオフライン検索機能を使用して、インタラクションの過去のカスタマーインタ
ラクションを表示できます。

前提条件

デフォルトでは、［オフライン検索］アイコンを使用できます。ただし、アイコンが使用できな
い場合は、アカウント管理者が アプリケーションセンターの管理 で［カスタマーインタラク
ション履歴］ウィジェットを設定する必要があります。エージェントはその後、上部ツールバ
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ーに［オフライン検索］アイコンを表示できるようになります。［カスタマーインタラクション
履歴］ウィジェットの設定の詳細については、「カスタマーインタラクション履歴」を参照して
ください。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［チャネル］リストで、使用するチャネルを選択します。

3.［日付の範囲］で、カスタマーインタラクションデータを検索する日付範囲を選択しま

す。

4. (オプション) ［自分のインタラクションのみを検索］チェックボックスをオンにする

と、処理するインタラクションを検索できます。

5. 詳細検索を行うには、［条件の追加］をクリックします。

6.［カテゴリ］で、［カスタマー ID］を選択します。

7.［検索を絞り込む］で、ID を選択します。

8.［値の追加］に、ID 値を入力します。

例えば、電子メールアドレス ID の場合は、カスタマーの電子メールアドレスを入力し

ます。

9.［検索］ をクリックします。

［結果］ペインに、選択した日付範囲で検索されたインタラクションが表示されます。

検索結果には、チャネルタイプ、電子メールアドレス、電話番号、エージェント名、日
時、転送の詳細、キューとともにインタラクションが表示されます。エージェントはイ
ンタラクションに関連するトランスクリプトを確認することもできます。インタラク
ションを選択すると、そのインタラクションのカスタマーインタラクションが表示され
ます。

リンク ID 機能を使用して 2 つのインタラクションがリンクされている場合、エージェ

ントがいずれかのインタラクションを検索しても、検索結果には両方のインタラクショ
ンが表示されます。

10. (オプション) 転送の詳細を表示するには、アクティブなインタラクションで、［転送イ

ベント］アイコンをクリックします。

［転送イベント］アイコンの数は、エージェントがインタラクションを転送した回数を

示します。この数は変数であり、インジケータは転送アクションの実行に応じて変化し
ます。

例えば、  はインタラクションが 2 回転送されたことを示します。

注

［カスタマーインタラクション］ウィジェットには、スーパーバイザの割り込み時

とボットを通じてルーティングされたインタラクションからの転送インジケータ
の増分は表示されません。

［転送の詳細］ダイアログボックスに詳細が表示されます。詳細については、「転送シナ

リオでのカスタマーインタラクション (79 ページ)」を参照してください。
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関連リンク

インタラクションの検索 (83 ページ)
Using the Customer Journey Interaction History

［エージェントアシスト］ウィジェット
アカウント管理者が［エージェントアシスト］機能を有効にしている場合、インタラクション
中に情報やその他のリソースにすばやくアクセスして、インタラクション終了時に会話サマリ
ーにアクセスできます。［エージェントアシスト］ウィジェットを使用すると、カスタマーや他
のエージェントとのシームレスなコミュニケーションを行えます。このウィジェットはデジタ
ルおよび音声インタラクションに適用されます。次の機能がサポートされます。

•［要約］機能は AI によって生成された会話のサマリーを表示します。サマリーはインタラ
クション終了時に表示および編集できます。

•［応答例文］ により、ナレッジベースの記事や良くある質問などのオンラインリソースを
使用して、カスタマーにすばやく正確に返信できます。［応答例文］ はデジタルインタラ
クションに適用されます。音声インタラクションでは、エージェントは応答例文を表示で
きますが、カスタマーに送信することはできません。

サマリーの概要

インタラクションの終了時に、サマリーに AI で生成されたインタラクションの概要が表示され
ます。インタラクションを転送すると、受信したエージェントはこれまでのインタラクション
のサマリーにアクセスできます。受信したエージェントは、生成されたサマリーを表示し、会
話の繰り返しを最小限に抑えることができます。

インタラクションが終了し、エージェント状態が［コンタクト後処理］に設定されると、サマ
リーを編集して情報を更新できます。インタラクションが終了すると、［カスタマーインタラク
ション］ウィジェットからサマリーにアクセスできます。そのカスタマーとの以前のインタラ
クションのサマリーを表示することもできます。

サマリーを編集する

このタスクについて

サマリーには、AI の性質上、誤解を招く、または不確かな情報が含まれている場合がありま
す。 サマリーを編集して、情報の精度を高めることができます。インタラクションが終了し、
エージェント状態が［コンタクト後処理］になると、サマリーを編集できます。

前提条件

エージェント状態が［コンタクト後処理］になっており、インタラクションが終了しているこ
とを確認します。

手順

1.［要約］ペインで、 をクリックします。

2. サマリーテキストを編集します。

3.［更新］ をクリックします。

［エージェントアシスト］ウィジェット
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［応答例文］ の概要

［応答例文］ 機能を使用すると、Avaya Workspaces アプリケーションから離れることなく、
カスタマーに情報を簡単に送信できます。応答例文は、インタラクションの進捗に伴って更新
されます。この情報は、ナレッジ記事とよくある質問の記事の 2 つのソースから収集されま
す。チャットに応答例文を直接追加して、カスタマーとすばやくシームレスにコミュニケーシ
ョンできます。

応答例文は、Google でサポートされる言語で利用できます。Avaya Workspaces の応答例文で
は言語が有効になっているが、Google ではサポートされていない場合、その言語の応答例文は
表示されません。Google でサポートされる言語の詳細については、「https://cloud.google.com/
agent-assist/docs/languages」をご覧ください。

アカウント管理者は、Google Contact Center AI プロジェクト内でナレッジベースの記事とよ
くある質問のソースを設定します。

応答例文で返信する

このタスクについて

応答例文を使用すると、インタラクションで情報記事をすばやく送信できます。応答を直接貼
り付けて送信したり、後でコピーしたりできます。

手順

1.［応答例文］ペインを展開するには、  をクリックします。

2. 次から送信する応答タイプを特定します。

•［ナレッジベース］、  で示されます。

•［よくある質問］、  で示されます。

最新の応答例文は、リストの上部に表示され青色のマークで示されます。

3. 応答例文で返信するには、次のいずれかを選択します。

• 応答例文をクリップボードにコピーするには、  をクリックします。

メッセージを入力し、応答例文を同じ返信に貼り付けることができます。

• インタラクションに応答例文を直接貼り付けて送信するには、  をクリックします。

 をクリックする場合、送信前にメッセージを編集することはできません。

エージェントデスクトップ通知

Avaya Workspaces にエージェントデスクトップ通知が表示されます。アカウント管理者がエ

ージェントデスクトップ通知を設定している場合、Avaya Workspaces のエージェント設定で

はブラウザの通知システムを利用して通知を送信します。Avaya Workspaces では、ユーザー

が別のタブまたは別のアプリケーションを使用している場合でも、エージェントデスクトップ
通知を送信します。

エージェント機能
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デスクトップ通知を表示する

このタスクについて

エージェントの Avaya Workspaces ブラウザがフォーカスされていないか、最小化されている
ときに、新しいチャット、電子メール、メッセージング、音声のインタラクションを受信する
と、Avaya Workspaces にトースト通知が表示されます。

手順

Avaya Workspaces にトースト通知が表示されたら、通知ウィンドウをクリックすると、Avaya 
Workspaces にフォーカスします。

Google Chrome は、HTTPS なしの通知に対応していません。 ブラウザで通知を許可する必要

があります。

エージェントデスクトップ通知
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第 7 章: スーパーバイザ機能

チームのエージェントを表示する

このタスクについて

スーパーバイザは、Avaya Workspaces の［マイエージェント］ウィジェットに、エージェン
トの統合リストを表示できます。［エージェント］ページに、チームのエージェントリストがエ
ージェント ID、ステーション ID、チャネル、グループ、ステータス、連絡先とともに表示さ
れます。

スーパーバイザは、次のタイプのエージェントチャネルを表示および管理できます。

•［Elite 音声］または［AXP 音声］

•［Elite 音声 + デジタル］

•［AXP 音声 + デジタル］

［Elite 音声］または［AXP 音声］チャネルのエージェントの場合、スーパーバイザは音声チャ
ネルのステータスのみを表示でき、デジタルチャネルは無効になります。［Elite 音声 + デジタ
ル］または［AXP 音声 + デジタル］チャネルのエージェントの場合、スーパーバイザは音声、
チャット、電子メール、ソーシャルメッセージングを含むすべてのチャネルのステータスを表
示できます。該当する  アイコンは、音声チャネルが［Elite 音声］または［AXP 音声］であ
るかどうかを示します。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

［エージェント］ページには、エージェントのリストが表示されます。

2.  をクリックしてエージェント行を展開すると、エージェントが現在行っているインタ

ラクションが表示されます。

Avaya Workspaces には、インタラクションのリストが次の詳細情報とともに表示され

ます。

•［サービス名］

•［ターゲット］

•［期間］

•［状態］

•［ワークコード］

•［処理コード］
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3. (オプション) 特定のエージェントを検索するには、［エージェント名またはステーショ

ン ID を選択］フィールドで次のいずれかを使用します。

•［エージェント名］

•［ステーション ID］

4. (オプション) 次の検索フィールドを表示するには、  アイコンをクリックします。

•［チャネル］

•［グループ］

•［ステータス］

関連リンク

エージェントの状態 (42 ページ)
チームのエージェントを表示する

エージェントに発信する

このタスクについて

同じアカウント内のスーパーバイザは、［準備完了］状態のエージェントに内線音声通話を発信
できます。そのエージェントとスーパーバイザは、音声チャネルの発信元も同じである必要が
あります。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

Avaya Workspaces に、チームのエージェントリストがエージェント ID、ステーション 

ID、チャネル、グループ、ステータス、エージェントの接続状態、連絡先とともに表示

されます。

2. エージェント名の行で、  をクリックして音声通話を発信します。

エージェントにメッセージをブロードキャストする

このタスクについて

Avaya Workspaces のスーパーバイザビューには、［ブロードキャストメッセージ］オプション
が表示されます。スーパーバイザはエージェントにメッセージをブロードキャストできます。
Avaya Workspaces ではこのメッセージは、通知またはトーストメッセージとしてすべての対
象エージェントに表示されます。

前提条件

アカウント管理者は、アプリケーションセンターの管理 で［マイエージェント］ウィジェット
を設定する必要があります。スーパーバイザは Avaya Workspaces ツールバーで［マイエージ
ェント］ウィジェットを表示できます。［マイエージェント］ウィジェットの設定の詳細につい
ては、「マイエージェントウィジェットを設定する」を参照してください。

エージェントに発信する
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手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

Avaya Workspaces に、チームのエージェントリストがエージェント ID、ステーション 

ID、チャネル、グループ、ステータス、エージェントの接続状態、連絡先とともに表示

されます。

2.  をクリックします。

Avaya Workspaces に［ブロードキャストメッセージ］ペインが表示されます。

3. メッセージを入力し、［メッセージの送信］ をクリックします。

Avaya Workspaces ではこのメッセージは、通知またはトーストメッセージとしてすべ

ての対象エージェントに表示されます。

4. (オプション) 特定のエージェントにメッセージをブロードキャストするには、フィルタ

を使用します。

例えば、スーパーバイザは［ステータス］で［準備完了］を選択すると、すべての［準

備完了］エージェントを表示できます。スーパーバイザがブロードキャストメッセージ

を送信すると、Avaya Workspaces は［準備完了］エージェントにのみメッセージを送

信します。

スーパーバイザがブロードキャストメッセージを送信すると、Avaya Workspaces では

スーパーバイザにもメッセージが送信されます。

関連リンク

Broadcasting a message to agents

インタラクションの監視

このタスクについて

スーパーバイザはエージェントとカスタマーの間で進行中のインタラクションを監視し、仲介
が必要かどうかを評価できます。スーパーバイザはスクロールして、アクティブなインタラク
ションのエージェントとカスタマー間のすべてのメッセージを表示できます。インタラクショ
ンカードには、インタラクションが監視されていることをエージェントに示す監視インジケー
タがあります。

注

スーパーバイザはエージェントのみを監視できます。ただし、インタラクション中に介入
することはできません。複数のスーパーバイザが同じインタラクションを同時に監視する
ことはできません。一度に 1 人のスーパーバイザのみがインタラクションを監視できま
す。

この機能はチャット、メッセージング、音声インタラクションでのみ使用できます。スーパー
バイザはエージェントを監視できますが、エージェントが他のエージェントを監視することは
できません。

監視対象のエージェントがインタラクションを転送すると、Avaya Workspaces は監視セッシ
ョンを終了します。

スーパーバイザ機能
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音声インタラクションでは、スーパーバイザは、エージェントにルーティングされた着信通話
またはエージェントが発信した発信通話を監視できます。スーパーバイザは一度に 1 つのア
クティブな音声通話のみを監視できます。スーパーバイザは相談通話を監視できません。相談
機能を使用するには、Avaya サポートにお問い合わせください。

前提条件

アカウント管理者は、アプリケーションセンターの管理 で［マイエージェント］ウィジェット
を設定する必要があります。その後スーパーバイザは Avaya Workspaces のツールバーに［マ
イエージェント］ウィジェットを表示できます。［マイエージェント］ウィジェットの設定の詳
細については、「マイエージェントウィジェットを設定する」を参照してください。

スーパーバイザは、インタラクションを監視する前に、上部ツールバーの［作業を開始する］
ボタンをクリックする必要があります。それ以外の場合、［監視］アイコンは無効になります。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

Avaya Workspaces に、チームのエージェントリストがエージェント ID、ステーション 

ID、チャネル、グループ、ステータス、エージェントの接続状態、連絡先とともに表示

されます。

2. エージェントを検索するには、次のいずれかを実行します。

• エージェントのリストをスクロールする。

• 検索フィールドにエージェントの名前を入力する。

•［チャネル］、［グループ］、［ステータス］フィールドで該当する値を選択する。

3. エージェント名の行で、  をクリックします。

スーパーバイザはアクティブなインタラクションを処理しているエージェントを選択
できます。

スーパーバイザは、エージェントのカスタマーとのチャットやメッセージは表示できま
すが、監視中にカスタマーやエージェントにメッセージやメディアを送信することはで
きません。音声インタラクションでは、スーパーバイザはエージェントとカスタマー間
のリアルタイム音声会話を聞くことができます。

インタラクションの監視を停止するには、  をクリックします。

関連リンク

Observing an Interaction

エージェントのコーチ

このタスクについて

スーパーバイザはコーチ機能を使用して、専門的なアドバイスを提供し、エージェントがカス
タマーのリクエストに対応できるようにサポートします。

エージェントは、スーパーバイザがコーチ中であることを通知されます。エージェントはいつ
でもインタラクションを転送または終了して、コーチングセッションを終了できます。

エージェントのコーチ
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音声インタラクションでは、スーパーバイザはエージェントとカスタマー間のリアルタイムの
音声会話を聞くことができます。スーパーバイザはエージェントをコーチングするために会話
できます。ただし、カスタマーはエージェントの音声のみを聞くことができます。

コーチングセッション中、エージェントは別のエージェントまたはスーパーバイザに相談でき
ません。

前提条件

スーパーバイザはインタラクションを監視し、エージェントをコーチする必要があります。

音声インタラクションでは、スーパーバイザは［準備中にする］状態に変更して、コーチング
セッション中に着信を受けないようにできます。

手順

1. インタラクションウィジェットで、  をクリックします。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットが表示されます。

スーパーバイザは、コーチメッセージをエージェントに送信できます。エージェント側
では、［コーチング］タブに、エージェント、スーパーバイザ、カスタマーからのメッ

セージが表示されます。エージェントとスーパーバイザはメッセージをやり取りでき
ます。

スーパーバイザのメッセージは、エージェントとカスタマーのメッセージを区別するた
めに強調表示されます。

2. チャットとメッセージングインタラクションで、次の操作を行います。

a. スーパーバイザ側からメッセージを送信するには、［チャットおよびメッセージン

グ］ウィジェットで、エージェントへのメッセージを入力して、  をクリックし

ます。

b. エージェント側からメッセージを送信するには、［コーチング］タブで、スーパー

バイザへのメッセージを入力し、  をクリックします。

送信したメッセージは、エージェントのみがコーチングセクションで表示できま
す。エージェントがスーパーバイザがコーチングしているコンタクトを転送する
と、スーパーバイザのコーチングセッションは自動的に終了します。

音声インタラクションでは、コーチングセッションはスーパーバイザ側とエージェ
ント側で開始されます。スーパーバイザはエージェントと会話してコーチングで
きます。

3.  をクリックしてインタラクションを終了します。

スーパーバイザがインタラクションを終了すると、エージェントのコーチのメッセージ
の受信が停止し、スーパーバイザはインタラクションからドロップされます。エージェ
ントはカスタマーとのインタラクションを続行できます。カスタマーがインタラクシ
ョンを終了すると、スーパーバイザまたはエージェントが終了するまでコーチングセッ
ションが続行されます。音声インタラクションでは、カスタマーがインタラクションを
終了すると、エージェントとスーパーバイザ間のコーチングセッションも終了します。

関連リンク

インタラクションへの割り込み (93 ページ)
Observing an Interaction
Coaching on Voice Interactions
Coaching on Active Chat and Messaging

スーパーバイザ機能
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Receive coaching on Voice Interaction
Receive coaching and Barge-in for Chat and Messaging Interaction

インタラクションへの割り込み

このタスクについて

エージェントを監視またはコーチングしている間、スーパーバイザはインタラクションに割り
込み、エージェントがインタラクションを処理できない場合にエージェントに専門的なアドバ
イスを提供できます。割り込みを開始すると、スーパーバイザはインタラクションのアクティ
ブなサードパーティとしてエージェントとカスタマー間のインタラクションに参加できます。
スーパーバイザがインタラクションに割り込みすると、カスタマー、エージェント、スーパー
バイザは 3 方向会議でやり取りします。

スーパーバイザがインタラクションに割り込みすると、カスタマーは通知を取得します。カス
タマーは、エージェントとスーパーバイザが送信するメッセージを表示できます。

音声インタラクションの場合、カスタマーはスーパーバイザが通話に参加することを通知され
ます。カスタマー、エージェント、スーパーバイザが会議通話に参加します。

Avaya Workspaces は、スーパーバイザがインタラクションに割り込みしたことをエージェン
トに通知します。

インタラクションに割り込みしたスーパーバイザは、インタラクションをキューまたは別のユ
ーザーに転送できます。この転送では、カスタマーのみがインタラクションに残ります。割り
込みしたスーパーバイザとエージェントがインタラクションから削除されます。新しいエージ
ェントがインタラクションに対応します。ただし、エージェントが通話中で、スーパーバイザ
が通話に割り込みする場合、エージェントはスーパーバイザとの相談通話を要求できません。

この機能は、チャット、メッセージング、音声インタラクションでスーパーバイザに適用され
ます。

注

インタラクションに割り込みできるスーパーバイザは 1 人のみです。

前提条件

スーパーバイザは、最初にインタラクションを監視またはコーチングしてから、インタラクシ
ョンに割り込みする必要があります。

手順

1. 監視モードからインタラクションに割り込みするには、次の手順を実行します。

a. 上部ツールバーで、  をクリックします。

Avaya Workspaces に、チームのエージェントリストがエージェント ID、ステーシ

ョン ID、チャネル、グループ、ステータス、エージェントの接続状態、連絡先と

ともに表示されます。

b. エージェント名の行で、  をクリックします。

Avaya Workspaces にインタラクションウィジェットが表示されます。

c.  をクリックします。

インタラクションへの割り込み
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2. コーチモードからインタラクションに割り込みするには、次の手順を実行します。

a. インタラクションウィジェットで、  をクリックします。

Avaya Workspaces にインタラクションウィジェットが表示されます。

b.  をクリックします。

スーパーバイザは［カスタマー］と［コーチング］タブを表示できます。

［チャットおよびメッセージング］ウィジェットでは、スーパーバイザは会議モードでエー

ジェントとカスタマーにメッセージを送信できます。エージェント側では、［コーチング］

タブにエージェントとスーパーバイザからのメッセージが表示されます。エージェントと
スーパーバイザは、コーチメッセージをやり取りできます。

会議モードでは、メッセージと参加者の名前が表示されます。

音声インタラクションの場合、スーパーバイザは、カスタマーとエージェントとの通話に参
加できるようになります。カスタマーは、スーパーバイザとエージェントの音声を聞くこと
ができます。

3. (オプション)  をクリックします。

Avaya Workspaces によってインタラクションカードが転送されます。

4.  をクリックしてインタラクションを終了します。

スーパーバイザがインタラクションを終了しても、エージェントはカスタマーとのイン
タラクションを続行できます。カスタマーがインタラクションを終了すると、セッショ
ンはスーパーバイザまたはエージェントが終了するまで続行されます。

関連リンク

エージェントのコーチ (91 ページ)
Observing an Interaction
Barging in on Active Chat and Messaging
Barging in on Active Voice Interaction
Receive coaching and Barge-in for Chat and Messaging Interaction

強制的にインタラクションを終了する

このタスクについて

スタックカスタマーインタラクション中は、エージェントはインタラクションが完了している
場合でもインタラクションを終了できません。この問題を解決するために、スーパーバイザは
強制的にスタックインタラクションに介入して終了できます。

スーパーバイザは、エージェントが Avaya Workspaces にログインしている場合にのみ、スタ
ックインタラクションを強制的に終了できます。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

［エージェント］ページに、エージェントのリストが表示されます。

スーパーバイザ機能
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2. 強制的にエージェントのスタックインタラクションを終了するには、対応する  をク

リックしてエージェントの詳細を表示し、  をクリックします。

スーパーバイザはスタックインタラクションを正常に終了します。

音声録音を再生する

このタスクについて

アカウント管理者とスーパーバイザは、Avaya Workspaces のカスタマーインタラクション［イ
ンタラクション履歴］ウィジェットから、エージェントとカスタマー間の音声インタラクショ
ンの通話記録にアクセスできます。チャネルと日付範囲のフィルタを使用すると、アカウント
管理者とスーパーバイザは［インタラクションの検索］ページで通話記録を検索できます。検
索結果には、チャネルタイプ、電子メールアドレス、電話番号、インタラクションの日時とと
もにインタラクションが表示されます。

スーパーバイザは、割り当てられたエージェントグループのインタラクションだけでなく、す
べての音声インタラクションの通話録音にアクセスして再生できます。

手順

1. Avaya Workspaces にアカウント管理者またはスーパーバイザとしてログインします。

2. 上部ツールバーで、 ウィジェットの ［インタラクション履歴］ をクリックします。

Avaya Workspaces に［インタラクションの検索］ページが表示されます。

3.［チャネル］リストから、［音声］を選択します。

4.［日付の範囲］で、カスタマーインタラクションデータを検索する日付範囲を選択しま

す。

5.［自分のインタラクションのみを検索］チェックボックスをオフにします。

6.［検索］ をクリックします。

［結果］ペインに、選択した日付範囲で検索された音声インタラクションが表示されま

す。

7.［通話記録］列に、音声インタラクションの通話録音のリストが表示されます。

Avaya Workspaces で［インタラクションの検索］履歴結果に［通話記録］列が表示さ

れない場合は、「Avaya 音声録音に関する問題のトラブルシューティング (159 ページ)」
をご覧ください。

8. インタラクションの通話記録を再生するには、  をクリックします。

［通話記録の再生］ペインが［結果］ペインの上に表示されます。［通話記録の再生］ペ

インで通話記録の再生が開始されます。電話番号と通話記録の日付を表示することも
できます。

9. (オプション) 再生中、［通話記録の再生］ペインは次のようになります。

• 現在の通話記録の再生中に別の通話記録の再生アイコンをクリックすると、前の再生
が停止し、新しい再生が開始されます。

音声録音を再生する
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•［インタラクション履歴］の結果で別のページに移動するには、完了するまで再生を

続行するか、別の通話記録をクリックします。

10.［通話記録の再生］ペインで、次を行います。

• インタラクションのエンゲージメント ID を表示するには、  をクリックします。

• 通話記録の再生を一時停止するには、  をクリックします。

• 通話記録の再生を再開するには、  をクリックします。

• 通話記録の進行状況を制御するには、通話記録再生スライダーを使用します。

• 通話記録の音量を制御するには、音量スライダーを使用します。

•［通話記録の再生］ペインを閉じるには、  をクリックします。

11. (オプション) 通話記録の再生を停止するには、［結果］ペインで、インタラクションの

［通話記録］列の  をクリックします。

音声録音を削除する

このタスクについて

アカウント管理者とスーパーバイザは、Avaya Workspaces の［インタラクション履歴］ウィ
ジェットからエージェントとカスタマー間の音声インタラクションの通話記録を削除できま
す。

音声録音を削除するには、スーパーバイザに管理者の役割が割り当てられている必要がありま
す。

手順

1. Avaya Workspaces にアカウント管理者またはスーパーバイザとしてログインします。

2. 上部ツールバーで、 ウィジェットの ［インタラクション履歴］ をクリックします。

Avaya Workspaces に［インタラクションの検索］ページが表示されます。

3.［チャネル］リストから、［音声］を選択します。

4.［日付の範囲］で、カスタマーインタラクションデータを検索する日付範囲を選択しま

す。

5.［自分のインタラクションのみを検索］チェックボックスをオフにします。

6.［検索］ をクリックします。

［結果］ペインに、選択した日付範囲で検索されたインタラクションのリストが表示さ

れます。

7. 音声インタラクションの通話記録のリストから削除する通話記録に移動し、  をクリッ

クしてから、［記録の削除］をクリックします。

8. 確認ダイアログボックスで、［削除］をクリックします。

スーパーバイザ機能
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エージェント状態の移行
スーパーバイザはエージェント状態を［準備完了］から［準備中］に変更して、エージェント
がそれ以降のインタラクションを受信しないようにできます。スーパーバイザは、Avaya 
Workspaces からエージェントを強制的にログアウトし、セッションを終了することもできま
す。

スーパーバイザがインタラクションでアクティブになっているエージェントの状態を変更する
と、そのエージェントは保留状態に移行します。エージェントがインタラクションを終了する
と、エージェントはスーパーバイザが設定した状態に移行します。

スーパーバイザがアクティブなインタラクションでエージェントをログアウトすると、エージ
ェントの状態が［ログアウトの保留中］に変わります。この状態では、エージェントはアクテ
ィブなインタラクションを受信しません。

次の表に、スーパーバイザダッシュボードからエージェント状態を変更する際のさまざまなエ
ージェント状態の移行とそのワークフローを示します。

エージェントがインタラクション中でない場合

現在のエージェン
ト状態

スーパーバイザのア
クション

結果

［準備完了］ ［準備中］状態を選択

します。

1. スーパーバイザ側では、スーパーバイザダッシュボ
ードが更新され、ステータスは［準備中］に移行

し、理由コードはスーパーバイザに設定されます。

2. エージェント側では、エージェント状態が［準備

中］に移行し、理由コードはスーパーバイザに設定

されます。

［準備完了］ ［準備中］状態を選択

します。

［準備中］状態に移行

したら［作業の完了］

状態を選択します。

1. スーパーバイザ側では、スーパーバイザダッシュボ
ードが更新され、エージェント状態が［接続済み］

に移行します。

2. エージェント側では、エージェント状態は理由コー
ドなしで［ログアウト済み］に移行します。

［準備中］ ［作業の完了］状態を

選択します。

1. スーパーバイザ側では、スーパーバイザダッシュボ
ードが更新され、エージェント状態が［接続済み］

に移行します。

2. エージェント側では、エージェント状態は理由コー
ドなしで［ログアウト済み］に移行します。

［ログアウト済み］ ［セッションの終了］

を選択します。

1. スーパーバイザ側では、スーパーバイザダッシュボ
ードが更新され、エージェント状態が［オフライ

ン］に移行します。

2. エージェント側では、エージェントは Avaya 
Workspaces の ［ログイン］ページにリダイレクト

されます。

エージェント状態の移行
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エージェントがインタラクション中の場合

現在のエージェン
ト状態

スーパーバイザのア
クション

結果

［準備完了］ ［準備中］状態を選択

します。

1. スーパーバイザ側では、スーパーバイザダッシュボ
ードが更新され、ステータスが［準備中の保留］に

移行します。

2. エージェント側では、エージェント状態は［準備中

の保留］に移行します。

3. 現在アクティブなインタラクションが終了すると、
エージェント状態は［準備中］に移行し、理由コー

ドはスーパーバイザに設定されます。

［準備完了］ ［作業の完了］状態を

選択します。

1. スーパーバイザ側では、スーパーバイザダッシュボ
ードが更新され、ステータスが［ログアウトの保留

中］に移行します。

2. エージェント側では、エージェント状態は［ログア

ウトの保留中］に移行します。

3. 現在アクティブなインタラクションが終了すると、
エージェント状態は［ログアウト済み］に移行しま

す。

［準備中］ ［作業の完了］状態を

選択します。

1. スーパーバイザ側では、スーパーバイザダッシュボ
ードが更新され、ステータスが［ログアウトの保留

中］に移行します。

2. エージェント側では、エージェント状態は［ログア

ウトの保留中］に移行します。

3. 現在アクティブなインタラクションが終了すると、
エージェント状態は［ログアウト済み］に移行し、

理由コードはスーパーバイザに設定されます。

スーパーバイザが会議中または相談転送中のエージェントを強制的にログアウトすると、イン
タラクションが完了した後にエージェントはログアウトされます。

関連リンク

エージェント状態を移行する (98 ページ)

エージェント状態を移行する

このタスクについて

スーパーバイザは Avaya Workspaces の［マイエージェント］ウィジェットを使用して、エー
ジェント状態を変更したり、エージェントを強制的にログアウトしたりできます。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

スーパーバイザ機能
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Avaya Workspaces に、チームのエージェントリストがエージェント ID、ステーション 

ID、チャネル、グループ、ステータス、エージェントの接続状態、連絡先とともに表示

されます。

2. エージェント行で、［ステータス］フィールドをクリックします。

3. エージェントの状態を選択して変更します。

スーパーバイザダッシュボードに変更された状態が表示されます。その後 Avaya 
Workspaces がエージェントに変更された状態に関する通知を送信します。

関連リンク

エージェント状態の移行 (97 ページ)

エージェント状態を移行する
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第 8 章: リアルタイムレポート

リアルタイムレポートの概要

スーパーバイザとアカウント管理者は［リアルタイムレポート］のレポート作成機能を使用し

て、リアルタイムでコンタクトセンターの統計を監視できます。［リアルタイムレポート］に、

リアルタイムレポート作成エージェントデータを使用してダッシュボードとビューを表示およ
び管理できます。

ダッシュボードには、エージェントとキューの詳細を含むリアルタイムレポートの測定値が表
示されます。ダッシュボードを使用すると、コンタクトセンターの統計にすばやくアクセスで
きます。ダッシュボードの設定時に、ビューを選択できます。ビューにより、ダッシュボード
データの測定値タイプ、数、視覚化タイプが決まります。

スーパーバイザとアカウント管理者は アプリケーションセンター から［リアルタイムレポー

ト］にアクセスできます。スーパーバイザは Avaya Workspaces インターフェイスから［リア

ルタイムレポート］にアクセスすることもできます。Avaya Workspaces からのアクセスを有

効にするには、アカウント管理者が［ホーム］レイアウトのウィジェットとして［リアルタイ

ムレポート］を追加する必要があります。アカウント管理者は、スーパーバイザレポート作成

ダッシュボードにアクセスするスーパーバイザに［レポート管理者］または［レポートスーパ

ーバイザ］役割を割り当てる必要があります。

エージェントは Avaya Workspaces インターフェイスから［リアルタイムレポート］にアクセ

スすることもできます。Avaya Workspaces からのアクセスを有効にするには、アカウント管

理者がエージェントに［レポートスーパーバイザ］役割を割り当て、特定のリアルタイムレポ

ートを表示できるようにする必要があります。

［リアルタイムレポート］で作業する場合は、100% 表示で最小画面解像度を 1920 x 1080 に設

定すると、ユーザーエクスペリエンスを最適化できます。

プロデューサー
プロデューサーとはリアルタイムのコンテキストデータをダッシュボードのユーザーに提供す
るためにグループ化された、測定値のコレクションです。Analytics for Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud では、次のプロデューサーが Avaya Workspaces に提供され、リアル
タイムレポート作成ダッシュボードで使用できます。

• エージェント

• チャネル別エージェント

• キュー別エージェント

• チャネル

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 100
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

101

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


• DialogDetail

• グループ

• キュー

• チャネル別キュー

関連リンク

リアルタイムレポートのプロデューサー (117 ページ)

フィルタ

リアルタイムレポートの生成中に、レポートに表示される結果に基づいてフィルタを適用でき
ます。フィルタを使用して、特定のデータをレポートに含めたり、レポートから除外したりで
きます。フィルタされていないレポートでは、大量のデータや不要なデータが表示されます。

フィルタをビューに適用し、ダッシュボードで使用できます。ビューをダッシュボードに追加
した後でビューフィルタを変更することはできません。

［リアルタイムレポート］ にログインする

このタスクについて

アプリケーションセンター にログインして、レポート作成スーパーバイザまたはレポート作成
管理者として［リアルタイムレポート］にアクセスします。

アカウント管理者は、スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにアクセスするスーパーバ
イザに［レポート管理者］または［レポートスーパーバイザ］役割を割り当てる必要がありま
す。アカウント管理者は、エージェントに［レポートスーパーバイザ］役割を割り当てること
で、特定のリアルタイムレポートへのアクセス権をエージェントに付与することもできます。

ユーザー資格情報は、レポート作成管理者とレポート作成スーパーバイザでは異なります。

前提条件

•［リアルタイムレポート］へのアクセスに必要なアクセス許可があることを確認します。
詳細については、アカウント管理者に連絡してください。

• ユーザーの役割に応じて、アプリケーションセンター または Avaya Workspaces の URL 
を取得します。 レポート作成スーパーバイザとレポート作成管理者の両方は アプリケー
ションセンター から［リアルタイムレポート］にアクセスできます。スーパーバイザとエ
ージェントは、必要なレポート作成の役割が割り当てられている場合、Avaya Workspaces 
から［リアルタイムレポート］にアクセスすることもできます。

手順

1. ブラウザで、アプリケーションセンター または Avaya Workspaces の URL を入力しま

す。

2.［ユーザー名］フィールドに、ユーザー名を入力します。

3.［パスワード］フィールドに、パスワードを入力します。

フィルタ
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4.［サインイン］ をクリックします。

5. (オプション) アプリケーションセンター ダッシュボードを表示する場合は、［リアルタ

イムレポート］をクリックします。

6.［ダッシュボードビューア］ページに、リアルタイムレポートのエージェントデータを

示すダッシュボードを表示できます。

関連リンク

Getting Started with Avaya Workspaces for Supervisors

ビューのしきい値
ビューでしきい値を使用して、測定値の正常範囲の下限と上限間のレベルを識別および指定で
きます。正常範囲より下、正常範囲内、または正常範囲より上の測定値に異なる色を割り当て
ることができます。リアルタイムビューでは、測定値が設定されたしきい値を超えた場合、色
を使用して測定値が強調表示されます。この強調表示により、リアルタイムレポート作成ユー
ザーに、早急な対応が必要な多数の待機中通話などの重要なレポートデータのアップデートを
アラートします。

レポート作成スーパーバイザおよび管理者の役割を持つユーザーは、プライベートしきい値を
作成でき、このしきい値は、レポートを作成するユーザーのみが表示できます。既存のプライ
ベートしきい値を複製することもできます。複製されたしきい値は非公開になります。ただ
し、レポート作成管理者は、プライベートしきい値または複製されたしきい値を共有して、す
べてのリアルタイムレポート作成ユーザーに公開できます。

関連するビューとダッシュボードをエクスポートする場合、しきい値と計算メジャーもエクス
ポートされます。

各測定値に最大 5 つのしきい値を追加できます。

プロデューサーを変更するとしきい値がリセットされます。しきい値を設定するには、関連す
る測定値を再度選択する必要があります。

新しいしきい値クラスを追加する

このタスクについて

スーパーバイザは、リアルタイムビューで測定値の処理方法を指定できる新しいしきい値クラ
スを追加できます。

• 一部の測定値は、エージェントまたは連絡先の状態に関連しています。これらの測定値の
いずれかを選択してしきい値を追加する場合は、対応するエージェントまたは連絡先の状
態も選択する必要があります。

• 一部の測定値にはしきい値を追加できません。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［しきい値マネージャ］ をクリックします。

4.［しきい値マネージャ］ ページで、  をクリックします。

リアルタイムレポート 
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5.［名前］フィールドに、新しいしきい値クラスの名前を入力します。

6.［説明］フィールドに、新しいしきい値クラスの説明を入力します。

7.［プロデューサー］リストから、Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud 
で使用するプロデューサーを選択します。

8.［測定値］リストをスクロールして、しきい値を追加する測定値を選択します。

複数の測定値を選択して［しきい値］ペインに追加できます。

9. 各測定値のリストから、各しきい値の色を選択します。

リアルタイムビューでは、測定値が設定されたしきい値を超えた場合に測定値がこの色
で強調表示されます。

10. 値フィールドで、各しきい値範囲の最小値と最大値を選択します。一部のしきい値の値

を空白のままにすることもできます。

• 数値を入力すると、しきい値は比較する値と同等またはそれより大きくなります。

• 文字列値を入力すると、しきい値は完全に一致します。例えば、エージェントの状態
や理由コードに完全に一致します。

• 状態値の場合は、対応する状態を選択し、各状態のしきい値の数値を入力する必要が
あります。到達状態経過時間の測定値の場合は、測定値が定義された状態になってい
る時間に基づいてしきい値を設定できます。

11. 各測定値にしきい値を追加するには、［しきい値の追加］をクリックします。

12. (オプション) エージェントまたはコンタクトの状態に関連する測定値を追加する場合

は、リストから状態を選択します。

13.［保存］ をクリックします。

デフォルトでは、新しいしきい値クラスはすべて非公開であり、作成したユーザーにの
み表示されます。

14. (オプション) ビューを共有するには、［共有］スイッチを有効にします。

レポート作成管理者としてログインすると、ビューを共有できます。

関連リンク

リアルタイムしきい値を使用する

しきい値クラスを編集する

このタスクについて

次の手順を使用して既存のしきい値クラスを編集します。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［しきい値マネージャ］ をクリックします。

4.［しきい値マネージャ］ページで、編集するしきい値クラスの  をクリックします。

5. 必要に応じてしきい値クラスを編集します。

ビューのしきい値
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重要

プロデューサーを変更するとしきい値クラスがリセットされます。しきい値を設
定するには、関連する測定値を再度選択する必要があります。

6.［保存］ をクリックします。

しきい値クラスを削除する

このタスクについて

この手順を使用して、しきい値クラスを削除できます。

注意

1 つまたは複数のビューで使用されるしきい値を削除すると、すべてのビューで使用でき
なくなります。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［しきい値マネージャ］ をクリックします。

4.［しきい値マネージャ］ページで、削除するしきい値の  をクリックします。

5. 削除を確認するには、［OK］をクリックします。

Avaya Workspaces の［しきい値マネージャ］ページからしきい値クラスが削除されま

す。

しきい値クラスをエクスポートする

このタスクについて

しきい値クラスを .json ファイルとしてエクスポートできます。その他のリアルタイムレポ

ート作成ユーザーは、作成したしきい値クラスをインポートして使用できます。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［しきい値マネージャ］ をクリックします。

4.［しきい値マネージャ］ページで、エクスポートするしきい値の  をクリックします。

エクスポートされたしきい値は、ブラウザのデフォルトのダウンロード場所に保存され
ます。

しきい値クラスをインポートする

このタスクについて

別のユーザーが作成したしきい値クラスをインポートして、そのしきい値クラスを使用してリ
アルタイムレポートを生成できます。

リアルタイムレポート 
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手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［しきい値マネージャ］ をクリックします。

4.［しきい値マネージャ］ ページで、  をクリックします。

5. エクスポートされたしきい値の保存場所に移動し、.json ファイルを選択して［開く］

をクリックします。

［しきい値マネージャ］ページにインポートされたしきい値が表示されます。

ビューと測定値
ビューを作成するには、Avaya Workspaces で Analytics for Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud が提供するプロデューサーを使用します。Analytics for Avaya Experience Platform™

Public Cloud に、各ビューで使用する利用可能な測定値のリストが表示されます。

計算メジャーを作成して、標準 Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud 測定値
に基づいて複合計算を行うことができます。Analytics for Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud はビューで使用するこれらの計算メジャーの値を送信します。例えば、エージェントが
応答しなかった配信済みインタラクションのパーセント値を計算する計算メジャーを作成でき
ます。

デフォルトでは、新しい計算メジャーはすべてプライベートとなり、作成したユーザーのみが
表示できます。ただし、レポート作成管理者は、計算メジャーを共有して公開できます。

次の方法を使用して、新しい計算メジャーを作成できます。

• 標準：数学関数を使用して標準計算メジャーを作成します。

• 条件付き：論理演算子を使用して条件付きメジャーを作成します。

計算メジャーの作成時に、時間変数は選択できません。

新しいダッシュボードを作成する際は、ダッシュボードに表示するビューを選択できます。さ
まざまなデフォルトレイアウトを使用してダッシュボードにビューを追加できます。レイアウ
トでは、ダッシュボード上の各ビューの位置が定義されています。ビューを縦、横、または両
方の組み合わせを使用して配置できます。

新しいビューを作成するには、サポートされているいずれかのウィジェットを使用できます。
例えば、円グラフビューを作成して、ビューに関連付けるプロデューサーと表示する測定値を
選択できます。また、測定値の順番を変更してフォーマットの変更を適用することもできます。

ビューと測定値

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 105
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

106

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


図 6 : 追加された新しいビューの例

レポート作成スーパーバイザまたはレポート作成管理者の役割を持つユーザーは、プライベー
トビューを作成できますが、このビューはこれらのユーザーのみが表示できます。また、既存
のプライベートビューの複製を作成できます。複製されたビューはプライベートになります。
ただし、レポート作成管理者はビューを共有して公開できます。

ビューを作成すると、リアルタイムプロデューサーのビューモードは 24 時間のインターバル
になります。インターバルの終了時に、午前 0 時にリセットされるリアルタイム測定値がゼロ
にリセットされます。

新しい計算メジャーを追加する

このタスクについて

ビューの作成時に、計算メジャーを使用できます。計算メジャーは標準メジャーまたは条件付
きメジャーにできます。計算メジャーの作成時に時間変数を選択することはできません。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［計算メジャーマネージャ］ をクリックします。

4.［計算メジャーマネージャ］ ページで、  をクリックします。

5.［名前］フィールドに、計算メジャーの名前を入力します。

6.［説明］フィールドに、新しい計算メジャーの説明を入力します。

7. 次のいずれかを選択します。

•［標準］：数学関数を使用して標準メジャーを作成します。

•［条件付き］：論理演算子を使用して条件付きメジャーを作成します。

8.［プロデューサー］リストで、Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud で
使用するプロデューサーを選択します。

リアルタイムレポート 
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9. 標準メジャーの小数点の配置の形式を合わせるには、次のいずれかを選択します。

•［最も近い整数に四捨五入］

•［小数点第 2 位まで四捨五入］

10. 標準メジャーのパーセンテージの形式を合わせるには、次のいずれかを選択します。

•［最も近い整数に四捨五入］

•［小数点第 2 位まで四捨五入］

例えば、エージェントが応答しなかった配信済みインタラクションのパーセント値の計
算メジャーを追加するには、次の手順を実行します。

•［プロデューサー］リストから、必要なプロデューサーを選択します。

•［計算メジャー］ペインに、次の計算式を入力します。未応答/着信済み * 100
11. サマリー行に情報を表示するには、次のいずれかを選択します。

•［測定値列のすべての値を合計］

•［選択した測定値のサマリー行出力に基づいて値を計算］

サマリー行値を表示しないように選択することもできます。

12. 標準メジャーを計算するには、［標準メジャー］ペインで次を行います。

a.［測定値の追加］リストで、測定値を選択します。

b. プレビューに追加する計算記号を選択します。

サポートされている計算記号は、(、)、+、-、/、*、- です。

c.［番号の追加］リストで、必要な番号を選択します。

13. 条件付きメジャーを計算するには、IF または ELSE ステートメントの組み合わせを選

択して、使用する計算メジャーを作成します。

• AND および OR 演算子を使用して最大 4 つの論理演算を作成できます。

• 条件付きメジャーには最大 4 つの ELSE IF ステートメントのみを含めることができ

ます。

• IF および ELSE IF ステートメントの［値］フィールドでは、特殊文字は使用できま

せん。ただし、ピリオドとアンダースコアは使用できます。

• ELSE ステートメントは常にデフォルトです。

14. (オプション) レポート作成管理者としてログインしている場合は、［共有］スイッチを

有効にすると、計算メジャーの詳細を共有できます。

15.［保存］ をクリックします。

関連リンク

Creating a New Calculated Measure
Creating a New Conditional Measure

ビューと測定値
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新しいビューを追加する

このタスクについて

この手順を使用してダッシュボードを作成する際に使用する新しいビューを追加します。新し
いビューを追加する際は、ビューで使用するデータソースの測定値を選択する必要があります。

デフォルトでは、新しいビューはすべてプライベートであり、作成したユーザーのみが表示で
きます。レポート作成管理者は、作成したビューを他のレポート作成管理者やスーパーバイザ
と共有できます。すべてのリアルタイムレポートユーザーは、次回のログイン時に共有ビュー
を表示できます。

60 個のリアルタイムビューを作成できます。複数のブラウザタブを同時に開くと、一部のビュ
ーの表示に影響する場合があります。

前提条件

• 新しいビューで計算メジャーを使用する場合は、計算メジャーを追加します。

• 新しいビューでしきい値クラスを使用する場合は、しきい値クラスを追加します。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ビューマネージャ］ をクリックします。

4.［ビューマネージャ］ ページで、  をクリックします。

5.［名前］フィールドに、新しいビューの名前を入力します。

6.［説明］フィールドに、新しいビューの説明を入力します。

7.［視覚化タイプ］リストから、使用するビューのタイプを選択します。

8.［プロデューサー］リストから、Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud 
で使用するプロデューサーを選択します。

選択するプロデューサーに応じて、以下の設定フィールドが異なる場合があります。

9.［しきい値］リストで、ビューに適用するしきい値クラスを選択します。

10.［測定値］または［計算メジャー］リストから、ビューに追加する測定値を選択します。

測定値を検索するには、入力フィールドに測定値の名前を入力します。測定値のヘッダ
ーをドラッグアンドドロップして、測定値列の順序を変えることもできます。

11.［値］フィールドで、選択した測定値のサブセットをクリックします。

このフィールドは、円グラフおよびビルボードビューでのみ使用できます。

12.［ビューマネージャ］ 中央のペインで、［サマリーの表示］をクリックします。

［計算メジャー］ペインに、数値の個数と計算パーセントメジャーに基づいた数値を示

すサマリー行が表示されます。

13.［ラベル］リストで、テーブル行ごとに任意のデータをスライスするラベルを選択しま

す。

このフィールドは、円グラフビューでのみ使用できます。グラフで 2 つの数値測定値を

選択した場合は、このラベルは無効になります。

リアルタイムレポート 
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例えば、［着信済み］インタラクションなどの単一の数値測定値を選択すると、円グラ
フでテーブル行ごとにデータをスライスします。プロデューサーがエージェントの場
合、デフォルトでは、エージェント ID ごとに円グラフのスライスを表示できます。

14. (オプション) ビューを共有するには、［共有］スイッチを有効にします。

レポート作成管理者のみがビューを共有できます。

15.［保存］ をクリックします。

関連リンク

Creating a real-time view（リアルタイムビューを作成する）

ビューを編集する

このタスクについて

作成したビューの設定を更新します。デフォルト設定は復元できないため、デフォルトビュー
は編集しないでください。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ビューマネージャ］ をクリックします。

4.［ビューマネージャ］ページで、編集するビューの  をクリックします。

5. 必要に応じてビューを編集します。

6.［保存］ をクリックします。

ビューを複製する

このタスクについて

既存のビューを複製すると、類似した設定で複数のビューを作成できます。複製したビューは
編集できます。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ビューマネージャ］ をクリックします。

4.［ビューマネージャ］ページで、複製するビューの  をクリックします。

5.［ビューの複製］ウィンドウで、複製したビューの名前を入力し、［OK］をクリックし

ます。

Avaya Workspaces の［ビューマネージャ］ページに複製したビューが表示されます。

ビューと測定値

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 109
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

110

https://documentation.avaya.com/bundle/Supervisor_videos/page/Creating_a_real_time_view.html
https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


既存のビューでフィルタを適用する

このタスクについて

既存のビューにフィルタを適用して、ダッシュボードに特定のデータを表示します。ビューを
ダッシュボードに追加した後でビューフィルタを変更することはできません。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ビューマネージャ］ をクリックします。

4.［ビューマネージャ］ページで、フィルタするビューの  をクリックします。

5.［ビューの編集］ ページで、［フィルタ］ をクリックします。

6.［測定値］リストで、必要な測定値を選択します。

7.［演算子］リストで、必要な演算子を選択します。

8.［値］リストで、測定値の文字列または番号を入力します。

［ビューマネージャ］ 中央のペインにフィルタされたビューの測定値のリストが表示さ

れます。

9. (オプション) フィルタを追加するには、  をクリックして手順 6 ～ 8 を繰り返します。

10.［保存］ をクリックします。

ビューを削除する

このタスクについて

［ビューマネージャ］ページから作成したビューを削除できます。削除すると復元できないの
で、デフォルトビューは削除しないでください。パブリックビューは削除できません。

ダッシュボードで削除されたビューを使用すると、ダッシュボードに次のメッセージが表示さ
れます：ビューが使用できなくなりました。ダッシュボードを再設定してください。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ビューマネージャ］ をクリックします。

4.［ビューマネージャ］ページで、削除するビューの  をクリックします。

5.［ビューの削除］ダイアログボックスで、［ビューの削除］をクリックします。

Avaya Workspaces の［ビューマネージャ］ページからビューが削除されます。

リアルタイムレポート 
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ダッシュボード

ダッシュボードは、スーパーバイザとレポート作成管理者向けの複数のリアルタイムデータビ
ューのコレクションです。ビューにより、測定値のタイプと数、ダッシュボードデータの視覚
化タイプが決まります。［リアルタイムレポート］では次のビューをサポートします。

• 棒グラフ

• 円グラフ

• 縦棒グラフ

• ビルボード

• テーブル

ユーザーの役割に応じて、ダッシュボードを作成、編集、複製、共有、インポート、エクスポ
ートできます。

レポート作成スーパーバイザは、最大 60 個のプライベートダッシュボードを作成でき、この

ダッシュボードは作成したスーパーバイザのみが表示できます。すべてのユーザーは既存のダ
ッシュボードの複製を作成することもできます。複製したダッシュボードは非公開になります
が、レポート作成管理者はダッシュボードを共有して、［リアルタイムレポート］にアクセスで

きるすべてのユーザーに公開できます。

ビルボードビュー

デフォルトでは、ビルボードビューは 2 列 x 2 行（2x2）設定に調整されます。2x2 設定で単一
のダッシュボードに最大 28 個のビルボードビューを表示できます。この設定は大型画面向け
で、1920 x 1080 の最小画面解像度には最適化されません。ただし、ビルボードビューをダッ
シュボードに追加した後、ビューのサイズを 4x4 設定に変更できます。スーパーバイザは、さ
まざまな画面サイズと解像度のさまざまなデバイスでこれらのダッシュボードにアクセスして
編集できます。

デフォルトのリアルタイムレポートダッシュボード

［リアルタイムレポート］にログインすると、［サンプルのキューパフォーマンス別エージェン
ト］および［サンプルキューサマリー］ダッシュボードが表示されます。デフォルトダッシュ
ボードは、コンタクトセンターを展開するか、新しいユーザーを登録し、その名前にサンプル
のプレフィックスを付けると利用できます。デフォルトでは、これらのダッシュボードはすべ
てのレポート作成スーパーバイザおよび管理者と共有されます。お気に入りのデフォルトダッ
シュボードを表示、複製、エクスポート、設定できます。デフォルト設定は復元できないため、
デフォルトダッシュボードを編集または削除しないでください。

他のユーザーが作成した共有ダッシュボードを表示することもできます。レポート作成スーパ
ーバイザまたは管理者は、共有ダッシュボードを変更できます。スーパーバイザまたは管理者
がダッシュボードビューを［共有］から［非公開］に変更した場合、そのスーパーバイザまた
は管理者がダッシュボードを所有します。

アカウント管理者がエージェントに［レポートスーパーバイザ］役割を割り当てると、エージ
ェントは特定のリアルタイムレポートにアクセスすることもできます。ただし、スーパーバイ
ザのみがダッシュボードとビューを作成、複製、エクスポートすることをお勧めします。CDR 
ビューはサポートされていないため、エージェントが CDR ビューを使用してダッシュボード
を作成することはお勧めしません。エージェントはすべての共有ダッシュボードを表示できま
すが、「Agent」プレフィックスが付いたダッシュボードのみを表示することを推奨します。

例：Agent Sales Dashboard。

ダッシュボード
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［サンプルのキューパフォーマンス別エージェント］ダッシュボードには、ルーティングおよび
応答されたインタラクションの数、エージェントのスーパーバイザとのセッション数、コンタ
クト後処理（ACW）の詳細など、同じキュー内の他のエージェントと比較したエージェント統
計が表示されます。

［サンプルキューサマリー］ダッシュボードには、待機中、応答済み、完了済みインタラクショ
ンの数、カスタマーが切断したインタラクションの数、応答可能および話中のエージェントの
数などのキューの統計が表示されます。

［リアルタイムレポート］には、ダッシュボード設定に使用できる対応するデフォルトビューが
表示されます。デフォルトでは、デフォルトビューはすべてのレポート作成スーパーバイザお
よび管理者間で共有されます。デフォルトビューは表示、複製、エクスポートできます。デフ
ォルト設定は復元できないため、デフォルトビューは編集または削除しないでください。

新しいダッシュボードを追加する

このタスクについて

新しいリアルタイムレポート作成ダッシュボードを追加して、コンタクトセンターの統計を監
視します。ダッシュボードには複数のリアルタイムデータビューがまとめられます。

デフォルトでは、新しいダッシュボードはすべてプライベートであり作成したユーザーのみが
表示できます。

前提条件

少なくとも 1 つのビューを作成します。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ダッシュボードマネージャ］ をクリックします。

4.［ダッシュボードマネージャ］ ページで、  をクリックします。

5.［名前］フィールドに、新しいダッシュボードの名前を入力します。

6.［説明］フィールドに、新しいダッシュボードの説明を入力します。

7. ダッシュボードに名前を表示するには、［ダッシュボードの表示名］スイッチを有効に

します。

8. ダッシュボードを共有するには、［共有］スイッチを有効にします。

このオプションは、レポート作成管理者のみが使用できます。

9. 新しいダッシュボードに追加するビューを選択するには、［ビューアイテムの追加］を

クリックします。

10.［ビュー］リストで、目的のビューを選択し［追加］をクリックします。

11. ビューを追加するには、手順 4 ～ 10 を繰り返します。

複数のビューを追加する場合は、追加するビューをドラッグアンドドロップするとダッ
シュボードのレイアウトを更新できます。

12.［保存］ をクリックします。

リアルタイムレポート 
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関連リンク

リアルタイムダッシュボードを作成する

リアルタイムレポートダッシュボードを表示する

このタスクについて

［ダッシュボードビューア］ページに、リアルタイムレポートダッシュボードを表示できます。
共有ダッシュボードと作成したダッシュボードを表示できます。［ダッシュボードビューア］に
は、他のエージェントとスーパーバイザが作成したプライベートダッシュボードは表示されま
せん。

［ダッシュボードビューア］ページのダッシュボードに新しいフィルタを追加できます。測定値
列をドラッグアンドドロップして、［ダッシュボードビューア］ページの測定値列の順序を変更
することもできます。

ブラウザのキャッシュまたはローカルストレージをクリアすると、［ダッシュボードビューア］
ページの測定値列の一時的な順序がデフォルトに戻ります。［ダッシュボードビューア］ページ
に追加する一時フィルタは、ダッシュボード間で切り替える場合にのみ保持されます。ビュー
またはダッシュボードを編集して、フィルタを追加したり、測定値列の順序を完全に変更した
りできます。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.［ダッシュボードビューア］ページで、表示するダッシュボードを選択します。

3. フィルタをダッシュボードに適用するには、目的のビューで［フィルタ］をクリックし

ます。

4.［測定値］リストで、必要な測定値を選択します。

5.［演算子］リストで、必要な演算子を選択します。

6.［値］リストで、測定値の文字列または番号を入力します。

［ダッシュボードビューア］ページにフィルタされたビューの測定値のリストが表示さ

れます。

7. (オプション) テーブルの測定値列の順序を変更するには、列をドラッグアンドドロップ

します。

8. (オプション) フィルタを追加するには、  をクリックして手順 3 ～ 6 を繰り返します。

関連リンク

リアルタイムレポートとダッシュボードを表示する

ダッシュボードを編集する

このタスクについて

作成したダッシュボードの設定を更新します。デフォルト設定は復元できないため、デフォル
トダッシュボードを編集しないでください。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

ダッシュボード
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3.［ダッシュボードマネージャ］ をクリックします。

4.［ダッシュボードマネージャ］ページで、編集するダッシュボードの  をクリックしま

す。

5. 必要に応じて、ダッシュボードを編集します。

6. (オプション) ダッシュボードからビューを削除するには、  をクリックします。

7.［保存］ をクリックします。

ダッシュボードを複製する

このタスクについて

既存のダッシュボードを複製して、類似した設定で複数のダッシュボードを作成できます。複
製したダッシュボードの別の複製を編集、エクスポート、削除、作成できます。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ダッシュボードマネージャ］ をクリックします。

4.［ダッシュボードマネージャ］ページで、複製するダッシュボードの  をクリックしま

す。

5.［ダッシュボードの複製］ウィンドウで、複製したダッシュボードの名前を入力し、

［OK］をクリックします。

［ダッシュボードマネージャ］ページに［ダッシュボードマネージャ］ページに複製さ

れたダッシュボードが表示されます。

ダッシュボードを非表示または表示する

このタスクについて

レポート作成管理者は、［ダッシュボードビューア］ページでリアルタイムレポート作成ダッシ
ュボードを非表示または表示できます。

手順

1. レポート作成管理者として［リアルタイムレポート］にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ダッシュボードマネージャ］ をクリックします。

4.［ダッシュボードマネージャ］ページで、非表示にするダッシュボードの  をクリック

します。

［ダッシュボードマネージャ］ページには非表示のダッシュボードはダッシュボードの

リストに表示されなくなりました。

5. 非表示のダッシュボードを表示するには、  をクリックします。

6. (オプション) すべての非表示のダッシュボードを表示するには、［非表示のリセット］

をクリックします。

リアルタイムレポート 

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 114
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

115

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


ダッシュボードを削除する

このタスクについて

作成した［リアルタイムレポート］ダッシュボードは削除できます。削除すると復元できない
ので、デフォルトのダッシュボードは削除しないでください。パブリックダッシュボードは削
除できません。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ダッシュボードマネージャ］ をクリックします。

4.［ダッシュボードマネージャ］ページで、削除するダッシュボードの  をクリックしま

す。

5.［ダッシュボードの削除］ダイアログボックスで、［ダッシュボードの削除］をクリック

します。

ダッシュボードをエクスポートする

このタスクについて

リアルタイムレポート作成ダッシュボードを .json ファイルとしてエクスポートできます。

その他のリアルタイムレポート作成ユーザーは、作成したダッシュボードをインポートして使
用できます。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ビューマネージャ］ をクリックします。

4.［ビューマネージャ］ページで、エクスポートするダッシュボードの  をクリックしま

す。

エクスポートされたダッシュボードは、ブラウザのデフォルトのダウンロード場所に保
存されます。

ダッシュボードをインポートする

このタスクについて

別のユーザーが作成したダッシュボードをインポートして、そのダッシュボードを使用してリ
アルタイムレポートを生成できます。

手順

1.［リアルタイムレポート］ にログインします。

2.  をクリックします。

3.［ビューマネージャ］ をクリックします。

4.［ビューマネージャ］ ページで、  をクリックします。

ダッシュボード
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5. エクスポートしたダッシュボードの保存場所に移動し、.json ファイルを選択して［開

く］をクリックします。

［ビューマネージャ］ページにインポートされたダッシュボードが表示されます。

リアルタイムレポート 
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第 9 章: リアルタイムレポートの標準メジャ
ー

リアルタイムレポートのプロデューサー
Avaya Workspaces では Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud からプロデュ
ーサーを使用してビューを作成します。Analytics for Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud に、各ビューで使用する利用可能な測定値のリストが表示されます。

次の表に、プロデューサーと各測定値を示します。

プロデューサー プロデューサーのタイプ 説明

エージェント インターバルの更新（ITD） エージェントの情報とエージェントのプロパティ
のレポートを表示します。

チャネル別エージェ
ント

インターバルの更新（ITD） チャネル別のエージェントのパフォーマンスと生
産性のレポートを表示します。

キュー別エージェン
ト

インターバルの更新（ITD） エージェントが各キューで処理したインタラクシ
ョンのレポートを表示します。

CallbackDetail ジャーナル（JRNL） インタラクションと関連するコールバックのレポ
ートを表示します。

チャネル インターバルの更新（ITD） すべてのチャネルのレポートを表示します。

DialogDetail コンタクト詳細レコード
（CDR）

インタラクションの詳細と関連するダイアログの
レポートを表示します。

グループ インターバルの更新（ITD） アカウント内のすべてのグループのレポートを表
示します。

キュー インターバルの更新（ITD） 特定のキューのエージェントのパフォーマンスの
レポートを表示します。

チャネル別キュー インターバルの更新（ITD） エージェントがすべてのチャネルの各キューで処
理したインタラクションのレポートを表示しま
す。

プロデューサーのタイプ

次の表で、プロデューサーのタイプについて説明します。

プロデューサーのタイプ 説明

インターバルの更新（ITD） 現在の 24 時間インターバルで測定値を計算します。

コンタクト詳細レコード（CDR） 各インタラクションで Analytics for Avaya Experience Platform
™ Public Cloud が収集するデータをレポートします。

ジャーナル（JRNL） ジャーナル化された測定値をレポートします。
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測定値のリセット

一部の日時のインターバル（ITD）測定値は、選択したタイムゾーンに基づいて午前 0 時にリ
セットされます。アカウント管理者が特定のタイムゾーンを設定していない場合、この一部の
測定値は UTC の午前 0 時にリセットされます。

午前 0 時にリセットされる測定値の詳細については、特定のプロデューサータイプの［午前 0 
時のリセット］列を参照してください。例えば、エージェントプロデューサーで午前 0 時にリ
セットされる測定値については、「エージェントプロデューサーの測定値 (118 ページ)」の「午
前 0 時のリセット」列を参照してください。

注

コンタクト詳細レコード（CDR）プロデューサーとジャーナル（JRNL）プロデューサーは
午前 0 時にリセットされません。

選択したタイムゾーンが夏時間（DST）をサポートしている場合、Analytics for Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud で少なくとも年に 1 回、次の操作を行います。

• あらかじめ設定された時間に時刻を進める。

• あらかじめ設定された時間に時刻を戻す。

例えば、年が 2023 で、選択したタイムゾーンがアメリカ/ニューヨークの場合、Analytics for 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud は 1 年に 2 回時間を変更します。次の表に、その日
の時刻の変更と継続時間の変更の詳細を示します。

日時 時間変更 オフセット ITD 継続時間

3 月 13 日（日）02:00 +1 時間（DST 開始） GMT-4 23 時間

11 月 5 日（日）02:00 -1 時間（DST 終了） GMT-5 25 時間

削除された非アクティブなデータの保持

Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud は削除されたデータを 1 日保持しま
す。リアルタイムレポート作成ダッシュボードには、選択したタイムゾーンに基づいて ITD 測
定値が午前 0 時にリセットされるまで、エージェントやキューなどの削除されたデータが引き
続き表示されます。

リアルタイムレポート作成ダッシュボードには、非アクティブなデータが 28 日間表示されま
す。この期間が経過し、選択したタイムゾーンに基づいて午前 0 時に ITD 測定値がリセットさ
れると、Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud は非アクティブなデータを削
除します。

関連リンク

プロデューサー (100 ページ)

エージェントプロデューサーの測定値
次の表に、エージェントプロデューサーの測定値を示します。

リアルタイムレポートの標準メジャー
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

アラート状態から放棄 レポート期間中にカスタマーが切断したアラー
ト中インタラクションの数。

［はい］

アクティブ継続時間 すべてのチャネルのすべてのインタラクション
のアクティブ継続時間の合計。

［はい］

ACW 回数 エージェントが ACW 状態に入った回数。 ［はい］

ACW 継続時間 レポート期間中にエージェントが ACW 状態に

なっていた時間。

［はい］

開始済みアドホック電子メール コンタクトセンターから発信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］

送信済みアドホックメール コンタクトセンターから送信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］

エージェント表示名 アプリケーションセンターの管理 で設定された

エージェントの名前。

［いいえ］

エージェントの名 エージェントの名。 ［いいえ］

エージェント ID エージェントの一意の ID。 ［いいえ］

エージェントの姓 エージェントの姓。 ［いいえ］

エージェントログイン ID エージェントに関連付けられたログイン ID。 ［いいえ］

エージェントログオン継続時間 レポート期間中にエージェントが Avaya 
Workspaces にログインしていた時間。

［はい］

エージェントの準備中理由コー
ドの継続時間

レポート期間中にエージェントが理由コードを
使用して［準備中］状態だった時間。

［はい］

エージェント状態 エージェントの現在の状態。エージェント状態
は次の通りです。

• ログイン済

• 準備完了

• 準備中

• ログアウト済み

［いいえ］

次のページに続く…

エージェントプロデューサーの測定値
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

エージェント音声通話状態 音声通話中のエージェントの現在の状態。エー
ジェント状態は次の通りです。

• 非通話中

• アラート中

• アクティブ

• ACW（後処理）

• 保留

• 相談

• 相談アラート

• 相談済み

• 相談保留

• 会議

次の場合、測定値は空になります。

• エージェントが音声以外のチャネルからイン
タラクションを受信した場合。

• エージェントが以前に音声インタラクション
を行っていない場合。

［いいえ］

アラート継続時間 エージェントのすべてのチャネルのインタラク
ションの合計アラート時間。

［はい］

アラート中 エージェントがアラートされているインタラク
ションの数。

［いいえ］

応答済み エージェントが応答したインタラクションの数。［はい］

割り込み済み レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った回数。

［はい］

割り込み済み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った継続時間。

［はい］

割り込み レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した回数。

［はい］

割り込み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した時間。

［はい］

コーチ済み スーパーバイザがエージェントをコーチした回
数。

［はい］

コーチ済み継続時間 スーパーバイザがエージェントをコーチした時
間。

［はい］

コーチング スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した回数。

［はい］

コーチング継続時間 スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した時間。

［はい］

次のページに続く…
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

完了済み レポート期間内にエージェントが完了したイン
タラクションの数。

［はい］

完了済みログオン継続時間 レポート期間中にエージェントが Avaya 
Workspaces にログインしていた時間。

［はい］

完了済み準備中理由継続時間 レポート期間中にエージェントが理由コードを
使用して準備中状態だった時間。

［はい］

完了済み準備中合計時間 レポート期間中にエージェントが準備中状態だ
った時間。

［はい］

ユーザーに開始済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントに相談通話を発信し会議として終了したイ
ンタラクション数。

このメトリックは、エージェントが相談通話を会
議として完了すると、この通話を発信したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了し
たインタラクション数。

このメトリックは、発信元エージェントが相談通
話を会議として完了すると、相談通話に応答した
エージェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された会議 レポート期間内にエージェントがキューに相談
通話を発信し会議として終了したインタラクシ
ョン数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了し
たインタラクション数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーに開始済みの相談 エージェントが別のユーザーに相談通話として
発信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの相談 レポート期間内にエージェントが応答したユー
ザーへの相談通話の数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された相談 エージェントが別のキューに相談通話として発
信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

次のページに続く…
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

キューが応答した相談 レポート期間中にエージェントが応答したキュ
ーへの相談通話数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

相談済み継続時間 エージェントが別のエージェントと相談通話を
行っていた時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

相談中継続時間 エージェントが別のエージェントとの相談に費
やした時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

外部への相談 エージェントが外線番号のユーザーとの相談通
話を開始したインタラクション数。

［はい］

外部相談時間 エージェントが外線番号のユーザーとの相談に
費やした時間。

［はい］

外部への会議 結果的に会議になった外部相談通話の数。 ［はい］

外線音声通話時間 エージェントがレポート期間内に外線通話に費
やした時間。

［はい］

外線音声通話 レポート期間内にエージェントが発信した外線
音声通話の数。

［はい］

転送済み レポート期間中にエージェントが転送したイン
タラクション数。

［はい］

保留 レポート期間中にカスタマーの表示可能な保留
数。

［はい］

エージェント保留時間 エージェントがカスタマーインタラクションを
保留にした時間。

［はい］

アイドル継続時間 エージェントがインタラクションでアクティブ
になっていないが作業に利用できる時間。

［はい］

未応答 エージェントが応答しなかった配信済みインタ
ラクション数。

転送されたインタラクションが未応答の場合、メ
トリックは増分しません。

［はい］

配信数 レポート期間中にエージェントに配信されたイ
ンタラクション数。

［はい］

理由コード名 理由コードの名前。

エージェントが［準備中］状態に入った時に、エ

ージェントはドロップダウンリストからこの値
を選択します。選択した値にエージェントのリ
アルタイムレポートが表示されます。

［いいえ］

ACW 時間 エージェントが ACW 状態になっていた時間

（dd:hh:mm:ss 形式）。

この値は、エージェントがコンタクト後処理を完
了するまで増加します。

［いいえ］

次のページに続く…
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

アクティブ時間 エージェントが［アクティブ］状態になっている

時間を示すティッカー。

［いいえ］

状態/経過時間 エージェント状態の時間を示すティッカー。 ［いいえ］

ログイン時間 エージェントが Avaya Workspaces にログイン

している時間を示すティッカー。

［いいえ］

保留時間 エージェントがインタラクションを保留にした
時間を示すティッカー。

［いいえ］

準備中合計時間 ［準備中］状態の合計時間。 ［はい］

キューから転送受諾済み キューからのシングルステップ転送が成功した
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーから転送承諾済み ユーザーからのシングルステップ転送が成功し
たインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送開始済み キューへのシングルステップ転送が開始された
インタラクションの数。

［はい］

下書き付きのキューに発信済み
の転送

レポートインターバル内で、電子メールの下書き
がエージェントからキューに転送された回数。

［はい］

ユーザーへの転送開始済み ユーザーへのシングルステップ転送が開始され
たインタラクションの数。

［はい］

下書き付きのユーザーに発信済
みの転送

レポートインターバル内で、電子メールの下書き
がエージェントからスーパーバイザまたは他の
エージェントに転送された回数。

［はい］

外部への転送キャンセル済み 外部アドレスへのシングルステップ転送がキャ
ンセルされたインタラクションの数。

［はい］

外部への転送に失敗 外部アドレスへのシングルステップ転送が失敗
したインタラクションの数。

［はい］

外部への転送開始済み 外部アドレスへのシングルステップ転送が開始
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送キャンセル済み キューへのシングルステップ転送がキャンセル
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送に失敗 キューへのシングルステップ転送が失敗したイ
ンタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送キャンセル済
み

ユーザーへのシングルステップ転送がキャンセ
ルされたインタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送に失敗 ユーザーへのシングルステップ転送が失敗した
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーステータス 使用中または削除済みかどうかを示すユーザー
のステータス。

［いいえ］

外部へのウォーム転送 結果的に外線番号に転送されたインタラクショ
ンの数。

［はい］

ユーザーへのウォーム転送開始
済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが別
のエージェントへの転送を開始したインタラク
ション数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

ユーザーからのウォーム転送応
答済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントがユ
ーザーからの転送に応答したインタラクション
数。

［はい］

キューへのウォーム転送開始済
み

キューへの相談通話の結果、エージェントがキュ
ーへの転送を開始したインタラクション数。

［はい］

キューからのウォーム転送応答
済み

キューへの相談通話の結果、エージェントがキュ
ーからの転送に応答したインタラクション数。

［はい］

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

チャネル別エージェントプロデューサーの測定値
次の表に、チャネル別エージェントプロデューサーの測定値を示します。

測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

アラート状態から放棄 レポート期間中にカスタマーが切断したアラー
ト中インタラクションの数。

［はい］

アクティブ継続時間 すべてのチャネルのすべてのインタラクション
のアクティブ継続時間の合計。

［はい］

ACW 中のアクティブなエンゲ

ージメント

エージェントのアクティブなインタラクション
の現在数。

［いいえ］

ACW 回数 エージェントが ACW 状態に入った回数。 ［はい］

ACW 継続時間 レポート期間中にエージェントが ACW 状態に

なっていた時間。

［はい］

開始済みアドホック電子メール コンタクトセンターから発信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］

送信済みアドホックメール コンタクトセンターから送信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］

エージェント表示名 アプリケーションセンターの管理 で設定された

エージェントの名前。

［いいえ］

エージェントの名 エージェントの名。 ［いいえ］

エージェント ID エージェントの一意の ID。 ［いいえ］

エージェントの姓 エージェントの姓。 ［いいえ］

エージェントログイン ID エージェントに関連付けられたログイン ID。 ［いいえ］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

エージェント音声通話状態 音声通話中のエージェントの現在の状態。エー
ジェント状態は次の通りです。

• 非通話中

• アラート中

• アクティブ

• ACW（後処理）

• 保留

• 相談

• 相談アラート

• 相談済み

• 相談保留

• 会議

次の場合、測定値は空になります。

• エージェントが音声以外のチャネルからイン
タラクションを受信した場合。

• エージェントが以前に音声インタラクション
を行っていない場合。

［いいえ］

アラート継続時間 エージェントのすべてのチャネルのインタラク
ションの合計アラート時間。

［はい］

アラート中 エージェントがアラートされているインタラク
ションの数。

［いいえ］

応答済み エージェントが応答したインタラクションの数。［はい］

割り込み済み レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った回数。

［はい］

割り込み済み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った継続時間。

［はい］

割り込み レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した回数。

［はい］

割り込み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した時間。

［はい］

チャネル ID インタラクションのチャネル ID。 ［いいえ］

チャネルアイドル継続時間 エージェントがインタラクションでアクティブ
ではないが、作業に利用できる時間。

この測定値はチャネル別に計算されます。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

チャネル状態 エージェントに割り当てられたチャネルの現在
の状態。

チャネル状態は次のとおりです。

• ログイン済みチャネル

• 準備完了チャネル

• 準備中チャネル

• ログアウト済みチャネル

• ログイン失敗チャネル

［いいえ］

チャネル状態タイムスタンプ エージェントがチャネル状態に割り当てられた
時間。

［いいえ］

チャネルタイプ エージェントがコンタクトを処理したチャネル
タイプ。

チャネルタイプは次のようになります。

•［音声］

•［電子メール］

•［チャット］

•［チャットおよびメッセージング］

［いいえ］

チャネルワーク状態 リストされているチャネルのエージェントの作
業状態。

作業状態は次のとおりです。

•［応答不可］ - エージェントがログアウトして

いるか、準備中であることを示します。

•［アイドル］ - このチャネルのインタラクショ

ンでエージェントが準備完了でありアクティ
ブではないことを示します。

•［応答可能］ - チャネルの 1 つのインタラクシ

ョンでエージェントがアクティブになってい
るが、多重性スロットがいっぱいになっていな
いことを示します。

•［話中］ - エージェントがチャネルでアクティ

ブになっており、多重性スロットがいっぱいに
なっていることを示します。

［いいえ］

コーチ済み スーパーバイザがエージェントをコーチした回
数。

［はい］

コーチ済み継続時間 スーパーバイザがエージェントをコーチした時
間。

［はい］

コーチング スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した回数。

［はい］

コーチング継続時間 スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した時間。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

完了済み レポート期間内にエージェントが完了したイン
タラクションの数。

［はい］

ユーザーに開始済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントに相談通話を発信し会議として終了したイ
ンタラクション数。

このメトリックは、エージェントが相談通話を会
議として完了すると、この通話を発信したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了し
たインタラクション数。

このメトリックは、発信元エージェントが相談通
話を会議として完了すると、相談通話に応答した
エージェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された会議 レポート期間内にエージェントがキューに相談
通話を発信し会議として終了したインタラクシ
ョン数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了し
たインタラクション数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーに開始済みの相談 エージェントが別のユーザーに相談通話として
発信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの相談 レポート期間内にエージェントが応答したユー
ザーへの相談通話の数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された相談 エージェントが別のキューに相談通話として発
信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した相談 レポート期間中にエージェントが応答したキュ
ーへの相談通話数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

相談済み継続時間 エージェントが別のエージェントと相談通話を
行っていた時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

相談中継続時間 エージェントが別のエージェントとの相談に費
やした時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

外部への相談 エージェントが外線番号のユーザーとの相談通
話を開始したインタラクション数。

［はい］

外部相談時間 エージェントが外線番号のユーザーとの相談に
費やした時間。

［はい］

外部への会議 結果的に会議になった外部相談通話の数。 ［はい］

排他的の件数 排他的モード（音声優先）がアクティブになった
回数。

このメトリックは、アクティブな音声インタラク
ションでエージェントが、他のすべてのデジタル
インタラクションをブロックする排他的モード
に入ると、1 ずつ増加します。

［はい］

排他的時間 エージェントが、他のすべてのデジタルインタラ
クションをブロックする排他的モード（音声優
先）に費やした時間。

［はい］

転送済み レポート期間中にエージェントが転送したイン
タラクション数。

［はい］

保留 レポート期間中にカスタマーの表示可能な保留
数。

［はい］

エージェント保留時間 エージェントがカスタマーインタラクションを
保留にした時間。

［はい］

未応答 エージェントが応答しなかった配信済みインタ
ラクション数。

転送されたインタラクションが未応答の場合、メ
トリックは増分しません。

［はい］

配信数 レポート期間中にエージェントに配信されたイ
ンタラクション数。

［はい］

アクティブ時間 エージェントが［アクティブ］状態になっている

時間を示すティッカー。

［いいえ］

保留時間 エージェントがインタラクションを保留にした
時間を示すティッカー。

［いいえ］

キューから転送受諾済み キューからのシングルステップ転送が成功した
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーから転送承諾済み ユーザーからのシングルステップ転送が成功し
たインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送開始済み キューへのシングルステップ転送が開始された
インタラクションの数。

［はい］

下書き付きのキューに発信済み
の転送

レポートインターバル内で、電子メールの下書き
がエージェントからキューに転送された回数。

［はい］

ユーザーへの転送開始済み ユーザーへのシングルステップ転送が開始され
たインタラクションの数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

下書き付きのユーザーに発信済
みの転送

レポートインターバル内で、電子メールの下書き
がエージェントからスーパーバイザまたは他の
エージェントに転送された回数。

［はい］

外部への転送キャンセル済み 外部アドレスへのシングルステップ転送がキャ
ンセルされたインタラクションの数。

［はい］

外部への転送に失敗 外部アドレスへのシングルステップ転送が失敗
したインタラクションの数。

［はい］

外部への転送開始済み 外部アドレスへのシングルステップ転送が開始
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送キャンセル済み キューへのシングルステップ転送がキャンセル
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送に失敗 キューへのシングルステップ転送が失敗したイ
ンタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送キャンセル済
み

ユーザーへのシングルステップ転送がキャンセ
ルされたインタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送に失敗 ユーザーへのシングルステップ転送が失敗した
インタラクションの数。

［はい］

外部へのウォーム転送 結果的に外線番号に転送されたインタラクショ
ンの数。

［はい］

ワーク制限 エージェントの現在の多重度数。 ［いいえ］

ユーザーへのウォーム転送開始
済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが別
のエージェントへの転送を開始したインタラク
ション数。

［はい］

ユーザーからのウォーム転送応
答済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントがユ
ーザーからの転送に応答したインタラクション
数。

［はい］

キューへのウォーム転送開始済
み

キューへの相談通話の結果、エージェントがキュ
ーへの転送を開始したインタラクション数。

［はい］

キューからのウォーム転送応答
済み

キューへの相談の結果、エージェントがキューか
らの転送に応答したインタラクション数。

［はい］

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

キュー別エージェントプロデューサーの測定値
次の表に、キュー別エージェントプロデューサーの測定値を示します。

測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

アラート状態から放棄 レポート期間中にカスタマーが切断したアラー
ト中インタラクションの数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

アクティブ チャネルまたはキューでアクティブなインタラ
クションの数。

［いいえ］

アクティブ継続時間 すべてのチャネルのすべてのインタラクション
のアクティブ継続時間の合計。

［はい］

ACW 回数 エージェントが ACW 状態に入った回数。 ［はい］

ACW 継続時間 レポート期間中にエージェントが ACW 状態に

なっていた時間。

［はい］

エージェント表示名 アプリケーションセンターの管理 で設定された

エージェントの名前。

［いいえ］

エージェントの名 エージェントの名。 ［いいえ］

エージェント ID エージェントの一意の ID。 ［いいえ］

エージェントの姓 エージェントの姓。 ［いいえ］

エージェントログイン ID エージェントに関連付けられたログイン ID。 ［いいえ］

アラート継続時間 エージェントのすべてのチャネルのインタラク
ションの合計アラート時間。

［はい］

アラート中 エージェントがアラートされているインタラク
ションの数。

［いいえ］

応答済み エージェントが応答したインタラクションの
数。

［はい］

割り込み済み レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った回数。

［はい］

割り込み済み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った継続時間。

［はい］

割り込み レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した回数。

［はい］

割り込み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した時間。

［はい］

コーチ済み スーパーバイザがエージェントをコーチした回
数。

［はい］

コーチ済み継続時間 スーパーバイザがエージェントをコーチした時
間。

［はい］

コーチング スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した回数。

［はい］

コーチング継続時間 スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した時間。

［はい］

完了済み レポート期間内にエージェントが完了したイン
タラクションの数。

［はい］

次のページに続く…

リアルタイムレポートの標準メジャー

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 130
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

131

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

ユーザーに開始済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントに相談通話を発信し会議として終了したイ
ンタラクション数。

このメトリックは、エージェントが相談通話を
会議として完了すると、この通話を発信したエ
ージェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了
したインタラクション数。

このメトリックは、発信元エージェントが相談
通話を会議として完了すると、相談通話に応答
したエージェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された会議 レポート期間内にエージェントがキューに相談
通話を発信し会議として終了したインタラクシ
ョン数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了
したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーに開始済みの相談 エージェントが別のユーザーに相談通話として
発信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの相談 レポート期間内にエージェントが応答したユー
ザーへの相談通話の数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された相談 エージェントが別のキューに相談通話として発
信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した相談 レポート期間中にエージェントが応答したキュ
ーへの相談通話数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

相談済み継続時間 エージェントが別のエージェントと相談通話を
行っていた時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

相談中継続時間 エージェントが別のエージェントとの相談に費
やした時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

外部への相談 エージェントが外線番号のユーザーとの相談通
話を開始したインタラクション数。

［はい］

外部相談時間 エージェントが外線番号のユーザーとの相談に
費やした時間。

［はい］

外部への会議 結果的に会議になった外部相談通話の数。 ［はい］

保留 レポート期間中にカスタマーの表示可能な保留
数。

［はい］

エージェント保留時間 エージェントがカスタマーインタラクションを
保留にした時間。

［はい］

未応答 エージェントが応答しなかった配信済みインタ
ラクション数。

転送されたインタラクションが未応答の場合、
メトリックは増分しません。

［はい］

配信数 レポート期間中にエージェントに配信されたイ
ンタラクション数。

［はい］

キュー ID エージェントがコンタクトを処理したキューの
一意の ID。

［いいえ］

キュー名 キューの名前。 ［いいえ］

キューから転送受諾済み キューからのシングルステップ転送が成功した
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーから転送承諾済み ユーザーからのシングルステップ転送が成功し
たインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送開始済み キューへのシングルステップ転送が開始された
インタラクションの数。

［はい］

下書き付きのキューに発信済み
の転送

レポートインターバル内で、電子メールの下書
きがエージェントからキューに転送された回
数。

［はい］

ユーザーへの転送開始済み ユーザーへのシングルステップ転送が開始され
たインタラクションの数。

［はい］

下書き付きのユーザーに発信済
みの転送

レポートインターバル内で、電子メールの下書
きがエージェントからスーパーバイザまたは他
のエージェントに転送された回数。

［はい］

キューへの転送キャンセル済み キューへのシングルステップ転送がキャンセル
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送に失敗 キューへのシングルステップ転送が失敗したイ
ンタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送キャンセル済
み

ユーザーへのシングルステップ転送がキャンセ
ルされたインタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送に失敗 ユーザーへのシングルステップ転送が失敗した
インタラクションの数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

外部へのウォーム転送 結果的に外線番号に転送されたインタラクショ
ンの数。

［はい］

ユーザーへのウォーム転送開始
済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが
別のエージェントへの転送を開始したインタラ
クション数。

［はい］

ユーザーからのウォーム転送応
答済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが
ユーザーからの転送に応答したインタラクショ
ン数。

［はい］

キューへのウォーム転送開始済
み

キューへの相談通話の結果、エージェントがキ
ューへの転送を開始したインタラクション数。

［はい］

キューからのウォーム転送応答
済み

キューへの相談の結果、エージェントがキュー
からの転送に応答したインタラクション数。

［はい］

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

チャネルプロデューサーの測定値
次の表に、チャネルプロデューサーの測定値を示します。

測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

アラート状態から放棄 レポート期間中にカスタマーが切断したアラー
ト中インタラクションの数。

［はい］

キューから放棄 選択したキューでコンタクトが配信される前に
カスタマーが放棄したインタラクション数。

［はい］

放棄継続時間 インタラクションがキューに追加されてから放
棄されるまでの時間。

［はい］

アクティブ チャネルまたはキューでアクティブなインタラ
クションの数。

［いいえ］

ACW 中のアクティブなエージェ

ント

キューとチャネルで現在 ACW （コンタクト後処

理）状態のエージェント数。

［いいえ］

アクティブ継続時間 すべてのチャネルのすべてのインタラクション
のアクティブ継続時間の合計。

［はい］

ACW 中のアクティブなエンゲー

ジメント

キューまたはチャネルのアクティブな ACW 状
態のインタラクションの数。

［いいえ］

ACW 回数 エージェントが ACW 状態に入った回数。 ［はい］

ACW 継続時間 レポート期間中にエージェントが ACW 状態に

なっていた時間。

［はい］

開始済みアドホック電子メール コンタクトセンターから発信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

送信済みアドホックメール コンタクトセンターから送信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］

アラート継続時間 エージェントのすべてのチャネルのインタラク
ションの合計アラート時間。

［はい］

アラート中 エージェントがアラートされているインタラク
ションの数。

［いいえ］

応答済み エージェントが応答したインタラクションの数。［はい］

割り込み済み レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った回数。

［はい］

割り込み済み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った継続時間。

［はい］

割り込み レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した回数。

［はい］

割り込み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した時間。

［はい］

チャネル ID インタラクションのチャネル ID。 ［いいえ］

完了済み レポート期間内にエージェントが完了したイン
タラクションの数。

［はい］

ユーザーに開始済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントに相談通話を発信し会議として終了したイ
ンタラクション数。

このメトリックは、エージェントが相談通話を会
議として完了すると、この通話を発信したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了し
たインタラクション数。

このメトリックは、発信元エージェントが相談通
話を会議として完了すると、相談通話に応答した
エージェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された会議 レポート期間内にエージェントがキューに相談
通話を発信し会議として終了したインタラクシ
ョン数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了し
たインタラクション数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

ユーザーに開始済みの相談 エージェントが別のユーザーに相談通話として
発信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの相談 レポート期間内にエージェントが応答したユー
ザーへの相談通話の数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された相談 エージェントが別のキューに相談通話として発
信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した相談 レポート期間中にエージェントが応答したキュ
ーへの相談通話数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェ
ントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

相談済み継続時間 エージェントが別のエージェントと相談通話を
行っていた時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

相談中継続時間 エージェントが別のエージェントとの相談に費
やした時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

外部への相談 エージェントが外線番号のユーザーとの相談通
話を開始したインタラクション数。

［はい］

外部相談時間 エージェントが外線番号のユーザーとの相談に
費やした時間。

［はい］

外部への会議 結果的に会議になった外部相談通話の数。 ［はい］

転送済み レポート期間中にエージェントが転送したイン
タラクション数。

［はい］

エージェント保留時間 エージェントがカスタマーインタラクションを
保留にした時間。

［はい］

未応答 エージェントが応答しなかった配信済みインタ
ラクション数。

転送されたインタラクションが未応答の場合、メ
トリックは増分しません。

［はい］

配信数 レポート期間中にエージェントに配信されたイ
ンタラクション数。

［はい］

キューに配信済み レポート期間中にキューに配信されたインタラ
クション数。

［はい］

キューから転送受諾済み キューからのシングルステップ転送が成功した
インタラクションの数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

ユーザーから転送承諾済み ユーザーからのシングルステップ転送が成功し
たインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送開始済み キューへのシングルステップ転送が開始された
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送開始済み ユーザーへのシングルステップ転送が開始され
たインタラクションの数。

［はい］

外部への転送キャンセル済み 外部アドレスへのシングルステップ転送がキャ
ンセルされたインタラクションの数。

［はい］

外部への転送に失敗 外部アドレスへのシングルステップ転送が失敗
したインタラクションの数。

［はい］

外部への転送開始済み 外部アドレスへのシングルステップ転送が開始
されたインタラクションの数。

［はい］

外部へのウォーム転送 結果的に外線番号に転送されたインタラクショ
ンの数。

［はい］

ユーザーへのウォーム転送開始
済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが別
のエージェントへの転送を開始したインタラク
ション数。

［はい］

ユーザーからのウォーム転送応
答済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントがユ
ーザーからの転送に応答したインタラクション
数。

［はい］

キューへのウォーム転送開始済
み

キューへの相談通話の結果、エージェントがキュ
ーへの転送を開始したインタラクション数。

［はい］

キューからのウォーム転送応答
済み

キューへの相談の結果、エージェントがキューか
らの転送に応答したインタラクション数。

［はい］

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

コールバック詳細プロデューサーの測定値
次の表に、コールバック詳細（JRNL）プロデューサーの測定値を示します。

注

コンタクト詳細レコード（CDR）とジャーナル（JRNL）のプロデューサーは午前 0 時に
リセットされません。

測定値 説明

エージェント名 エージェントの名前。

エージェントログイン ID エージェントに関連付けられたログイン ID。

アスタリスク（*）は、削除されたユーザーを示し

ます。
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測定値 説明

属性 コールバックエンゲージメントに使用されるコー
ルバック属性。

コールバック試行 コールバック試行回数。

コールバック作成タイムスタンプ カスタマーがコールバックをリクエストした時
間。

コールバック終了タイムスタンプ カスタマーがコールバックを完了した時間。

カスタマー電話番号 コールバックのカスタマーの電話番号。

キュー ID エージェントがコンタクトを処理したキューの一
意の ID。

キュー名 キューの名前。

ステータス 配信済み、配信中、終了済みなどのコールバック
ステータス。

強制終了理由 コールバックを終了した理由。

終了理由の例としては、最大再試行回数、カスタ
マーによるキャンセル、営業時間外などがありま
す。

コールバックエンゲージメント ID カスタマーへのコールバックのインタラクション 
ID。

コールバック ID プロバイダによって生成されたコールバックエン
ゲージメントのコールバックの一意の ID。

エンゲージメント ID インタラクションの一意の ID。

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

ダイアログ詳細プロデューサーの測定値
次の表に、ダイアログ詳細プロデューサーの測定値を示します。

注

コンタクト詳細レコード（CDR）とジャーナル（JRNL）のプロデューサーは午前 0 時に
リセットされません。

測定値 説明

放棄済みインジケータ 放棄されたインタラクションを示すインジケー
タ。

ACW 終了タイムスタンプ エージェントがインタラクションで ACW セッシ

ョンを終了した時間。

ACW インジケータ このインジケータは、エージェントがインタラク
ションで ACW 状態に入ったかどうかを示しま

す。
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測定値 説明

ACW 開始タイムスタンプ エージェントがインタラクションで ACW セッシ

ョンに入った時間。

エージェント表示名 アプリケーションセンターの管理 で設定された

エージェントの名前。

エージェントの名 エージェントの名。

エージェント ID エージェントの一意の ID。

エージェントによる切断 この測定値は、インタラクションがエージェント
によって切断されたことを示します。

エージェントの姓 エージェントの姓。

エージェントログイン ID エージェントに関連付けられたログイン ID。

割り込み終了タイムスタンプ 割り込みインタラクションの終了時間。

割り込みインジケータ エージェントがスーパーバイザによって割り込み
されたことを示すインジケータ。

割り込み開始タイムスタンプ 割り込みインタラクションの開始時間。

チャネル ID インタラクションのチャネル ID。

チャネルタイプ エージェントがコンタクトを処理したチャネルタ
イプ。

チャネルタイプは次のようになります。

•［音声］

•［電子メール］

•［チャット］

•［チャットおよびメッセージング］

コーチインジケータ エージェントがスーパーバイザによってコーチン
グされたことを示すインジケータ。

コーチタイムスタンプ コーチングセッションの開始時間。

会議インジケータ インタラクションに相談が含まれており、結果的
に会議になったことを示します。

ユーザーに発信された相談インジケータ エージェントがエンゲージメントでユーザーへの
相談通話を発信したかどうかを示します。

ユーザーから受付済みの相談インジケータ 相談されたエージェントがエンゲージメントでエ
ージェントへの相談通話に応答したかどうかを示
します。

ダイアログ ID ダイアログを識別するソースシステム ID。

ダイアログ開始時刻 ダイアログの開始時間。

方向 メッセージの方向。次のオプションがあります。

受信：コンタクトセンターがカスタマーから受信
する電子メール。

送信：コンタクトセンターから送信された電子メ
ール。

次のページに続く…
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測定値 説明

処理コード ID ソースシステムから通話理由に関連付けられた 
ID。

エンゲージメント ID インタラクションの一意の ID。

エンゲージメント開始タイムスタンプ インタラクションの開始時間。

エンゲージメントソース インタラクションのソースである外部システム。
例：

• ソーシャルメディアメッセージングインタラク
ションでは、エンゲージメントソースに、
Facebook、WhatsApp、Instagram、X (Twitter) 
が表示されます。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) 
とのメッセージング統合をサポート対象外
とします。X (Twitter) を使用した Avaya 
Experience Platform™ ソーシャルメディア

アカウントの設定や、X (Twitter) を使用し

たカスタマーとのメッセージ送信またはカ
スタマーからのメッセージ受信ができなく
なります。

•［WebRTC］ インタラクションでは、エンゲージ

メントソースに［WebRTC］が表示されます。

• メッセージングインタラクションでは、エンゲ
ージメントソースに Web メッセンジャーが表

示されます。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) 
とのメッセージング統合をサポート対象外と
します。X (Twitter) を使用した Avaya 
Experience Platform™ ソーシャルメディアア

カウントの設定や、X (Twitter) を使用したカ

スタマーとのメッセージ送信またはカスタマ
ーからのメッセージ受信ができなくなりま
す。

外線通話インジケータ エージェントが外線音声通話を発信したことを示
すブール値。

外部参加者 ID カスタマーを識別するための一意の ID。

IP アドレス インタラクション中にエージェントが使用するデ
バイスの外部 IP アドレス。
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測定値 説明

メッセージタイプ 受信したメッセージのタイプ。

メッセージタイプは次のとおりです。

• 新規

• 返信

• 転送

配信済み属性 エージェントに配信されたインタラクションの属
性。

プロバイダ ID インタラクションのチャネルプロバイダの一意の 
ID。

キューの属性 キューに入ったときのインタラクションの属性。

キュー ID エージェントがコンタクトを処理したキューの一
意の ID。

送信元 プロバイダが設定したメッセージの送信者。

送信先： ［発信先］フィールドの電子メールメッセージの受

信者。

ステータス インタラクションの現在の状態。

状態は次のとおりです。

• アラート

• アクティブ

• 保留

• ACW アクティブ化

• ACW 完了

件名 電子メールメッセージの件名。
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測定値 説明

ソースアドレス エンゲージメントソースのアドレス。

例えば、Facebook、WhatsApp、Instagram などの

ソーシャルメディアインタラクションでは、ソー
スアドレスにビジネスページ名またはプロファイ
ル名が表示されます。X (Twitter) では、ソースア

ドレスにアカウント名が表示されます。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) 
とのメッセージング統合をサポート対象外と
します。X (Twitter) を使用した Avaya 
Experience Platform™ ソーシャルメディアア

カウントの設定や、X (Twitter) を使用したカ

スタマーとのメッセージ送信またはカスタマ
ーからのメッセージ受信ができなくなりま
す。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) 
とのメッセージング統合をサポート対象外と
します。X (Twitter) を使用した Avaya 
Experience Platform™ ソーシャルメディアア

カウントの設定や、X (Twitter) を使用したカ

スタマーとのメッセージ送信またはカスタマ
ーからのメッセージ受信ができなくなりま
す。

［WebRTC］ インタラクションでは、ソースアド

レスに統合 ID または統合名が表示されます。

Avaya Experience Platform™ Public Cloud エージ

ェントとカスタマーは、このソースを使用して相
互にやり取りします。

転送インジケータ エージェントがインタラクションを転送したこと
を示すインジケータ。

ユーザーへのウォーム転送インジケータ ユーザーへの相談の結果、転送された時間を示し
ます。

キューへのウォーム転送インジケータ キューへの相談の結果、転送された時間を示しま
す。

エンゲージメントキュー待機タイムスタンプ インタラクションが最初にキューに入った時間。
これは、エージェントが処理する前にインバウン
ドインタラクションがキュー待機になっている場
合にのみ計算されます。

エンゲージメント配信タイムスタンプ インタラクションが最初にエージェントに配信さ
れた時間。

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。
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グループプロデューサーの測定値
次の表に、グループプロデューサーの測定値を示します。

測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

アラート状態から放棄 レポート期間中にカスタマーが切断したアラー
ト中インタラクションの数。

［はい］

開始済みアドホック電子メール コンタクトセンターから発信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］

送信済みアドホックメール コンタクトセンターから送信されたアドホック
電子メールの数。

［はい］

アクティブ チャネルまたはキューでアクティブなインタラ
クションの数。

［はい］

応答済み エージェントが応答したインタラクションの
数。

［はい］

完了済み レポート期間内にエージェントが完了したイン
タラクションの数。

［はい］

キュー待機中コンタクト キューの現在のインタラクションの数。

ビジネス戦略タスクを使用してインタラクショ
ンを別のキューに転送し、そのキューのエージ
ェントがインタラクションに応答しても、カウ
ントは減りません。

ビジネス戦略タスクを使用してインタラクショ
ンをあるキューから別のキューに転送する方法
に関する詳細を表示するには、「ビジネス戦略」

を参照してください。

［いいえ］

グループ ID ユーザーまたはエージェントグループの一意の 
ID。

［いいえ］

グループ名 ユーザーまたはエージェントグループの名前。 ［いいえ］

グループステータス グループが削除されているかどうかを示すグル
ープのステータス。

［いいえ］

未応答 エージェントが応答しなかった配信済みインタ
ラクション数。

転送されたインタラクションが未応答の場合、
メトリックは増分しません。

［はい］

配信数 レポート期間中にエージェントに配信されたイ
ンタラクション数。

［はい］

キューから転送受諾済み キューからのシングルステップ転送が成功した
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーから転送承諾済み ユーザーからのシングルステップ転送が成功し
たインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送開始済み キューへのシングルステップ転送が開始された
インタラクションの数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

ユーザーへの転送開始済み ユーザーへのシングルステップ転送が開始され
たインタラクションの数。

［はい］

外部への転送キャンセル済み 外部アドレスへのシングルステップ転送がキャ
ンセルされたインタラクションの数。

［はい］

外部への転送に失敗 外部アドレスへのシングルステップ転送が失敗
したインタラクションの数。

［はい］

外部への転送開始済み 外部アドレスへのシングルステップ転送が開始
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送キャンセル済み キューへのシングルステップ転送がキャンセル
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送に失敗 キューへのシングルステップ転送が失敗したイ
ンタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送キャンセル済
み

ユーザーへのシングルステップ転送がキャンセ
ルされたインタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送に失敗 ユーザーへのシングルステップ転送が失敗した
インタラクションの数。

［はい］

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

キュープロデューサーの測定値
次の表に、キュープロデューサーの測定値を示します。

測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

しきい値前に放棄済み キューの特定のしきい値の前、またはエージェ
ントへのアラート中に放棄されたインタラクシ
ョン数。

［はい］

アラート状態から放棄 レポート期間中にカスタマーが切断したアラー
ト中インタラクションの数。

［はい］

キューから放棄 選択したキューでコンタクトが配信される前に
カスタマーが放棄したインタラクション数。

［はい］

放棄継続時間 インタラクションがキューに追加されてから放
棄されるまでの時間。

［はい］

アクティブ チャネルまたはキューでアクティブなインタラ
クションの数。

［いいえ］

ACW 中のアクティブなエージェ

ント

キューとチャネルで現在 ACW （コンタクト後

処理）状態のエージェント数。

［いいえ］

アクティブ継続時間 すべてのチャネルのすべてのインタラクション
のアクティブ継続時間の合計。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

ACW 中のアクティブなエンゲー

ジメント

キューまたはチャネルのアクティブな ACW 状
態のインタラクションの数。

［いいえ］

ACW 回数 エージェントが ACW 状態に入った回数。 ［はい］

ACW 継続時間 レポート期間中にエージェントが ACW 状態に

なっていた時間。

［はい］

アラート継続時間 エージェントのすべてのチャネルのインタラク
ションの合計アラート時間。

［はい］

アラート中 エージェントがアラートされているインタラク
ションの数。

［いいえ］

応答済み エージェントが応答したインタラクションの
数。

［はい］

しきい値後に応答済み キューの特定のしきい値の後に応答された通話
数。

［はい］

割り込み済み レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った回数。

［はい］

割り込み済み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザがエージェン
トに割り込みを行った継続時間。

［はい］

割り込み レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した回数。

［はい］

割り込み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザが割り込みイ
ンタラクションを実行した時間。

［はい］

コーチ済み スーパーバイザがエージェントをコーチした回
数。

［はい］

コーチ済み継続時間 スーパーバイザがエージェントをコーチした時
間。

［はい］

コーチング スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した回数。

［はい］

コーチング継続時間 スーパーバイザがコーチングインタラクション
を実行した時間。

［はい］

完了済み レポート期間内にエージェントが完了したイン
タラクションの数。

［はい］

キュー待機中コンタクト キューの現在のインタラクションの数。

ビジネス戦略タスクを使用してインタラクショ
ンを別のキューに転送し、そのキューのエージ
ェントがインタラクションに応答しても、カウ
ントは減りません。

ビジネス戦略タスクを使用してインタラクショ
ンをあるキューから別のキューに転送する方法
に関する詳細を表示するには、「ビジネス戦略」

を参照してください。

［いいえ］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

ユーザーに開始済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントに相談通話を発信し会議として終了したイ
ンタラクション数。

このメトリックは、エージェントが相談通話を
会議として完了すると、この通話を発信したエ
ージェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了
したインタラクション数。

このメトリックは、発信元エージェントが相談
通話を会議として完了すると、相談通話に応答
したエージェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された会議 レポート期間内にエージェントがキューに相談
通話を発信し会議として終了したインタラクシ
ョン数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェ
ントからの相談通話に応答し、会議として終了
したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーに開始済みの相談 エージェントが別のユーザーに相談通話として
発信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済みの相談 レポート期間内にエージェントが応答したユー
ザーへの相談通話の数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューに発信された相談 エージェントが別のキューに相談通話として発
信したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

キューが応答した相談 レポート期間中にエージェントが応答したキュ
ーへの相談通話数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージ
ェントに 1 ずつ増分されます。

［はい］

相談済み継続時間 エージェントが別のエージェントと相談通話を
行っていた時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

相談中継続時間 エージェントが別のエージェントとの相談に費
やした時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

外部への相談 エージェントが外線番号のユーザーとの相談通
話を開始したインタラクション数。

［はい］

外部相談時間 エージェントが外線番号のユーザーとの相談に
費やした時間。

［はい］

外部への会議 結果的に会議になった外部相談通話の数。 ［はい］

エージェント保留時間 エージェントがカスタマーインタラクションを
保留にした時間。

［はい］

デフォルトキュー キューがデフォルトのキューかどうかを示しま
す。

［いいえ］

未応答 エージェントが応答しなかった配信済みインタ
ラクション数。

転送されたインタラクションが未応答の場合、
メトリックは増分しません。

［はい］

配信数 レポート期間中にエージェントに配信されたイ
ンタラクション数。

［はい］

キューに配信済み レポート期間中にキューに配信されたインタラ
クション数。

［はい］

キュー ID エージェントがコンタクトを処理したキューの
一意の ID。

［いいえ］

キュー名 キューの名前。 ［いいえ］

キューから転送受諾済み キューからのシングルステップ転送が成功した
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーから転送承諾済み ユーザーからのシングルステップ転送が成功し
たインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送開始済み キューへのシングルステップ転送が開始された
インタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送開始済み ユーザーへのシングルステップ転送が開始され
たインタラクションの数。

［はい］

外部への転送キャンセル済み 外部アドレスへのシングルステップ転送がキャ
ンセルされたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送キャンセル済み キューへのシングルステップ転送がキャンセル
されたインタラクションの数。

［はい］

キューへの転送に失敗 キューへのシングルステップ転送が失敗したイ
ンタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送キャンセル済
み

ユーザーへのシングルステップ転送がキャンセ
ルされたインタラクションの数。

［はい］

ユーザーへの転送に失敗 ユーザーへのシングルステップ転送が失敗した
インタラクションの数。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時のリセ

ット

待機時間 エージェントが通話に応答するまでに、コンタ
クトがキューでの待機に費やした時間。

［はい］

外部へのウォーム転送 結果的に外線番号に転送されたインタラクショ
ンの数。

［はい］

ユーザーへのウォーム転送開始
済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが
別のエージェントへの転送を開始したインタラ
クション数。

［はい］

ユーザーから受付済みのウォー
ム転送

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが
ユーザーからの転送に応答したインタラクショ
ン数。

［はい］

キューへのウォーム転送開始済
み

キューへの相談通話の結果、エージェントがキ
ューへの転送を開始したインタラクション数。

［はい］

キューから受付済みのウォーム
転送

キューへの相談の結果、エージェントがキュー
からの転送に応答したインタラクション数。

［はい］

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

チャネル別キュープロデューサーの測定値
次の表に、チャネル別キュープロデューサーの測定値を示します。

測定値 説明 午前 0 時の

リセット

しきい値前に放棄済み キューの特定のしきい値の前、またはエージェントへのアラー
ト中に放棄されたインタラクション数。

［はい］

アラート状態から放棄 レポート期間中にカスタマーが切断したアラート中インタラ
クションの数。

［はい］

キューから放棄 選択したキューでコンタクトが配信される前にカスタマーが
放棄したインタラクション数。

［はい］

放棄継続時間 インタラクションがキューに追加されてから放棄されるまで
の時間。

この測定値はチャネル別に計算されます。

［はい］

ACW 中のアクティブ

なエージェント

キューとチャネルで現在 ACW （コンタクト後処理）状態のエ

ージェント数。

［いいえ］

アクティブ継続時間 すべてのチャネルのすべてのインタラクションのアクティブ
継続時間の合計。

［はい］

ACW 中のアクティブ

なエンゲージメント

キューまたはチャネルのアクティブな ACW 状態のインタラク

ションの数。

［いいえ］

ACW 回数 エージェントが ACW 状態に入った回数。 ［はい］

ACW 継続時間 レポート期間中にエージェントが ACW 状態になっていた時

間。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時の

リセット

話中エージェント数 現在キューからインタラクションを割り当てる準備ができて
いないエージェントの数。

［いいえ］

準備完了エージェント
数

キューからインタラクションを割り当てることができるエー
ジェントの数。

［いいえ］

ログイン済みエージェ
ント数

キューからインタラクションを割り当てる準備ができている
エージェントの数。

［いいえ］

アラート継続時間 エージェントのすべてのチャネルのインタラクションの合計
アラート時間。

［はい］

アラート中 エージェントがアラートされているインタラクションの数。 ［いいえ］

応答済み エージェントが応答したインタラクションの数。 ［はい］

しきい値後に応答済み キューの特定のしきい値の後に応答された通話数。 ［はい］

割り込み済み レポート期間内にスーパーバイザがエージェントに割り込み
を行った回数。

［はい］

割り込み済み継続時間 レポート期間内にスーパーバイザがエージェントに割り込み
を行った継続時間。

［はい］

チャネル ID インタラクションのチャネル ID。 ［いいえ］

コーチ済み スーパーバイザがエージェントをコーチした回数。 ［はい］

コーチ済み継続時間 スーパーバイザがエージェントをコーチした時間。 ［はい］

コーチング スーパーバイザがコーチングインタラクションを実行した回
数。

［はい］

コーチング継続時間 スーパーバイザがコーチングインタラクションを実行した時
間。

［はい］

完了済み レポート期間内にエージェントが完了したインタラクション
の数。

［はい］

完了エンゲージメント
数

レポート期間中にエージェントが完了したキューに関連付け
られたインタラクションの数。

［いいえ］

特定の完了済みエンゲ
ージメント数

エージェントが応答し完了したキューに関連付けられた特定
のインタラクションの数。

［いいえ］

ユーザーに開始済みの
会議

レポート期間内にエージェントが別のエージェントに相談通
話を発信し会議として終了したインタラクション数。

このメトリックは、エージェントが相談通話を会議として完了
すると、この通話を発信したエージェントに 1 ずつ増分されま

す。

［はい］

ユーザーから受付済み
の会議

レポート期間内にエージェントが別のエージェントからの相
談通話に応答し、会議として終了したインタラクション数。

このメトリックは、発信元エージェントが相談通話を会議とし
て完了すると、相談通話に応答したエージェントに 1 ずつ増分

されます。

［はい］

キューに発信された会
議

レポート期間内にエージェントがキューに相談通話を発信し
会議として終了したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェントに 1 ずつ

増分されます。

［はい］
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測定値 説明 午前 0 時の

リセット

キューが応答した会議 レポート期間内にエージェントが別のエージェントからの相
談通話に応答し、会議として終了したインタラクション数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェントに 1 ずつ

増分されます。

［はい］

ユーザーに開始済みの
相談

エージェントが別のユーザーに相談通話として発信したイン
タラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェントに 1 ずつ

増分されます。

［はい］

ユーザーから受付済み
の相談

レポート期間内にエージェントが応答したユーザーへの相談
通話の数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェントに 1 ずつ

増分されます。

［はい］

キューに発信された相
談

エージェントが別のキューに相談通話として発信したインタ
ラクション数。

このメトリックは、相談通話を開始したエージェントに 1 ずつ

増分されます。

［はい］

キューが応答した相談 レポート期間中にエージェントが応答したキューへの相談通
話数。

このメトリックは、相談通話に応答したエージェントに 1 ずつ

増分されます。

［はい］

相談済み継続時間 エージェントが別のエージェントと相談通話を行っていた時
間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

相談中継続時間 エージェントが別のエージェントとの相談に費やした時間。

この時間は、hh:mm:ss 形式で表示されます。

［はい］

外部への相談 エージェントが外線番号のユーザーとの相談通話を開始した
インタラクション数。

［はい］

外部相談時間 エージェントが外線番号のユーザーとの相談に費やした時間。 ［はい］

外部への会議 結果的に会議になった外部相談通話の数。 ［はい］

予想待機時間 キューに関連付けられたインタラクションが、エージェントが
応答するまで待機する推定時間（秒）。

エージェント保留時間 エージェントがカスタマーインタラクションを保留にした時
間。

［はい］

デフォルトキュー キューがデフォルトのキューかどうかを示します。 ［いいえ］

未応答 エージェントが応答しなかった配信済みインタラクション数。

転送されたインタラクションが未応答の場合、メトリックは増
分しません。

［はい］

配信数 レポート期間中にエージェントに配信されたインタラクショ
ン数。

［はい］

キューに配信済み レポート期間中にキューに配信されたインタラクション数。 ［はい］
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測定値 説明 午前 0 時の

リセット

最も古いエンゲージメ
ント待機タイマー

キューで待機している最も古いインタラクションの現在の時
間（秒）。

［いいえ］

最も古い特定エンゲー
ジメント待機タイマー

エージェントに関連する最も古い特定のエンゲージメントが
応答されるまで待機していた時間（秒）。

［いいえ］

処理中エンゲージメン
ト数

エージェントが応答したがまだ完了していないキューに関連
付けられたインタラクションの数。

［いいえ］

特定の処理中エンゲー
ジメント数

エージェントが応答したがまだ完了していないキューに関連
付けられた特定のインタラクションの数。

［いいえ］

キュー ID エージェントがコンタクトを処理したキューの一意の ID。 ［いいえ］

キュー名 キューの名前。 ［いいえ］

キュー占有率 キューに関連付けられた、ログイン済みエージェントに対する
話中エージェントの比率。

［いいえ］

ローリング平均応答時
間（ASA）

キューに関連付けられたエンゲージメントに応答するまでの
平均時間（秒）。

［いいえ］

キューから転送受諾済
み

キューからのシングルステップ転送が成功したインタラクシ
ョンの数。

［はい］

キューへの転送開始済
み

キューへのシングルステップ転送が開始されたインタラクシ
ョンの数。

［はい］

キューへの転送キャン
セル済み

キューへのシングルステップ転送がキャンセルされたインタ
ラクションの数。

［はい］

キューへの転送に失敗 キューへのシングルステップ転送が失敗したインタラクショ
ンの数。

［はい］

待機中エンゲージメン
ト数

エージェントがまだ応答していないキューに関連付けられた
インタラクションの数。

［いいえ］

特定の待機中エンゲー
ジメント数

エージェントがまだ応答していないキューに関連付けられた
特定のインタラクションの数。

［いいえ］

待機時間 エージェントが通話に応答するまでに、コンタクトがキューで
の待機に費やした時間。

［はい］

外部へのウォーム転送 結果的に外線番号に転送されたインタラクションの数。 ［はい］

キューから受付済みの
ウォーム転送

キューへの相談通話の結果、エージェントがキューからの転送
に応答したインタラクション数。

［はい］

ユーザーから受付済み
のウォーム転送

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントがユーザーからの
転送に応答したインタラクション数。

［はい］

ユーザーへのウォーム
転送開始済み

ユーザーへの相談通話の結果、エージェントが別のエージェン
トへの転送を開始したインタラクション数。

［はい］

キューへのウォーム転
送開始済み

キューへの相談通話の結果、エージェントがキューへの転送を
開始したインタラクション数。

［はい］

リアルタイムレポートと測定値の説明の詳細については、「Avaya Experience Platform™
Analytics Data Dictionary」を参照してください。

リアルタイムレポートの標準メジャー
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第 10 章: カスタマイズ

言語を変更する

このタスクについて

Avaya Workspaces ユーザーインターフェイスの言語を変更できます。変更後も Avaya 
Workspaces がまだ初期言語を使用している場合は、Avaya Workspaces からログアウトして
再度ログインして変更を有効にする必要があります。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［言語］タブをクリックします。

3.［使用する言語を選択してください］で、言語を選択します。

Avaya Workspaces が更新され、選択した言語でユーザーインターフェイスが表示され

ます。

音声通知を設定する

このタスクについて

音声通知を設定して、Avaya Workspaces から送信される音声通知を選択します。

次の音声通知を有効にできます。

• システム通知

• DTMF

• 着信通知

• ビデオ受信通知

• メッセージ受信通知

• チャット受信通知

• 電子メール受信通知

• SMS 受信通知

• ソーシャル受信通知

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。
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2.［音声］タブをクリックします。

3. (オプション) すべての音声通知を有効にするには、［すべて有効にする］スイッチをオ

ンにします。

4. 音声通知を有効にするには、その横のスイッチをオンにします。

5.［保存］ をクリックします。

Avaya Workspaces で選択した音声通知が有効になります。

関連リンク

Agent Workspaces Settings

数字以外の文字を削除するオプションを有効にする

このタスクについて

Avaya Workspaces で番号を［番号を入力］フィールドに貼り付けた番号から、スペースと数
字以外の文字を削除できます。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［一般］タブをクリックします。

3.［数字以外の文字が［番号を入力］フィールドに貼り付けられた場合に自動的に削除す

る］を選択します。

4.［保存］ をクリックします。

関連リンク

Agent Workspaces Settings

エージェント状態タイマーを有効にする

このタスクについて

エージェント状態タイマーを有効にできます。Avaya Workspaces でエージェントアバターの
横にエージェント状態タイマーが表示されます。エージェント状態を変更するたびに、エージ
ェント状態タイマーがリセットされます。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［一般］タブをクリックします。

3.［エージェント状態タイマーを表示する］を選択します。

4.［保存］ をクリックします。

カスタマイズ
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関連リンク

Agent Workspaces Settings

デスクトップ通知を設定する

このタスクについて

デスクトップ通知を設定して、ブラウザウィンドウを最小化する、または Avaya Workspaces 
のタブがアクティブでない場合にコンピュータに表示される通知を選択します。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［通知］タブをクリックします。

3. (オプション) すべてのデスクトップ通知を無効にするには、［通知の無効化］をクリッ

クします。

4. 受信インタラクションに関するデスクトップ通知を受信するには、［アラート中のイン

タラクション］を選択します。

5. インタラクション中に Avaya Workspaces が表示するメッセージに関するデスクトッ

プ通知を受信するには、［受信メッセージ］を選択します。

6.［保存］ をクリックします。

関連リンク

Agent Workspaces Settings

デスクトップ通知を設定する
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第 11 章: トラブルシューティング

バージョン番号とサポート情報を見つける

このタスクについて

Avaya Workspaces で使用されるソフトウェアライブラリとウィジェットに関する情報とその
バージョン番号を表示できます。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［詳細］タブには、次を表示できます。

•［バージョン］：Avaya Workspaces のバージョン番号を表示します。

•［Universal Widget Framework］：Universal Widget Framework のバージョン番号を表

示します。

•［UI ライブラリ］：Neo クラスのバージョン番号を表示します。

•［レイアウト］：レイアウト名を表示します。

•［UX プロファイル］：レイアウトに関連付けられているユーザープロファイルを表示

します。

•［ネットワーク品質］：ping 応答に基づいてネットワーク品質を表示します。

関連リンク

Agent Workspaces Settings

Avaya Workspaces ログファイル
Avaya システム管理者が設定した場所に Avaya Workspaces ログファイルをアップロードで
きます。Avaya システム管理者は、各カスタマーアカウントのアップロードオプションを有効
または無効にできます。ログファイルをアップロードすると、サポート担当者がログファイル
を取得して解釈できます。Avaya Workspaces はアップロードされたログファイルを 5 日間保
持します。

ログファイルは次のタイミングでアップロードできます。

• セッションのアクティブ化前。

• アクティブ化に失敗した後。

• Avaya Workspaces にログインした後。
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注

［アップロード］ボタンを使用できない場合は、Avaya サポートにお問い合わせください。

Avaya サポートは、エージェントのインターネットブラウザから Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud テナント環境のブラウザログを取得できます。Avaya サポート 
は、Avaya Experience Platform™ Public Cloud がサポートリクエストに対応するためにト
ラブルシューティングの目的で作成した Web ブラウザログを取得します。エージェント
は Avaya Workspaces で、ログファイルがリモートサーバーにアップロードされたことを
示すトースト通知を受信します。

Avaya Workspaces が作成したセッションのログファイルをダウンロードして、Avaya システ
ム管理者に送信できます。管理者はログファイルを使用して、Avaya Workspaces のアクティ
ビティを監視し、問題をトラブルシューティングできます。

関連リンク

セッションのアクティブ化前にログファイルをアップロードする (155 ページ)
セッションのアクティブ化に失敗した後にログファイルをアップロードする (156 ページ)
上部ツールバーからログファイルをアップロードする (156 ページ)
ログファイルをダウンロードする (157 ページ)

セッションのアクティブ化前にログファイルをアップロードする

このタスクについて

Avaya Workspaces セッションをアクティブ化する前にログファイルをアップロードできま
す。

手順

1. Web ブラウザに、Avaya Workspaces URL を入力します。

2.［ユーザー名］に、ユーザー名を入力します。

3.［パスワード］に、パスワードを入力します。

4.［サインイン］ をクリックします。

5.［エージェントのアクティブ化］ ページで、  をクリックします。

6. 次のいずれかのオプションを選択します。

•［直近 10 分］

•［直近 30 分］

•［直近 1 時間］

•［セッション全体］

7.［ログの説明］ウィンドウに、問題の説明を入力します。

8.［アップロード］ をクリックします。

ファイルのアップロードが成功すると、Avaya Workspaces にトースト通知が表示され

ます。

関連リンク

Avaya Workspaces ログファイル (154 ページ)

Avaya Workspaces ログファイル
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セッションのアクティブ化に失敗した後にログファイルをアップロ

ードする

このタスクについて

セッションのアクティブ化に失敗すると、Avaya Workspaces にエラーメッセージが表示され
ます。セッションのアクティブ化を再試行する前に、ログファイルをアップロードできます。

手順

1. Web ブラウザに、Avaya Workspaces URL を入力します。

2.［ユーザー名］に、ユーザー名を入力します。

3.［パスワード］に、パスワードを入力します。

4.［サインイン］ をクリックします。

5.［アクティブ化］ をクリックします。

アクティブ化に失敗すると、［エージェントのアクティブ化］ページにエラーメッセー

ジが表示されます。

6.  をクリックします。

7. 次のいずれかのオプションを選択します。

•［直近 10 分］

•［直近 30 分］

•［直近 1 時間］

•［セッション全体］

8.［ログの説明］ウィンドウに、問題の説明を入力します。

9.［アップロード］ をクリックします。

ファイルのアップロードが成功すると、Avaya Workspaces にトースト通知が表示され

ます。

関連リンク

Avaya Workspaces ログファイル (154 ページ)

上部ツールバーからログファイルをアップロードする

このタスクについて

Avaya Workspaces は通知、エラー、接続エラー、インタラクション、セッションのログファ
イルを生成します。これらのログファイルは、Avaya Workspaces のツールバーからアップロ
ードできます。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［ログ］タブで、次のいずれかのオプションを選択します。

•［直近 10 分］

トラブルシューティング
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•［直近 30 分］

•［直近 1 時間］

•［セッション全体］

3.［アップロード］ をクリックします。

現在のブラウザセッションですでにアップロードされているログファイルのサマリー
を表示できます。サマリーには、アップロードしたログのファイル名、説明、ID、ログ

ファイルのアップロード時間とステータスが含まれます。

4.［説明の追加］ウィンドウに、問題の説明を入力します。

5.［アップロード］ をクリックします。

ファイルのアップロードが成功すると、Avaya Workspaces にトースト通知が表示され

ます。

関連リンク

Avaya Workspaces ログファイル (154 ページ)

ログファイルをダウンロードする

このタスクについて

Avaya Workspaces は、選択した期間内に生成されたログファイルを含む単一のファイルをダ
ウンロードします。ダウンロードしたファイルは .zip 形式になります。

手順

1. 上部ツールバーで、  をクリックします。

2.［ログ］タブで、次のいずれかのオプションを選択します。

•［直近 10 分］

•［直近 30 分］

•［直近 1 時間］

•［セッション全体］

3.［ダウンロード］ をクリックします。

関連リンク

Avaya Workspaces ログファイル (154 ページ)
Agent Workspaces Settings
Downloading Log Files

ファイル名にコンマを含む添付ファイルを開けない
原因

エージェントが添付ファイルを含む電子メールを受信すると、Avaya Workspaces にその添付
ファイルがダウンロードリンクとして表示されます。ファイル名にコンマが含まれている場合

ファイル名にコンマを含む添付ファイルを開けない
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は、ダウンロードリンクから添付ファイルをダウンロードできません。これは Google Chrome 
ブラウザの問題です。

解決策

ダウンロードリンクを Mozilla Firefox ブラウザにコピーして添付ファイルをダウンロードしま
す。

または、添付ファイルのファイル名からコンマを削除してから添付ファイルを再送信してもら
うようにカスタマーに依頼することもできます。

ブラウザの問題

条件

長時間実行されている単一の Avaya Workspaces クライアントのセッション中に複数のリア
ルタイムセッションを表示すると、ブラウザで問題が発生することがあります。

原因

各ダッシュボードで、プロデューサーにタスクを開く場合があります。そのため、大量のトラ
フィックがクライアントに送信されます。ユーザーが複数のダッシュボードを表示し、ブラウ
ザが長期間開いたままになっていると、クライアントが受信するトラフィックの量により、ブ
ラウザの応答が停止する可能性があります。

ソリューション

この問題を軽減するには、クライアントを数時間開いたままにする場合に、クリックして表示
するダッシュボードを 2 つ以内にする必要があります。ブラウザの応答が停止したら、ブラウ
ザをリフレッシュする必要があります。

複数のブラウザタブまたはウィンドウでアクティブなセッシ
ョンを続行できない

原因

エージェントが複数の Avaya Workspaces セッションを開こうとすると、Avaya Workspaces 
に「別のブラウザタブまたはウィンドウでアクティブなセッションがあります」というメッセ
ージが表示されます。このメッセージは、使用するブラウザに関係なく表示されます。

解決策

1. 現在のタブで続行するには、［その他のセッションの終了］をクリックします。

現在のタブで新しいセッションが続行され、他のブラウザタブまたはウィンドウのアク
ティブなセッションが自動的に終了します。

2.［ログイン］ページに戻るには、［戻る］をクリックします。

ユーザーの役割に応じて、［ログイン］ページではなく アプリケーションセンター イン
ターフェイスが表示されます。

トラブルシューティング
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ログインできない

状況

エージェントは Avaya Workspaces の資格情報を使用して Avaya Workspaces にログインで
きず、無効なユーザー名またはパスワードの通知を受信します。

解決策

• 正しいユーザー名とパスワードを入力していることを確認します。

• パスワードを忘れた場合は、アカウント管理者に連絡してパスワードのリセットを要求し
てください。

アカウント管理者が新しい一時パスワードを作成し、ユーザーに伝えます。新しいパスワ
ードで最初にログインすると、Avaya Workspaces で一時パスワードを変更するように求
められます。

Avaya 音声録音に関する問題のトラブルシューティング

［通話記録］列が［インタラクションの検索］履歴に表示されない

Avaya Workspaces では［インタラクションの検索］履歴結果ページに［通話記録］列は表示
されません。

原因

次の場合、［通話記録］列は表示されません。

• ログインしているユーザーがスーパーバイザでない場合。

• Avaya サポートが アプリケーションセンターの管理 をグローバルに、またはアカウント
の機能のトグルページで音声記録オプションを有効にしていない場合。

• Avaya サポートがアカウントの アプリケーションセンターの管理 のレコーダーオプショ
ンを無効にしている場合。

解決策

1. スーパーバイザの役割を持つユーザーとして Avaya Workspaces にログインします。

2. それでも［通話記録］列が表示されない場合は、Avaya サポートにお問い合わせくださ
い。

［通話記録］列に再生アイコンではなく「-」が表示される

原因

［インタラクションの検索］履歴結果ページの［通話記録］列には、音声インタラクションの再
生アイコンのみが表示されます。電子メール、メッセージング、チャットなどの音声以外のイ
ンタラクションでは、［通話記録］列に「-」記号が表示されます。

解決策

［インタラクションの検索］ページの［チャネル］リストで、［音声］を選択します。

ログインできない
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通話記録利用不可エラーメッセージ

状況

［通話記録］列の再生アイコンをクリックすると、通話記録を利用できませんというメッセージ
が表示されます。

原因

これは通常、インタラクションが 90 日以上経過しており、通話記録ファイルがクラウドスト
レージからすでに削除されている場合に発生します。

クラウドストレージへのアクセスに関する技術的な問題により、通話記録が利用できない場合
があります。

解決策

Avaya サポートにお問い合わせください。

ヘッドセットの通話制御の問題

図 7 : Jabra Direct のベース着信音設定

トラブルシューティング
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状況 解決策

Plantronics ヘッドセットをコンピュータに接続す

ると、Avaya Workspaces の［デバイス設定］ペ

ージに次のエラーが表示されます。

Plantronics Hub に接続できませんでし
た。拡張機能を利用できません。

1. Plantronics Hub をインストールして実行し

ていることを確認します。

2. Plantronics Hub に正しい Plantronics ヘッド

セットの詳細が表示されていることを確認し
ます。

Jabra ヘッドセットをコンピュータに接続する

と、Avaya Workspaces の［デバイス設定］ペー

ジに次のエラーが表示されます。

Jabra Chromehost がインストールされて
いません。拡張機能を利用できません。

Device Connector for Windows をダウンロード

し、Jabra Chrome Host をインストールします。

Jabra ヘッドセットをコンピュータに接続する

と、Avaya Workspaces の［デバイス設定］ペー

ジに次のエラーが表示されます。

Jabra Chrome 拡張機能がインストールさ
れていません。拡張機能を利用できません。

Jabra Device Connector (Browser Extension) を 

Google Chrome ブラウザに追加していることを

確認します。

Jabra ヘッドセットをコンピュータに接続する

と、Avaya Workspaces の［デバイス設定］ペー

ジに次のエラーが表示されます。

Jabra デバイスに接続できませんでした。
拡張機能を利用できません。

1. 接続されている Jabra ヘッドセットがサポー

トされているデバイスのリストで利用可能に
なっていることを確認します。

2. Microsoft Teams や Avaya Workplace Client
などの他のソフトフォンアプリケーションで
ヘッドセットを使用していないことを確認し
ます。

ヘッドセットベースの着信音をオンまたはオフに
します。

注

この機能は、Plantronics Savi 82xx シリーズ

などのヘッドセットベースを含むヘッドセッ
トでのみ使用できます。

Plantronics Savi 82xx シリーズヘッドセットで

は、ヘッドセットベースの着信音ボタンを使用し
て着信音をオンまたはオフにできます。

Jabra ヘッドセットでは、Jabra Direct for 
Windows をダウンロードしてインストールしま

す。Jabra Direct のベースの着信音と着信音量オ

プションを使用して、ヘッドセットベースの着信
音を制御できます。

ヘッドセットの通話制御の問題
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第 12 章: リソース

Avaya Experience Platform#@ Public Cloud のリソース

ドキュメント

関連ドキュメントとビデオ

タイトル 入手先 ドキュメントやビデオを
利用してできること：

対象ユーザー

概要

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud ソリューシ
ョンの説明

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud ソリューション

の説明

製品の概要、機能説明、
相互運用性、パフォーマ
ンスの仕様、セキュリテ
ィ、ライセンス要件など、
検証された製品の特長と
機能について説明しま
す。

• ビジネスパートナー

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

• ソリューションアーキテク
ト

実装

Configuring 
Workflows for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Workflows overview 
for Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
のワークフローを作成、
編集、管理する。

• アカウント管理者

• ビジネスアナリスト

• 開発者

管理

Administering 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Administering Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
を管理する。

• アカウント管理者

• スーパーバイザ

次を使用

Using Avaya 
Workspaces for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Using Avaya 
Workspaces for Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の Avaya Workspaces の
機能を使用する。

• エージェント

• スーパーバイザ

Using Analytics for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Using Analytics for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の Avaya Analytics™ の
機能を使用する。

• アカウント管理者

• レポートデザイナー

• スーパーバイザ

次のページに続く…
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タイトル 入手先 ドキュメントやビデオを
利用してできること：

対象ユーザー

統合

Administering 
Avaya 
Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud 

Administering Avaya 
Workspaces for CRM 
for Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の Customer 
Relationship 
Management（CRM）統

合の機能を設定および管
理する。

• アカウント管理者

• CRM 管理者

• 開発者

Using Avaya 
Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Using Avaya 
Workspaces for CRM 
for Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の Customer 
Relationship 
Management（CRM）統

合の機能を使用する。

• エージェント

• スーパーバイザ

Deploying ダイヤ
ルのプレビュー for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Deploying Preview 
Dialing for Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
でダイヤルのプレビュー
機能を展開します。

• アカウント管理者

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

Configuring ダイヤ
ルのプレビュー for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Configuring ダイヤル

のプレビュー for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
で ダイヤルのプレビュ

ー の機能を設定および

管理します。

• アカウント管理者

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

Using ダイヤルの
プレビュー in 
Avaya 
Workspaces

Using Preview Dialing 
in Avaya Workspaces

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
で ダイヤルのプレビュ

ー の機能を使用します。

• エージェント

• スーパーバイザ

Configuring 
corporate contacts 
for Avaya 
Workspaces

Configuring corporate 
contacts for Avaya 
Workspaces

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の［会社の連絡先］ウィ

ジェットの機能を設定お
よび管理します。

• アカウント管理者

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

Using corporate 
contacts in Avaya 
Workspaces

Using corporate 
contacts in Avaya 
Workspaces

Avaya Workspaces の
［会社の連絡先］ウィジェ

ットの機能を使用しま
す。

• エージェント

• スーパーバイザ

Configuring Avaya 
Social 
Connections for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Configuring Avaya 
Social Connections 
for Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

管理者とソーシャルメデ
ィアアカウントを追加
し、ソーシャルメディア
のカスタマーを管理する
ように Avaya Social 
Connections を設定しま

す。

アカウント管理者

次のページに続く…
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タイトル 入手先 ドキュメントやビデオを
利用してできること：

対象ユーザー

Using Avaya 
Social 
Connections for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Using Avaya Social 
Connections for 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

監視対象のソーシャルメ
ディアアカウントからカ
スタマーとやり取りしま
す。

• エージェント

• スーパーバイザ

Verint Workforce Engagement ドキュメント

Avaya Experience 
Platform™ (Public 
Cloud Workforce 
Engagement): 
Desktop 
Applications 
Deployment 
Reference and 
Installation Guide

Avaya サポートリン

ク

エンドユーザーのワーク
ステーションにインスト
ールされているクライア
ントアプリケーションの
機能を設定および管理し
ます。

• 管理者

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

Avaya Experience 
Platform™ (Public 
Cloud Workforce 
Engagement): 
Real-Time Agent 
Assist Setup 
Guide

Avaya サポートリン

ク

Verint Workforce 
Engagement Real-Time 
Agent Assist の機能を設

定および管理します。

• 管理者

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

Avaya Experience 
Platform™ (Public 
Cloud Workforce 
Engagement): 
Technology, 
Security, and 
Network 
Integration 
Deployment 
Reference Guide

Avaya サポートリン

ク

Verint Workforce 
Engagement に接続する

ためのテクノロジー、ネ
ットワーク、セキュリテ
ィ要件を理解します。

• 管理者

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

Avaya Experience 
Management™
Getting Started 
Guide

Avaya サポートリン

ク

Avaya Experience 
Management™ アプリケ

ーションの機能を初めて
使用する。

• 管理者

• 実装エンジニア

• セールスエンジニア

ビデオ

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud アプリケー
ションセンターの
管理 ビデオ

Getting started with 
Administration Center

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
を管理する。

• アカウント管理者

• スーパーバイザ

オーケストレーシ
ョン ビデオ

Getting started with 
Orchestration

ワークフローを管理す
る。

• アカウント管理者

• ビジネスアナリスト

• 開発者

次のページに続く…
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タイトル 入手先 ドキュメントやビデオを
利用してできること：

対象ユーザー

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud オートメー
ション ビデオ

Getting started with 
Automation

オートメーション for 
Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の機能を管理する。

• アカウント管理者

• ビジネスアナリスト

• 開発者

Administering 
Avaya Proactive 
Outreach and ダイ
ヤルのプレビュー 
for Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Administering Avaya 
Proactive Outreach 
and Preview Dialing 
for Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Avaya Proactive 
Outreach および ダイヤ

ルのプレビュー for 
Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の機能を設定および管理
します。

アカウント管理者

Administering 
Avaya 
Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud 

Administering Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud 
Workspaces for CRM

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
Avaya Workspaces for 
CRM を管理します。

• アカウント管理者

• CRM 管理者

• スーパーバイザ

Using Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud for 
supervisors

• Getting Started with 
Avaya Workspaces 
for Supervisors

• Running historical 
reports and 
dashboards

リアルタイムレポートお
よびヒストリカルレポー
トを管理する。

• アカウント管理者

• スーパーバイザ

Using Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud for agents

Launching agent 
desktop

Avaya Workspaces for 
Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
の機能を管理する。

• エージェント

• スーパーバイザ

Getting started 
with Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Overview - Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
とそのコンポーネントの
概要を説明します。

すべての対象ユーザー

Getting started 
with Avaya 
Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Getting started with 
Avaya Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Avaya Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud の概要と、

インタラクションの管理
について説明します。

すべての対象ユーザー

関連リンク

統合 (15 ページ)
ダイヤルのプレビュー (15 ページ)
Avaya Contact Center Artificial Intelligence (16 ページ)
Customer Relationship Management（CRM） (16 ページ)
Avaya Spaces (17 ページ)
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Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) (16 ページ)

Avaya ドキュメントセンター のナビゲーション

多数のプログラムでは、最新のカスタマー向けドキュメントを Avaya ドキュメントセンター 

Web サイト（https://documentation.avaya.com）から入手できます。一部の機能は、Avaya ド
キュメントセンター にログインしている場合にのみ使用できます。使用可能な機能は役割に

よって異なります。

重要

探しているドキュメントが Avaya ドキュメントセンター で見つからない場合は、Avaya サ
ポート Web サイトで見つけることができます。

ドキュメントセンター内を移動している間、画面上部の［Avaya ドキュメントセンター］のロ

ゴをクリックすると、いつでもホームページに戻ることができます。Avaya ドキュメントセン

ターページで、次を実行できます。

• 上部メニューバーで［Avaya リンク］をクリックすると、Avaya サポート Web サイトな

ど、他の Avaya の Web サイトにアクセスできます。

• 上部メニューバーの［言語］（ ）をクリックすると、表示言語を変更し、ローカライズ

されたドキュメントを表示できます。

•［ドキュメントを検索］フィールドで、キーワードで検索し［フィルタ］をクリックする

と、ソリューションカテゴリ、製品、ユーザーの役割でフィルタできます。

各フィルタカテゴリで複数の項目を選択できます。例えば、製品と複数のユーザーの役割
を選択できます。

• 上部メニューバーで［ライブラリ］をクリックすると、ドキュメントの完全なライブラリ

にアクセスできます。フィルタオプションを使用して結果を絞り込めます。

• 検索を実行したり、ライブラリにアクセスした後、検索結果ページでコンテンツを並べ替
えることができます。表示する項目を見つけたら、クリックして開きます。

• ドキュメントの目次を使用して、移動できます。ドキュメントタイトルの横にある［<］
または［>］をクリックして、前のトピックや次のトピックに移動することもできます。

•［共有］（ ）をクリックすると、電子メールでトピックを共有するか、URL をコピーで

きます。

• ドキュメントの現在のトピックの PDF、トピックとそのサブトピック、ドキュメント全体

をダウンロードします。

• 表示しているセクションを印刷します。

•［コレクションに追加］（ ）をクリックしてコレクションにコンテンツを追加できます。

トピックとそのサブトピックを追加したり、公開情報全体を追加したりできます。

• コレクションのトピックを表示します。コレクションにアクセスするには、上部メニュー
バーで自分の名前をクリックして［コレクション］をクリックします。

次を実行できます。

- コレクションを作成、名前変更、削除する。

- コレクションをデフォルトまたはお気に入りのコレクションとして設定する。
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- 選択したコンテンツの PDF をコレクションに保存し、コンピュータにダウンロードす

る。

- 電子メールで他のユーザーとコレクションのコンテンツを共有する。

- 他のユーザーと共有したコレクションを受信する。

•［ウォッチ］（ ）をクリックして、トピックをウォッチリストに追加すると、コンテン

ツが更新または削除された場合に通知されます。

• ウォッチリストを表示および管理するには、上部メニューから［ウォッチリスト］をクリ

ックします。

次を実行できます。

-［電子メール通知］を有効にして電子メールアラートを受信する。

- 選択したコンテンツまたはすべてのトピックのウォッチを解除する。

• トピックのフィードバックを送信します。

リソースセンター

Avaya Experience Platform™ Public Cloud には、オンラインヘルプにアクセスできるリソース

センターがあります。Avaya Workspaces と アプリケーションセンターの管理 画面からヘル

プにアクセスできます。これらの画面から、リソースセンターで現在のページに適したトピッ
クが推奨されます。この機能を使用してチュートリアルビデオやドキュメントにアクセスする
こともできます。

関連リンク

オンラインヘルプにアクセスする (167 ページ)
ウェルカムガイド (168 ページ)

オンラインヘルプにアクセスする

このタスクについて

Avaya Experience Platform™ Public Cloud には Avaya Workspaces と アプリケーションセン
ターの管理 のオンラインヘルプがあります。

前提条件

Avaya Workspaces または アプリケーションセンターの管理 にログインします。

手順

1.  をクリックします。

2.［リソースセンター］ で、次のいずれかを実行します。

•［ドキュメント］ をクリックします。

•［チュートリアルのビデオ］ をクリックします。

Avaya Experience Platform™ Public Cloud に新しいブラウザタブが開き、ドキュメント

またはビデオが表示されます。

関連リンク

リソースセンター (167 ページ)
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ウェルカムガイド

Avaya Experience Platform™ Public Cloud には、初めてのビジターにインターフェイスのツア

ーを表示するガイド付きウォークスルーがあります。Avaya Workspaces と アプリケーショ

ンセンターの管理 でこのツアーをサポートしています。

• ツアーを開始するには、［ツアーの開始］をクリックします。

• ツアーを閉じるには、  をクリックします。

関連リンク

リソースセンター (167 ページ)

トレーニング

Avaya Experience Platform™ Public Cloud では次のコースを受講できます。

コースコ
ード

コースのタイトル ダイレクトリンク 配信タイプ

管理者

61380W Administrating Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud

Administering Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Web ベースのトレーニン

グ

61410W Administrating Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud Workflows

Administrating Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud 
Workflows

Web ベースのトレーニン

グ

61420W Administering Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud Self-Service

Administering Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud Self-
Service

Web ベースのトレーニン

グ

61000W Getting Started with Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud

Getting Started with 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Web ベースのトレーニン

グ

ASAC-003
6

Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud Administrator

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud Administrator

Web ベースのトレーニン

グ

ASAC-003
0

Avaya Aura X for Avaya Cloud 
Office (ACO) Administration（Avaya 
Call ManagementSystem 管理）

— Web ベースのトレーニン

グ

エンドユーザー

ALEU-501
7

Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud End User Training

— Web ベースのトレーニン

グ

62420W Using Avaya Experience Platform™

Public Cloud for Agents
Using Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud for 
Agents

Web ベースのトレーニン

グ

次のページに続く…
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コースコ
ード

コースのタイトル ダイレクトリンク 配信タイプ

62520W Using Avaya Experience Platform™

Public Cloud for Supervisors
Using Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud for 
Supervisors

Web ベースのトレーニン

グ

ALEU-502
5

Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud End-User Training

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud End-User 
Training

Web ベースのトレーニン

グ

— Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud Deep Dive（Avaya Sales 
Portal）。

— Web ベースのトレーニン

グ

このコースには SSO ロ
グインが必要です。

サポート

最新のドキュメント、製品に関する通知、ナレッジ記事を入手するには、Avaya サポート Web 
サイト（https://support.avaya.com）にアクセスしてください。リリースノート、ダウンロー
ド、および問題の解決も検索できます。オンラインサービス要求システムを使用して、サービ
ス要求を作成します。ライブエージェントとチャットをして問題の解決を入手するか、問題が
さらに専門知識を必要とする場合はサポートチームに接続してもらうようにエージェントに要
求します。

Avaya InSite ナレッジベースを使用する

Avaya InSite ナレッジベースは、Web ベースの検索エンジンで次を提供します。

• 最新のトラブルシューティング手順と技術的ヒント。

• サービスパックに関する情報。

• カスタマー向け/テクニカルドキュメントへのアクセス。

• トレーニング/認定プログラムに関する情報。

• その他の関連する情報へのリンク。

正規の Avaya パートナーまたはサポート契約のある現行の Avaya カスタマーである場合は、

無償でナレッジベースにアクセスできます。ログインアカウントと有効な Sold-To 番号が必要

です。

問題に対するソリューションを利用するには、Avaya InSite Knowledge Base を使用します。

1. https://support.avaya.com に進みます。

2. ログインするには、画面上部の［Sign In］をクリックし、プロンプトが表示されたらロ
グイン資格情報を入力します。

3.［Product Support］ > ［Products］をクリックします。

4.［Search Product］に製品名を入力し、対象製品を表示されたリストから選択します。

5. 該当する場合は、リリース番号を選択します。

6.［Technical Solutions］タブをクリックすると、技術的な問題を解決するための記事が表
示されます。
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Avaya Experience Platform のリソース（オンプレミス + 
Connect）

ドキュメント

関連ドキュメント

タイトル 入手先 ドキュメントの使用目的 対象ユーザー

概要

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud ソリューシ
ョンの説明

Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud ソリューション

の説明

製品の概要、機能説明、
相互運用性、パフォーマ
ンスの仕様、セキュリテ
ィ、ライセンス要件など、
検証された製品の特長と
機能について説明しま
す。

• セールスエンジニア

• ビジネスパートナー

• ソリューションアーキテク
ト

• 実装エンジニア

展開

Deploying Avaya 
Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect)

Deploying Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect)

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) の準備、インス

トール、設定を行う。

• 実装エンジニア

• アカウント管理者

管理

Administering 
Avaya Experience 
Platform™ Public 
Cloud

Administering Avaya 
Experience Platform™

Public Cloud

Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud 
と Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) を管理する。

• アカウント管理者

• スーパーバイザ

Administering 
Avaya 
Workspaces for 
CRM with Avaya 
Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect) 

Administering Avaya 
Workspaces for CRM 
with Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect)

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) の Customer 
Relationship 
Management（CRM）統

合の機能を設定および管
理する。

• 開発者

• CRM 管理者

• Avaya Experience Platform
™ Administrators

Configuring 
corporate contacts 
for Avaya 
Workspaces with 
Avaya Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect)

Configuring corporate 
contacts for Avaya 
Workspaces with 
Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect)

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) の［会社の連絡

先］ウィジェットの機能

を設定および管理しま
す。

• セールスエンジニア

• 実装エンジニア

• 管理者

使用方法

Using Avaya 
Workspaces for 
Avaya Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect)

Using Avaya 
Workspaces for Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect)

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) の Avaya 
Workspaces の機能を使

用する。

• エージェント

• スーパーバイザ

次のページに続く…
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タイトル 入手先 ドキュメントの使用目的 対象ユーザー

Using Avaya 
Workspaces for 
CRM with Avaya 
Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect)

Using Avaya 
Workspaces for CRM 
with Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect)

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) の Customer 
Relationship 
Management（CRM）統

合の機能を使用する。

• エージェント

• スーパーバイザ

Using corporate 
contacts in Avaya 
Workspaces with 
Avaya Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect)

Using corporate 
contacts in Avaya 
Workspaces with 
Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect)

Avaya Workspaces の
［会社の連絡先］ウィジェ

ットの機能を使用しま
す。

• エージェント

• スーパーバイザ

ビデオ

Avaya Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect) 
アプリケーション
センターの管理

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) アプリケー

ションセンターの管
理

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) を管理する。

• アカウント管理者

• スーパーバイザ

Using Avaya 
Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect) 
for supervisors

Using Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect) 
for supervisors

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) 向け Avaya 
Workspaces を使用して

スーパーバイザのアクシ
ョンを実行する。

• アカウント管理者

• スーパーバイザ

Using Avaya 
Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect) 
for agents

Using Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect) 
for agents

Avaya Workspaces for 
Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) の機能を管理

する。

• エージェント

• スーパーバイザ

Getting Started 
with Avaya 
Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience 
Platform™ (On-
Prem + Connect)

Getting Started with 
Avaya Workspaces for 
CRM for Avaya 
Experience Platform™

(On-Prem + Connect)

Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + 
Connect) 向け Avaya 
Workspaces for CRM の
概要と、インタラクショ
ンの管理について説明す
る。

すべての対象ユーザー

Avaya ドキュメントセンター のナビゲーション

多数のプログラムでは、最新のカスタマー向けドキュメントを Avaya ドキュメントセンター 

Web サイト（https://documentation.avaya.com）から入手できます。一部の機能は、Avaya ド
キュメントセンター にログインしている場合にのみ使用できます。使用可能な機能は役割に

よって異なります。

重要

探しているドキュメントが Avaya ドキュメントセンター で見つからない場合は、Avaya サ
ポート Web サイトで見つけることができます。
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ドキュメントセンター内を移動している間、画面上部の［Avaya ドキュメントセンター］のロ

ゴをクリックすると、いつでもホームページに戻ることができます。Avaya ドキュメントセン

ターページで、次を実行できます。

• 上部メニューバーで［Avaya リンク］をクリックすると、Avaya サポート Web サイトな

ど、他の Avaya の Web サイトにアクセスできます。

• 上部メニューバーの［言語］（ ）をクリックすると、表示言語を変更し、ローカライズ

されたドキュメントを表示できます。

•［ドキュメントを検索］フィールドで、キーワードで検索し［フィルタ］をクリックする

と、ソリューションカテゴリ、製品、ユーザーの役割でフィルタできます。

各フィルタカテゴリで複数の項目を選択できます。例えば、製品と複数のユーザーの役割
を選択できます。

• 上部メニューバーで［ライブラリ］をクリックすると、ドキュメントの完全なライブラリ

にアクセスできます。フィルタオプションを使用して結果を絞り込めます。

• 検索を実行したり、ライブラリにアクセスした後、検索結果ページでコンテンツを並べ替
えることができます。表示する項目を見つけたら、クリックして開きます。

• ドキュメントの目次を使用して、移動できます。ドキュメントタイトルの横にある［<］
または［>］をクリックして、前のトピックや次のトピックに移動することもできます。

•［共有］（ ）をクリックすると、電子メールでトピックを共有するか、URL をコピーで

きます。

• ドキュメントの現在のトピックの PDF、トピックとそのサブトピック、ドキュメント全体

をダウンロードします。

• 表示しているセクションを印刷します。

•［コレクションに追加］（ ）をクリックしてコレクションにコンテンツを追加できます。

トピックとそのサブトピックを追加したり、公開情報全体を追加したりできます。

• コレクションのトピックを表示します。コレクションにアクセスするには、上部メニュー
バーで自分の名前をクリックして［コレクション］をクリックします。

次を実行できます。

- コレクションを作成、名前変更、削除する。

- コレクションをデフォルトまたはお気に入りのコレクションとして設定する。

- 選択したコンテンツの PDF をコレクションに保存し、コンピュータにダウンロードす

る。

- 電子メールで他のユーザーとコレクションのコンテンツを共有する。

- 他のユーザーと共有したコレクションを受信する。

•［ウォッチ］（ ）をクリックして、トピックをウォッチリストに追加すると、コンテン

ツが更新または削除された場合に通知されます。

• ウォッチリストを表示および管理するには、上部メニューから［ウォッチリスト］をクリ

ックします。
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次を実行できます。

-［電子メール通知］を有効にして電子メールアラートを受信する。

- 選択したコンテンツまたはすべてのトピックのウォッチを解除する。

• トピックのフィードバックを送信します。

トレーニング

Avaya Experience Platform™ (On-Prem + Connect) では次のコースを受講できます。

コースコード コースのタイトル 配信タイプ

30050W Consulting and Demonstrating Avaya 
Experience Platform™ (On-Prem + Connect)

Web ベースのトレーニング

60440W Administering Avaya Experience Platform™ (On-
Prem + Connect)

Web ベースのトレーニング

60450W Using Avaya Workspaces for Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect) - Agents

Web ベースのトレーニング

60470W Using Avaya Workspaces for Avaya Experience 
Platform™ (On-Prem + Connect) - Supervisor

Web ベースのトレーニング

サポート

最新のドキュメント、製品に関する通知、ナレッジ記事を入手するには、Avaya サポート Web 
サイト（https://support.avaya.com）にアクセスしてください。リリースノート、ダウンロー
ド、および問題の解決も検索できます。オンラインサービス要求システムを使用して、サービ
ス要求を作成します。ライブエージェントとチャットをして問題の解決を入手するか、問題が
さらに専門知識を必要とする場合はサポートチームに接続してもらうようにエージェントに要
求します。

Avaya InSite ナレッジベースを使用する

Avaya InSite ナレッジベースは、Web ベースの検索エンジンで次を提供します。

• 最新のトラブルシューティング手順と技術的ヒント。

• サービスパックに関する情報。

• カスタマー向け/テクニカルドキュメントへのアクセス。

• トレーニング/認定プログラムに関する情報。

• その他の関連する情報へのリンク。

正規の Avaya パートナーまたはサポート契約のある現行の Avaya カスタマーである場合は、

無償でナレッジベースにアクセスできます。ログインアカウントと有効な Sold-To 番号が必要

です。

問題に対するソリューションを利用するには、Avaya InSite Knowledge Base を使用します。

1. https://support.avaya.com に進みます。

2. ログインするには、画面上部の［Sign In］をクリックし、プロンプトが表示されたらロ
グイン資格情報を入力します。

3.［Product Support］ > ［Products］をクリックします。
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4.［Search Product］に製品名を入力し、対象製品を表示されたリストから選択します。

5. 該当する場合は、リリース番号を選択します。

6.［Technical Solutions］タブをクリックすると、技術的な問題を解決するための記事が表
示されます。
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用語集

Avaya Aura X for 
Avaya Cloud Office 
(ACO)

高度な通話機能、ビデオ会議、チャットサポートを利用できるコラボレ
ーションツール。Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO) ユーザ

ーは、サードパーティのエキスパートを招待して、プロジェクトでコラ
ボレーションすることもできます。

Avaya Spaces 個人用会議室、ダイレクトメッセージ、グループスペースにアクセスで
きるチームコラボレーション向けに設計されたクラウドベースソリュ
ーション。Avaya Spaces は、音声通話、ビデオ会議、チャットなど、

複数のコミュニケーション形式を統合します。

Avaya Workspaces ブラウザベースのアプリケーションであり、コンタクトセンターのエー
ジェントはこれを使用して、インバウントカスタマーインタラクション
を処理できます。Avaya Workspaces は、音声、電子メール、チャッ

ト、メッセージングインタラクションをサポートします。

Contact Center as a 
Service

Contact Center as a Service (CCaaS) は、企業が必要なテクノロジーの

みを購入できるようにするソフトウェアデプロイメントモデルです。
別のベンダーがソフトウェアをホストするので、IT、統合、サポートコ

ストを削減できます。Avaya OneCloud™ CCaaS は Avaya Experience 
Platform™ Public Cloud の旧名称です。

Customer 
Relationship 
Management

Customer Relationship Management（CRM）は、企業やその他の組織

がカスタマーとのインタラクションを管理するプロセスで、通常はデー
タ分析を使用して大量の情報を調査します。CRM とはカスタマーリレ

ーションシップを管理するすべてのプロセスとツールを指します。
Salesforce、ServiceNow、Microsoft Dynamics® 365 は CRM ソフトウ

ェアの例です。

Facebook アカウン

ト

カスタマーの Facebook 関連の Meta ビジネスアカウント。アカウン

ト管理者は、カスタマーの Facebook アカウントを使用して Avaya 
Social Connections で Facebook と WhatsApp ソーシャルアカウント

を設定できます。

Microsoft Teams チャネルとチーム、ダイレクトメッセージ、グループチャットにアクセ
スできる、ビジネスメッセージングおよびコラボレーションプラットフ
ォーム。Microsoft Teams は Dynamics 365 アプリケーションをなど、

他の Microsoft 365 プラットフォームとも統合します。

Microsoft Teams チ
ャネル

Microsoft Teams に存在するユーザーグループのタイプ。エージェント

とスーパーバイザは、Avaya Workspaces の［会社の連絡先］ウィジェ

ットの［グループ］タブに利用可能な Microsoft Teams チャネルとユー

ザーのリストを表示できます。
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P 関数 オートメーション での、セッションに関する name=value ペアの形式

で 16 進数エンコードされた文字列を持つ SIP ヘッダー。SIP ヘッダ

ーを受信するアプリケーションは、オートメーション と異なる方法で

情報を処理する場合があります。

Representational 
State Transfer API

Representational State Transfer (REST) API は、異なるソフトウェアア

プリケーションを Web 経由で通信できるようにする一連のルールで

す。REST API は標準の Web プロトコルを使用しており、Web 開発で

データと機能を共有するために広く使用されています。

SAML Security Assertion Markup Language (SAML) は、1 セットのユーザー

資格情報を使用して複数の Web アプリケーションにアクセスできる

ようにするプロトコルです。Avaya Experience Platform™ Public Cloud 
は、SAMLv2 プロトコルを使用した標準のブラウザリダイレクトベース 

SSO をサポートします。

SAML ID プロバイダ SAML のシングルサインオンプロファイルと併せて認証アサーション

を発行するシステムエンティティ。

SLA サービスレベル契約（SLA）は、サービスの測定基準を定め、合意済み

のサービスレベルを達成できない場合の救済策やペナルティなど、期待
するサービスレベルを定義する業界用語です。これはテクノロジー契
約の重要なコンポーネントです。

UX プロファイル アプリケーションセンターの管理 では、UX プロファイルには、Avaya 
Workspaces のレイアウトなど、Avaya Workspaces でユーザーエクス

ペリエンスを管理する多数の設定が含まれます。UX プロファイルは、

Avaya Experience Platform™ Public Cloud でユーザーを作成する際に

使用するユーザープロファイルの一部として選択されます。

WhatsApp テンプレ

ート

エージェントがカスタマーとのマーケティング、ユーティリティ、認証
の会話に参加するために使用できる WhatsApp のメッセージ形式。エ

ージェントはプレーンテキスト、ボタン、マクロ、メディアテンプレー
トタイプを使用できます。

WhatsApp ビジネス

アカウント

カスタマーのビジネスを表す WhatsApp ビジネスプラットフォームア

カウント。カスタマーは WhatsApp ビジネスアカウントを使用して 

Avaya Social Connections で WhatsApp ソーシャルメディアアカウン

トを作成できます。

しきい値 Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud のサービスレベ

ル。このレベルを下回ると、コンタクトセンターのカスタマーは満足の
いく対応を受けていないことになります。このレベルを上回ると、カス
タマーに優れたエクスペリエンスが提供されていることになります。
スーパーバイザとアカウント管理者は、リアルタイムレポートの各測定
値にしきい値を追加できます。リアルタイムレポートでは、この機能は
しきい値クラスと呼ばれます。ヒストリカルレポートでは、アカウント
管理者がしきい値を割り当てて、サービスレベル契約（SLA）をより厳

密に管理することもできます。

用語集
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しきい値クラス Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud での、Avaya 
Workspaces のリアルタイムレポートの測定値のしきい値の割り当て。

アウトバウンド コンタクトセンターエージェントがエンドカスタマーに発信するアド
ホック発信音声通話または電子メール。セールスチームまたはカスタ
マーサービスの担当者が、カスタマーへのこれらのインタラクションを
行います。

アラート中 Avaya Workspaces で受信インタラクションについてエージェントに

知らせる通知。

イベント オートメーション と オーケストレーション では、イベントは Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud インタラクションのルーティング

中の変更を示します。各イベントには、ワークフローでルーティングの
指定に使用されるデータを含むスキーマがあります。

インタラクション カスタマーからのヘルプのリクエスト。インタラクションは、カスタマ
ーのクエリやセールスの問い合わせで構成することもできます。カス
タマーがヘルプをリクエストする方法に基づいた、複数のインタラクシ
ョンタイプがあります。カスタマーは、次のチャネルでヘルプをリクエ
ストできます。

• 電子メール：クエリを含む電子メールを送信します。

• Web チャット：Web サイトでチャットを開始します。

• ソーシャルメディアメッセージング：Facebook、X (Twitter)、
WhatsApp を使用したメッセージング。

注

2025 年 3 月 1 日以降、Avaya は X (Twitter) とのメッセージン

グ統合をサポート対象外とします。X (Twitter) を使用した 

Avaya Experience Platform™ ソーシャルメディアアカウント

の設定や、X (Twitter) を使用したカスタマーとのメッセージ送

信またはカスタマーからのメッセージ受信ができなくなりま
す。

• 音声：WebRTC オーディオアプリケーションを使用して通話を発

信します。

インタラクションの

詳細

エージェントが Avaya Workspaces for CRM で進行中のインタラクシ

ョンの詳細を確認できるようにするユーザーインターフェイスエレメ
ント。

インターバル Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud での、特定の期

間。スーパーバイザとアカウント管理者は、コンタクトセンターの稼働
状況を表示するレポートを生成する際に、09:00 ～ 17:00 などのインタ

ーバルを指定します。レポートには、その対象期間の稼働状況が表示さ
れます。

インバウンド エンドカスタマーが発信し、会社のコンタクトセンターに転送された音
声通話、メッセージング、電子メール。これらの着信インタラクション
は、インバウンドコンタクトセンターのオートメーションやヘルプデス

しきい値クラス
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クエージェントによって処理されます。インバウンドコンタクトセン
ターでは、高レベルのカスタマーサービスと効率的なコンタクトルーテ
ィングの提供に重点を置き、待ち時間を短縮します。

エージェント ID Avaya Workspaces エージェントの一意の ID。

エージェント状態 エージェントの空き状況のステートメント。エージェント状態と状態
の変更は、Avaya Workspaces でエージェントとスーパーバイザに表示

されます。

カスタマー ID Avaya Social Connections での、エンドユーザーを一意に識別するプラ

イマリコンタクトの詳細。例えば、エンドユーザーが WhatsApp ビジ

ネスアカウントにメッセージを送信する場合、電話番号はエンドユーザ
ーのプライマリカスタマー ID になります。

カスタムグループ Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud での、ヒストリ

カルレポートのデータのセグメント化。アカウント管理者は、チャネル
やキューなどの一般的な属性に基づいてグループを定義できます。ヒ
ストリカルレポートでは、アカウント管理者はカスタムグループに適用
するデータのみを表示できます。

カスタムメトリック Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud のレポートの追

加の測定値。上級ユーザーは、カスタムメトリックを標準のヒストリカ
ルレポートに追加できます。デフォルトでは、各ヒストリカルレポート
に標準メトリックセットが表示されます。上級ユーザーは、メトリック
を追加して、より詳細なデータを表示できます。

カルーセル 複数の画像やペインが横スクロール表示される、対話式リッチメディア
メッセージの一種。カルーセルにはエンドカスタマーに選択可能なオ
プションが表示されます。.json ベースのリッチメディアテンプレー

トを Avaya Workspaces で作成してエージェントに表示するには、カ

スタム開発が必要です。カスタムビルドウィジェットを使用すると、エ
ージェントはメッセージングチャネルでカルーセルメッセージを送信
できます。

クロスオリジンリソ

ース共有

クロスオリジンリソース共有（CORS）プロトコルを使用すると、

ServiceNow や Avaya Experience Platform™ Public Cloud などの異な

るドメインでホストされているプラットフォーム間で、Application 
Programming Interface (API) を通じて通信できます。CORS のルール

で、ServiceNow で Representational State Transfer (REST) API リクエ

ストをやりとりできるドメインを定義します。

グループチャット Avaya Workspaces エージェントとスーパーバイザが［会社の連絡先］

ウィジェットの［チャット］タブで実行できる複数の会社の連絡先との

チャット。エージェントとスーパーバイザはグループチャットを開始
できませんが、グループチャットメッセージを連絡したチャットグルー
プに送信できます。

コネクタ プロトコルやデータ変換など（を含むがこれらに限定されない）、コン
ポーネント間のデータの転送を制御するソフトウェアコネクタ。また、
相互作用するコンポーネント機能から独立した継続、起動、メッセージ
ング、トランザクションなどのサービスも提供できます。ソフトウェア

用語集
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コネクタは、基盤となるサービスをサードパーティのプロバイダやアグ
リゲータと統合できるようにする Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud API のプロキシまたはラッパーとして機能します。Avaya 
Experience Platform™ Public Cloud のサービスの一部として Avaya が
提供するすぐに使えるコネクタがありますが、カスタマーはデジタル 
API を使用してカスタムメッセージングコネクタを構築してサードパ

ーティのゲートウェイやプロバイダと Avaya Experience Platform™

Public Cloud を統合することもできます。

コンタクトセンター カスタマーインタラクションを管理する組織内の事業部。コンタクト
センターはコールセンターとも呼ばれます。コンタクトセンターは高
度なテクノロジーを使用して、カスタマーの問題を速やかに解決し、カ
スタマーインタラクションを追跡し、インタラクションとパフォーマン
スのデータを取得します。

コンタクト後処理 コンタクト後処理（ACW）は、Avaya Workspaces が次のインタラク

ションをキューに入れる前にエージェントが完了したインタラクショ
ンに関するメモを書き込む時間が提供されるエージェント状態です。
アカウント管理者が、アプリケーションセンターの管理 で ACW 期間

を設定します。

コーチ スーパーバイザがエージェントにアドバイスを提供できるようにする
機能。インタラクションを監視した後、スーパーバイザは Avaya 
Workspaces でエージェントをコーチできます。

ステーション ID 音声対応エージェントに割り当てられた内線番号を表示する一意の 
ID。

スーパーバイザダッ

シュボード

スーパーバイザがエージェントを監視できる画面。スーパーバイザは、
エージェントのリストとエージェントの状態とインタラクションに関
する情報を表示したり、フィルタを使用してチーム内のエージェントを
検索したり、セッションを終了したり、通話を切断したり、メッセージ
をブロードキャストしたりできます。スーパーバイザは、スーパーバイ
ザダッシュボードから、チャット、メッセージング、音声インタラクシ
ョンを監視、コーチ、割り込みすることもできます。

セルフサービス オートメーション で、セルフサービスフローは、発信者がエージェン

トと対話しないフロー。セルフサービスフローでは、キュー、属性、カ
スタマー ID の情報を収集します。

ソフトフォン コンピュータにインストールされているテレフォニーアプリケーショ
ン。

タスク出力 オーケストレーション ワークフローのタスクの出力接続。ワークフロ

ーの進捗状況を視覚表示します。タスク出力を別のタスクへの入力と
して使用できます。

チャットおよびメッ

セージングウィジェ
ット

Avaya Workspaces で、コンタクトセンターエージェントがメッセージ

ングとソーシャルメディアメッセージングインタラクションで作業す
るために使用するインタラクションウィジェット。エージェントはこ

コンタクトセンター

2025 年 2 月 Avaya Experience Platform 用 Avaya Workspaces の使用方法 179
このドキュメントに関するお問い合わせ先：

180

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=AvayaExperiencePlatform%E7%94%A8AvayaWorkspaces%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=71


のウィジェットを使用して、カスタマーとメッセージやメディアをやり
とりできます。

デジタルインタラク

ション

インタラクションのタイプで、次のいずれかになります。

• カスタマーのクエリを含む電子メール

• Web で開始されたチャット

• ソーシャルメディアメッセージング

［デジタルライブラ

リ］

Avaya Workspaces の、グローバルテンプレートとエージェントキュー

に関連付けられているテンプレートで構成されたウィジェット。アカ
ウント管理者は アプリケーションセンターの管理 でテンプレートを設

定できます。エージェントはカスタマーとのメッセージングインタラ
クションで［デジタルライブラリ］テンプレートを使用できます。

プロデューサー Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud で、Avaya 
Workspaces のスーパーバイザとアカウント管理者にリアルタイムの

コンテキストデータを表示可能な測定値のコレクション。Analytics for 
Avaya Experience Platform™ Public Cloud は Avaya Workspaces に次

のプロデューサーを提供し、リアルタイムレポート作成ダッシュボード
で使用できます：Agent、AgentByChannel、AgentByQueue、
Channel、DialogDetail、Group、Queue、QueueByChannel。

プロファイル アプリケーションセンターの管理 の、ユーザーに割り当てられた構成

設定のコレクション。Avaya Experience Platform™ Public Cloud では、

アカウント管理者がアカウントまたはアカウントヒエラルキレベルで
プロファイルを作成し、エージェントやスーパーバイザなどのユーザー
に割り当てます。

ポストバック エンドカスタマーがボタンをクリックして応答または選択を送信でき
るようにする、対話式リッチメディアメッセージの一種。.json ベー

スのリッチメディアテンプレートを Avaya Workspaces で作成してエ

ージェントに表示するには、カスタム開発が必要です。カスタムビルド
ウィジェットを使用すると、エージェントはメッセージングチャネルで
ポストバックメッセージを送信できます。

ポップアウト エージェントがタスクを完了するために使用できるスクリーンポップ
に表示される外部 Web ページ表示。例えば、エージェントに現在の為

替レートなどの情報が表示された外部の Web サイトを表示できます。

マッピング オートメーション での、マッピングは質問に対するさまざまな回答の

セット。例えば、質問に対する回答は yes または no になります。マッ

ピングテーブルを使用すると、カスタマーはさまざまな回答を入力で
き、フロー内で有効になります。強力なマッピングには、yes、ye、
yep、y などの口語を含む回答のバリエーションがあります。

メトリック計算式 Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud で、コンタクト

センターデータベースの任意のデータで実行される計算式。メトリッ
ク計算式は、これらの計算を構成するオブジェクトと演算子です。

用語集
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Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud には一般的な計

算式が含まれており、上級ユーザーは個々の計算式を作成できます。

ルーティングルール オーケストレーション では、ワークフロールーティングはルールに基

づきます。ルールを使用して、受信イベントの情報に基づいてワークフ
ローを開始できます。

レイアウト Avaya Workspaces ユーザーがアプリケーション使用時に経験するエ

クスペリエンス。レイアウトには、サポートされている各チャネルでエ
ージェントまたはスーパーバイザに表示されるウィジェットと UI の配

置が含まれます。

レポートタイプ Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud では、スーパー

バイザとアカウント管理者は、3 つのタイプのレポートを使用してコン

タクトセンターエージェントの稼働状況に関するデータを取得します。
リアルタイムレポートは、現在のアクティビティに関する情報を表示し
ます。ヒストリカルレポートは、過去のアクティビティに関する情報を
表示します。ヒストリカルドシエは、対話式グラフィックスで過去のア
クティビティに関する情報を表示します。

ロールアップ Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud での時間ベース

のデータ集計の形式。スーパーバイザとアカウント管理者がコンタク
トセンターの稼働状況を示すレポートを生成すると、日間または月間デ
ータを表示できます。このデータはロールアップデータとも呼ばれま
す。

不応答転送 不応答転送（RONA）は、設定された呼び出し回数後に通話をリダイレ

クトする機能です。RONA により不応答通話の呼び出し音がいつまで

も鳴り続けるのを防げます。

会社の連絡先とのチ

ャット

Avaya Workspaces で、［会社の連絡先］ウィジェットの［チャット］

と［グループ］タブから連絡先とグループにメッセージを送信する機

能。チャットには、1 対 1 のチャット、グループチャット、会話の 3 つ
のタイプがあります。

会社の連絡先のプロ

バイダ

Avaya Experience Platform™ Public Cloud を Avaya Aura X for Avaya 
Cloud Office (ACO)、Avaya Spaces、Microsoft Teams などと統合する

サードパーティアプリケーション。エージェントとスーパーバイザは、
［会社の連絡先］ウィジェットの対応するタブで相談可能なプロバイダ

の連絡先を表示できます。

［会社の連絡先］ウィ

ジェット

Avaya Aura X for Avaya Cloud Office (ACO)、Avaya Spaces、Microsoft 
Teams の会社の連絡先にアクセスできる Avaya Workspaces のウィジ

ェット。エージェントとスーパーバイザは［会社の連絡先］ウィジェッ

トを使用して、応答可能な会社の連絡先に相談できます。

会話 Avaya Workspaces の、［会社の連絡先］ウィジェットの［グループ］

タブでのユーザーグループまたはチャネルのメンバー間でのメッセー
ジのやりとり。プロバイダ管理者が、ユーザーグループとチャネルを管
理します。

ルーティングルール
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会議として相談を完

了

エージェントが Avaya Workspaces で相談通話の後に別のエージェン

トをカスタマーコールに追加できるようにする機能。

内部内線通話 エージェントとスーパーバイザが内部通信に使用する電話通話のタイ
プ。例えば、内線通話で、スーパーバイザが作業スケジュールについて
エージェントに発信したり、エージェントがスーパーバイザに発信して
評価に関する問題について相談したりできます。

処理コード エージェントがインタラクションを説明または分類するためにインタ
ラクションに添付できるラベル。処理コードは、エージェントや他のユ
ーザーがフォローアップが必要なインタラクションについて要約しフ
ラグ付けできるタグです。

制限されたアカウン

ト

アカウントのロックは、アカウント所有者がコミュニティの基準または
ポリシーに違反し Facebook から受けた懲戒処分の結果です。制限の

レベルは、ユーザーの投稿へのコメントの一時的な停止からアカウント
全体のロックまで、違反によって異なります。

割り込み スーパーバイザが Avaya Workspaces でエージェントにアドバイスを

提供できるようにする機能。割り込みすると、スーパーバイザはアクテ
ィブなサードパーティとしてエージェントとカスタマー間のインタラ
クションに参加します。スーパーバイザがインタラクションに割り込
みすると、カスタマー、エージェント、スーパーバイザは 3 方向会議

でやりとりします。

待機処理 エージェントへの接続待ちのキューにいる間にカスタマーが受信する
メッセージまたは音声。

発信接続 オートメーション でのタスクの出力接続。タスク出力を別のタスクへ

の入力として使用できます。

相談通話 Avaya Workspaces エージェントとスーパーバイザが他のエージェン

ト、スーパーバイザ、会社の連絡先に発信して、カスタマーとの通話中
にサポートをリクエストできる通話。相談通話の後、エージェントまた
はスーパーバイザはカスタマーとの通話を相談したエキスパートに転
送したり、エキスパート、カスタマー、自分自身との 4 方向会議を作

成したりできます。

着信接続 オートメーション では、着信接続によってタスクに情報が提供されま

す。各タスクには、1 つの受信接続と少なくとも 1 つの発信接続があり

ます。着信接続は、別のタスクから渡されたデータを受信できます。

統合 2 つ以上のソフトウェアまたはコンポーネントを連携してデータや機

能をやりとりできるコンセプト。Avaya Experience Platform™ Public 
Cloud はサードパーティアプリケーションやその他の Avaya 製品を統

合し機能を拡張します。例えば Avaya Workspaces は Salesforce と統

合し、CRM ソフトウェアを使用してエンタープライズにコンタクトセ

ンター機能を提供します。

計算メトリック Analytics for Avaya Experience Platform™ Public Cloud のレポートのデ

ータの計算式。上級ユーザーは、標準ヒストリカルレポートに計算メト
リックを追加できます。デフォルトでは、各ヒストリカルレポートに標

用語集
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準メトリックセットが表示されます。上級ユーザーは、メトリックを追
加して、標準測定値に基づいて複合計算を行うことができます。

許可リスト Avaya Experience Platform™ Public Cloud の承認済みの IP アドレス、

ドメイン、その他のエントリのリスト。

資格情報の取得 Avaya Social Connections で、アカウント管理者がソーシャルメディア

アカウントを作成または管理する際に実行するアクション。例えば、ア
カウント管理者が Avaya Social Connections に Facebook または 

WhatsApp ソーシャルアカウントを追加すると、このオプションを使用

してソーシャルメディアプロバイダで認証プロセスを完了できます。

転送として相談を完

了

Avaya Workspaces でエージェントが相談通話の後にカスタマーコー

ルを別のエージェントに転送できるようにする機能。

音声インタラクショ

ン

音声インタラクションは、Avaya Workspaces でのカスタマーからの通

話です。Avaya Experience Platform™ Public Cloud 音声サービスでは、

音声インタラクションをルーティングおよび制御する機能を提供しま
す。

許可リスト
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