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Avis

Toutes les mesures nécessaires ont été prises pour garantir
I'exactitude et la pertinence des informations contenues dans ce
document au moment de son impression. Avaya Inc. ne peut
cependant étre tenu responsable des éventuelles erreurs ou
omissions. Avaya se réserve le droit de modifier et de corriger les
informations contenues dans ce document, sans devoir en
informer qui que ce soit, ni quelque organisation que ce soit.

Avis de limite de responsabilité en matiére de documentation

Le terme "Documentation” désigne I'ensemble des informations
publiées sur divers supports, notamment les informations
relatives aux produits, les instructions d'utilisation et les
spécifications techniques de performance mis généralement a la
disposition des utilisateurs des produits. Le terme documentation
n'inclut pas les documents marketing. Avaya n'est pas
responsable des modifications, ajouts ou suppressions réalisés
par rapport a la version originale publiée de la Documentation,
sauf si ces modifications, ajouts ou suppressions ont été
effectués par Avaya ou expressément en son nom. L'utilisateur
final accepte d'indemniser et de ne pas poursuivre Avaya, ses
agents et ses employés pour toute plainte, action en justice,
demande et jugement résultant de ou en rapport avec des
madifications, ajouts ou suppressions dans la mesure ou celles-ci
sont effectuées par I'utilisateur final.

Avis de limite de responsabilité en matiéere de liens
hypertextes

Avaya décline toute responsabilité quant au contenu et a la
fiabilité des sites Web indiqués sur ce site ou dans les documents
fournis par Avaya. Avaya décline toute responsabilité quant a
I'exactitude des informations, des affirmations ou du contenu
fournis par ces sites et n‘approuve pas nécessairement les
produits, services ou informations qui y sont décrits ou proposés.
Avaya ne garantit pas que ces liens fonctionnent en toute
circonstance et n‘a aucun contrdle sur la disponibilité des pages
Web en question.

Garantie

Avaya offre une garantie limitée sur le matériel et les logiciels
Avaya. Consultez votre contrat de vente pour en connaitre les
termes. Vous trouverez également les conditions générales de
garantie pratiquées par Avaya, ainsi que des informations
relatives a la prise en charge du produit, pendant la période de
garantie, sur le site Web de support technique d'Avaya a
I'adresse suivante : https://support.avaya.com/helpcenter/
getGenericDetails?detailld=C20091120112456651010 sous la
rubrique "Warranty & Product Lifecycle", ou sur le site successeur
désigné par Avaya. Veuillez noter que si vous vous étes procuré
ce ou ces produits aupres d'un partenaire de distribution Avaya
agréé en dehors des Etats-Unis et du Canada, la garantie vous
est proposée par le partenaire de distribution Avaya agréé et non
par Avaya.

Le terme "Service hébergé" désigne un abonnement a un service
hébergé Avaya souscrit auprés d'Avaya ou d'un partenaire de
distribution Avaya agréé (le cas échéant), décrit ci-aprés dans la
section relative au SAS hébergé et dans tout autre document
décrivant le service hébergé applicable. Si vous souscrivez un
abonnement a un Service hébergé, la garantie limitée
susmentionnée peut ne pas s'appliquer, mais vous pouvez avoir
droit aux services d'assistance liés au Service hébergé, tels que
décrits ci-aprés dans vos documents décrivant le Service
hébergé applicable. Pour obtenir des informations
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complémentaires, contactez Avaya ou le partenaire de
distribution Avaya (le cas échéant).

Service hébergé

LES CONDITIONS SUIVANTES S'APPLIQUENT UNIQUEMENT
LORSQUE VOUS ACHETEZ UN ABONNEMENT DE SERVICE
HEBERGE AVAYA AUPRES D'AVAYA OU D'UN PARTENAIRE
AVAYA (LE CAS ECHEANT), LES CONDITIONS D'UTILISATION
DES SERVICES HEBERGES SONT DISPONIBLES SUR LE
SITE AVAYA, HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO
SOUS LE LIEN "Avaya Terms Of Use For Hosted Services" OU
UN AUTRE SITE SUCCESSEUR TEL QUE DESIGNE PAR
AVAYA, ET SONT APPLICABLES A TOUTE PERSONNE QUI
ACCEDE AU SERVICE HEBERGE OU L'UTILISE. EN
ACCEDANT AU SERVICE HEBERGE OU EN L'UTILISANT, OU
EN AUTORISANT D'AUTRES A LE FAIRE, VOUS, EN VOTRE
NOM, ET L'ENTREPRISE AU NOM DE LAQUELLE VOUS LE
FAITES (CI-APRES DENOMME INDIFFEREMMENT COMME
"VOUS" ET "UTILISATEUR FINAL"), ACCEPTEZ LES
CONDITIONS D'UTILISATION. SI VOUS ACCEPTEZ LES
CONDITIONS D'UTILISATION AU NOM D'UNE ENTREPRISE
OU AUTRE ENTITE JURIDIQUE, VOUS DECLAREZ QUE
VOUS ETES HABILITE A LIER CETTE ENTITE A CES
CONDITIONS D'UTILISATION. SI VOUS N'ETES PAS HABILITE
A LE FAIRE OU SI VOUS NE SOUHAITEZ PAS ACCEPTER
CES CONDITIONS D'UTILISATION, VOUS NE DEVEZ NI
ACCEDER AU SERVICE HEBERGE, NI L'UTILISER, NI
AUTORISER QUICONQUE A Y ACCEDER OU A L'UTILISER.

Licences

LES CONDITIONS DE LA LICENCE DU LOGICIEL
DISPONIBLES SUR LE SITE INTERNET D'AVAYA (HTTPS://
SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO) EN SUIVANT LE LIEN
"CONDITIONS DE LA LICENCE DU LOGICIEL AVAYA (produits
Avaya)" OU SUR LE SITE SUCCESSEUR DESIGNE PAR
AVAYA, S'APPLIQUENT A QUICONQUE TELECHARGE,
UTILISE ET/OU INSTALLE LE LOGICIEL AVAYA, ACQUIS
AUPRES D'AVAYA INC., A TOUTE FILIALE D'AVAYA OU A TOUT
PARTENAIRE DE DISTRIBUTION AVAYA (LE CAS ECHEANT)
SOUS CONTRAT COMMERCIAL AVEC AVAYA OU UN
PARTENAIRE DE DISTRIBUTION AVAYA. SAUF STIPULATION
CONTRAIRE ET SOUS RESERVE DE L'ACCORD ECRIT
D'AVAYA, AVAYA NE PROPOSE PAS CETTE LICENCE SI LE
LOGICIEL A ETE OBTENU AILLEURS QUE CHEZ AVAYA, UN
AFFILIE AVAYA OU UN PARTENAIRE DE DISTRIBUTION
AVAYA ; AVAYA SE RESERVE LE DROIT DE POURSUIVRE EN
JUSTICE TOUTE PERSONNE UTILISANT OU VENDANT CE
LOGICIEL SANS LICENCE. EN INSTALLANT,
TELECHARGEANT OU UTILISANT LE LOGICIEL, OU EN
AUTORISANT D'AUTRES PERSONNES A LE FAIRE, VOUS
ACCEPTEZ, EN VOTRE PROPRE NOM ET AU NOM DE
L'ENTITE POUR LAQUELLE VOUS INSTALLEZ,
TELECHARGEZ OU UTILISEZ LE LOGICIEL (CI-APRES
APPELEE DE MANIERE INTERCHANGEABLE "VOUS" ET
"UTILISATEUR FINAL"), CES CONDITIONS GENERALES ET
D'ETRE LIE PAR CONTRAT AVEC AVAYA INC. OU L'AFFILIE
D'AVAYA APPLICABLE (AVAYA). OU TOUTE AUTRE SOCIETE
AFFILIEE D'AVAYA CONCERNEE ("AVAYA").

Avaya vous accorde une licence d'exploitation couvrant les types
de licence décrits ci-dessous, a I'exception des Logiciels Heritage
Nortel, pour lequel le champ d'application de la licence est
détaillé ci-dessous. Lorsque le type de licence n'est pas
expressément indiqué dans le document de commande, la
licence applicable se rapporte a la Licence Systeme Désigné,
conformément aux termes de la Section Licence Systémes
désignés (SD) ci-dessous, selon le cas. Le nombre de licences et
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d'unités de capacité pour lesquelles la licence est accordée est
de un (1), sauf si un nombre différent de licences ou d'unités de
capacité est spécifié dans la documentation ou d'autres textes
mis a votre disposition. Le terme "Logiciel" se rapporte aux
programmes informatiques en code exécutable fournis par Avaya
ou par un de ses partenaires de distribution, qu'il s'agisse de
produits indépendants ou déja installés sur du matériel ou de
toute mise a niveau, mise a jour, correction de bogue ou version
modifiée. "Processeur Désigné" désigne un unique ordinateur
autonome. "Serveur" désigne un ensemble de Processeurs
désignés hébergeant (de fagcon physique ou virtuelle) une
application logicielle accessible par plusieurs utilisateurs. Le
terme “Instance" désigne un exemplaire unique du Logiciel en
cours d'exécution a un moment particulier : (i) sur une machine
physique ; ou sur une machine virtuelle logicielle ("VM") ou
déploiement similaire.

Types de licence

Licence de systéeme(s) désigné(s) (DS). L'utilisateur final est
habilité a installer et utiliser chaque copie ou Instance du Logiciel
uniquement : 1) sur un certain nombre de processeurs désignés,
dans la limite indiquée dans la commande; ou 2) dans la limite du
nombre d'Instances du Logiciel indiquée dans la commande ou la
documentation, ou conformément a l'autorisation écrite d'Avaya.
Avaya se réserve le droit d'exiger que le ou les Processeurs
désignés soient identifiés sur la commande par type, numéro de
série, code de caractéristique, Instance, emplacement ou toute
autre désignation spécifique, ou fournis par I'Utilisateur final &
Avaya par un moyen électronique mis en place par Avaya
spécifiquement a cette fin.

Licence utilisateur simultané (CU). L'utilisateur final peut installer
et utiliser le logiciel sur plusieurs processeurs désignés ou
serveurs tant que le seul nombre autorisé d'unités accede au
logiciel et l'utilise a tout moment spécifié, conformément aux
termes de la commande, de la documentation ou de l'autorisation
écrite d'Avaya. Une "Unité" représente l'unité sur laquelle Avaya,
a sa seule discrétion, base la tarification de ses licences et peut
étre, entre autres, un agent, un port, un utilisateur, un compte de
messagerie électronique ou un compte de messagerie vocale
associé a un nom de personne ou a une fonction de I'entreprise
(ex. : webmestre ou centre d'assistance) ou encore une entrée du
répertoire dans la base de données administrative utilisée par le
Logiciel et autorisant un utilisateur & accéder a l'interface du
Logiciel. Les Unités peuvent étre associées a un Serveur identifié
spécifique ou a une Instance du Logiciel.

Logiciels Heritage Nortel

La mention "Logiciels Heritage Nortel" signifie que le logiciel a été
acheté par Avaya dans le cadre du rachat de Nortel Enterprise
Solutions Business au mois de décembre 2009. Les Logiciels
Nortel hérités sont ceux présents dans la liste des Produits Nortel
hérités que vous trouverez a I'adresse https://support.avaya.com/
Licenselnfo a l'aide du lien "Produits Nortel hérités" ou sur un site
successeur désigné par Avaya. Pour les Logiciels Heritage
Nortel, Avaya accorde au Client une licence d'utilisation des
Logiciels Heritage Nortel fournis ci-dessous, uniqguement pour le
niveau d'activation ou d'utilisation autorisé, uniquement aux fins
spécifiées dans la Documentation, et uniqguement intégrés a, pour
exécution sur ou pour communication avec les équipements
Avaya. Les frais concernant les logiciels Heritage Nortel peuvent
porter sur une extension d'activation ou d'utilisation autorisée telle
que spécifiée dans un bon de commande ou un devis.

Copyright

Sauf mention contraire explicite, il est interdit d'utiliser les
documents disponibles sur ce site ou dans la Documentation, les
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Logiciels, le Service hébergé ou le matériel fournis par Avaya.
Tout le contenu de ce site, toute documentation, Service hébergé
et tout produit fournis par Avaya, y compris la sélection, la
disposition et la conception du contenu, appartient a Avaya ou a
ses concédants de licence et est protégé par les droits d'auteur et
autres droits sur la propriété intellectuelle, y compris les droits sui
generis de protection des bases de données. Vous ne pouvez
pas modifier, copier, reproduire, republier, télécharger, déposer,
transmettre ou distribuer, de quelque fagon que ce soit, tout
contenu, partiel ou intégral, y compris tout code et logiciel sans
l'autorisation expresse d'Avaya. La reproduction, la transmission,
la diffusion, le stockage et/ou l'utilisation non autorisés de cette
documentation sans l'autorisation expresse d'Avaya peuvent
constituer un délit passible de sanctions civiles ou pénales en
vertu des lois en vigueur.

Virtualisation

Ce qui suit s'applique si le produit est déployé sur une machine
virtuelle. Chaque produit possede un code de commande et des
types de licence spécifiqgues. Sauf mention contraire, chaque
Instance de produit doit faire I'objet d'une licence distincte et étre
commandée séparément. Par exemple, si I'utilisateur final ou le
partenaire de distribution Avaya souhaite installer deux Instances
du méme type de produits, il est nécessaire de commander deux
produits de ce type.

Composants tiers

Le terme "Composants tiers" signifie que certains logiciels ou
certaines parties des logiciels inclus dans le Logiciel ou le Service
hébergé peuvent contenir des composants logiciels (y compris
des composants open source) distribués dans le cadre de
contrats avec des tiers ("Composants tiers") faisant l'objet de
conditions quant aux droits d'utilisation de certaines parties du
logiciel ("Conditions tierces"). Les informations portant sur le code
source du SE Linux (pour les Produits ayant distribué le code
source du SE Linux) et identifiant les titulaires de copyright des
Composants tiers et les Termes tiers en vigueur sont disponibles
dans les produits, dans la Documentation ou sur le site Web
d'Avaya a l'adresse : https://support.avaya.com/Copyright ou tout
site successeur désigné par Avaya. Les conditions de licence des
logiciels libres fournies dans le cadre des Conditions Tierces sont
cohérentes avec les droits de licence concédés dans ces
Conditions de Licence de Logiciel, et peuvent vous accorder des
droits supplémentaires tels que la modification et la distribution
des logiciels libres. Les Conditions Tierces prévaudront sur les
Conditions de Licence de Logiciel, uniguement en ce qui
concerne les Composants Tiers applicables, si ces Conditions de
Licence de Logiciel imposent des restrictions plus importantes
que celles des Conditions Tierces applicables.

Les dispositions suivantes s'appliquent uniqguement lorsque le
codec H.264 (AVC) est fourni avec le produit. CE PRODUIT FAIT
L'OBJET D'UNE LICENCE DE PORTEFEUILLE DE BREVETS
AVC POUR L'UTILISATION PERSONNELLE ET NON
COMMERCIALE PAR UN PARTICULIER POUR (i) ENCODER
DE LA VIDEO SELON LA NORME AVC ("VIDEO AVC") ET/OU
(i) DECODER DE LA VIDEO AVC ENCODEE PAR UN
PARTICULIER ENGAGE DANS UNE ACTIVITE PERSONNELLE
ET/OU OBTENUE AUPRES D'UN FOURNISSEUR DE VIDEOS
HABILITE A FOURNIR DES VIDEOS AVC. AUCUNE LICENCE
N'EST OCTROYEE DE FACON EXPLICITE OU IMPLICITE
POUR TOUTE AUTRE UTILISATION. DES INFORMATIONS
SUPPLEMENTAIRES SONT DISPONIBLES AUPRES DE MPEG
LA, L.L.C. (HTTP:// WWW.MPEGLA.COM).
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Fournisseur de service

CELA S'APPLIQUE A L'HEBERGEMENT DES PRODUITS OU
SERVICES AVAYA PAR LES PARTENAIRES DE DISTRIBUTION
D'AVAYA. LE PRODUIT OU SERVICE HEBERGE PEUT
UTILISER DES ELEMENTS TIERS QUI SONT SUJETS A DES
CONDITIONS DE TIERS ET QUI NECESSITENT UN
FOURNISSEUR DE SERVICES POUR OBTENIR LA LICENCE
INDEPENDAMMENT ET DIRECTEMENT AUPRES D'UN
FOURNISSEUR TIERS. L'HEBERGEMENT DES PRODUITS
AVAYA PAR LES PARTENAIRES DE DISTRIBUTION D'AVAYA
DOIT ETRE AUTORISE PAR ECRIT PAR AVAYA ET SI CES
PRODUITS UTILISENT OU INCORPORENT CERTAINS
LOGICIELS TIERS, Y COMPRIS, SANS S'Y LIMITER, LES
LOGICIELS OU CODECS MICROSOFT, LE PARTENAIRE DE
DISTRIBUTION D'AVAYA DOIT OBTENIR INDEPENDAMMENT
TOUT ACCORD DE LICENCE APPLICABLE, A SES FRAIS,
DIRECTEMENT AUPRES DU FOURNISSEUR TIERS
APPLICABLE.

CONCERNANT LES CODECS, SI LE PARTENAIRE DE
DISTRIBUTION D'AVAYA HEBERGE UN PRODUIT QUI UTILISE
OU INCORPORE LE CODEC H.264 OU H.265, LE
PARTENAIRE DE DISTRIBUTION D'AVAYA RECONNAIT ET
ACCEPTE QUE LE PARTENAIRE DE DISTRIBUTION D'AVAYA
EST RESPONSABLE POUR TOUS LES FRAIS ET/OU DROITS
D'AUTEUR RELATIFS. LE CODEC H.264 (AVC) FAIT L'OBJET
D'UNE LICENCE DE PORTEFEUILLE DE BREVETS AVC POUR
L'UTILISATION PERSONNELLE ET NON COMMERCIALE PAR
UN PARTICULIER POUR (l) ENCODER DE LA VIDEO SELON
LA NORME AVC ("VIDEO AVC") ET/OU (Il) DECODER DE LA
VIDEO AVC ENCODEE PAR UN PARTICULIER ENGAGE DANS
UNE ACTIVITE PERSONNELLE ET/OU OBTENUE AUPRES
D'UN FOURNISSEUR DE VIDEOS HABILITE A FOURNIR DES
VIDEOS AVC. AUCUNE LICENCE N'EST OCTROYEE DE
FACON EXPLICITE OU IMPLICITE POUR TOUTE AUTRE
UTILISATION. VOUS POUVEZ OBTENIR DES INFORMATIONS
SUPPLEMENTAIRES POUR LES CODECS H.264 (AVC) ET
H.265 (HEVC) DEPUIS MPEG LA, L.L.C. (HTTP://
WWW.MPEGLA.COM).

Dans le respect des lois

Vous reconnaissez et acceptez étre tenu responsable de vous
conformer aux lois et reglements applicables, y compris, sans s'y
limiter, les lois et réglements en lien avec I'enregistrement des
appels, la confidentialité des données, la propriété intellectuelle,
le secret commercial, la fraude et les droits d'interprétation
musicale du pays ou du territoire dans lequel le produit Avaya est
utilisé.

Lutte contre la fraude a la tarification

Le terme "Fraude a la tarification" fait référence a l'usage non
autorisé de votre systeme de télécommunication par un tiers non
habilité (par exemple, une personne qui ne fait pas partie du
personnel de I'entreprise, qui n'est ni agent, ni sous-traitant ou qui
ne travaille pas pour le compte de votre société). Sachez que
votre systeme peut faire I'objet d'une fraude a la tarification et
gu'en cas de fraude, les frais supplémentaires pour vos services
de télécommunications peuvent étre importants.

Intervention en cas de fraude a la tarification

Si vous pensez étre victime d'une fraude a la tarification et
nécessitez une assistance technigue ou autre, contactez
I'assistance d'intervention en cas de fraude a la tarification au
1-800-643-2353 (Etats-Unis et Canada). Pour obtenir d'autres
numéros de téléphone d'assistance, reportez-vous au site Web
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de support technique d'Avaya : https://support.avaya.com, ou au
site successeur désigné par Avaya.

Failles de sécurité

Vous trouverez plus d'informations concernant la politique
d'assistance d'Avaya en matiere de sécurité dans la rubrique
Politique de sécurité et assistance (https://support.avaya.com/
security).

Les failles sécuritaires suspectées du produit sont traitées
conformément au processus d'assistance sécuritaire pour les
produits Avaya (https://support.avaya.com/css/P8/documents/
100161515).

Téléchargement de la documentation

Pour obtenir les versions les plus récentes de la Documentation,
reportez-vous au site Web de support technique d'Avaya https://
support.avaya.com, ou au site successeur désigné par Avaya.

Contactez I'Assistance Avaya

Consultez le site Web d'assistance d'Avaya : https://
support.avaya.com pour obtenir les notices et articles portant sur
les produits ou service hébergé pour signaler tout probléme que
vous pourriez rencontrer avec votre produit Avaya. Pour
connaitre nos coordonnées et obtenir la liste des numéros
d'assistance, consultez le site Web de support technique d'Avaya
a l'adresse https://support.avaya.com (ou le site successeur
désigné par Avaya), faites défiler la page jusqu'en bas, puis
cliquez sur Contacter l'assistance Avaya.

Marques

Les marques de commerce, les logos et les marques de service
("Marques") figurant sur ce site, sur toute documentation, le ou
les services hébergés et sur tout produit fournis par Avaya sont
des marques déposées ou non déposées d'Avaya, de ses
sociétés affiliées, de ses concédants de licences, de ses
fournisseurs ou de parties tierces. Les utilisateurs ne sont pas
autorisés a utiliser ces Marques sans autorisation écrite préalable
d'Avaya ou dudit tiers qui peut étre propriétaire de la Marque.
Rien de ce qui est contenu dans ce site, la documentation, le ou
les services hébergés et le ou les produits ne saurait étre
interprété comme accordant, par implication, préclusion ou
autrement, toute licence ou tout droit sur les Marques sans
l'autorisation écrite expresse d'Avaya ou du tiers applicable.

Avaya est une marque commerciale déposée d'Avaya Inc.

Toutes les autres marques commerciales sont la propriété de

leurs détenteurs respectifs. Linux® est une marque de commerce
déposée de Linus Torvalds aux Etats-Unis et dans d'autres pays.
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Chapitre 1 : Introduction

Objectif

Ce document décrit comment utiliser Avaya Workspaces for Elite afin de traiter les interactions
entrantes.

Les agents et les superviseurs du Contact Center peuvent consulter ce document pour apprendre
a utiliser les fonctionnalités de ce produit.

Nouveautés de cette version

Avaya Workspaces for Elite version 3.8 comprend les modifications suivantes :

Prise en charge des agents compatibles avec le WebRTC

Avaya Workspaces for Elite prend en charge les agents compatibles avec le WebRTC, ce qui leur
permet de gérer les interactions a l'aide de leur navigateur, sans téléphone physique ou téléphone
logiciel. Les agents peuvent gérer les interactions vocales initi€ées a partir du portail web du client,
d'une application pour smartphone ou d'un appareil RTC et les interactions vidéo initiées a partir
du portail web du client ou d'une application pour smartphone.

Prise en charge de I'apostrophe

Avaya Workspaces for Elite prend en charge I'utilisation de I'apostrophe (') dans le nom
d'utilisateur, le prénom, le nom de famille et le nom d'affichage d'un utilisateur.
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Chapitre 2 : Présentation

Présentation de Avaya Workspaces for Elite

Avaya Workspaces for Elite est une application fonctionnant sur navigateur qui vous permet de
gérer les interactions client. Avaya Workspaces for Elite prend en charge les interactions vocales.
Il prend également en charge les interactions nhumériques si votre solution s'intégre a Avaya Call
Center Elite Digital. L'interface utilisateur intuitive offre des fonctions de basculement entre
plusieurs interactions.

Avaya Workspaces for Elite permet une collaboration transparente avec les clients, les autres
utilisateurs et les partenaires au sein et en dehors de l'organisation. Elle fournit également aux
agents des informations pertinentes, et ce en toute sécurité et de maniére fiable.

Avaya Workspaces for Elite affiche chaque interaction sous forme de carte d'interaction. Les cartes
d'interaction vous permettent de :

» Recevaoir l'interaction. Vous pouvez accepter des interactions en un seul clic.

» Mettre en attente ou reprendre l'interaction. Vous pouvez mettre une interaction vocale
active en attente lorsqu'une autre interaction de priorité plus haute doit étre prise en charge.

» Consulter un autre agent. Vous pouvez obtenir des conseils au sujet d'une interaction.

» Transférer l'interaction active a un autre agent. Vous pouvez envoyer l'interaction vers la
zone d'interaction d'un autre agent.

» Ajouter un autre agent a l'interaction. Vous pouvez créer une conférence avec un autre
agent susceptible de vous aider a résoudre l'interaction avec le client.

Pour améliorer I'accessibilité, Avaya Workspaces for Elite offre :

* Un acceés depuis le clavier a la plupart des contenus et commandes.

» Des textes de remplacement et des étiquettes pour aider les utilisateurs a se servir des
lecteurs d'écrans.

Avaya Workspaces for Elite permet d'utiliser un outil de loupe tel que Loupe pour effectuer des
zooms avant et arriére sur les écrans.

Fonctionnalités

Avaya Workspaces for Elite fournit :

e une représentation graphique des interactions avec les clients. Cette fonction est un module
complémentaire facultatif et nécessite une intégration personnalisée ;

» des pages Web externes qui vous permettent d'effectuer vos taches. Par exemple, des sites
Web externes avec des informations telles que les taux de change en vigueur.

Restrictions

» Le pool de postes d'agent pour Avaya Workspaces for Elite ne doit étre utilisé que par les
utilisateurs d'Avaya Workspaces for Elite.

» Avaya Workspaces for Elite prend en charge la réponse automatique, mais avec des
limitations. Pour obtenir davantage d'informations, consultez Déploiement d’Avaya
Workspaces for Elite.
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Présentation

Avaya Call Center Elite Digital

Si votre solution s'intégre a Avaya Call Center Elite Digital, vous pouvez également accepter les
interactions numériques. Une fois que vous avez accepté les interactions numériques, les widgets
Avaya Call Center Elite Digital s'ouvent dans Avaya Workspaces for Elite. Pour plus d'informations
sur le traitement des interactions numériques, consultez la documentation Avaya Call Center Elite
Digital disponible sur le site Web d'assistance Avaya, a l'adresse https://support.avaya.com.

Prérequis pour l'utilisation d'Avaya Workspaces for
Elite

1. Assurez-vous qu'Avaya Workspaces for Elite est déployé et configuré.

2. Assurez-vous que votre administrateur a configuré les compétences de routage dans
Avaya Workspaces for Elite.

3. Assurez-vous que les téléphones de bureau ou logiciel sont enregistrés.
4. Récupérez votre nom d'utilisateur et mot de passe aupres de votre superviseur.

Versions de navigateur prises en charge

Pour plus d'informations sur les navigateurs pris en charge pour Avaya Workspaces, consultez
Description de la solution Avaya Workspaces for Elite.
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Chapitre 3 : Navigation

Page Espace de travail de I'agent

L'interface de la page Espace de travail de I'agent est intuitive et vous fournit une représentation
visuelle des fonctions d'interaction vocale. Utilisez cette page pour :

* Accepter les interactions

« Mettre en attente ou reprendre des interactions
» Transférer des interactions

» Consulter un autre agent

e Ajouter un autre agent a l'interaction

Figure 1 : Figure :Page Espace de travail de I'agent

wankheon v @ L1 B & FB A 1
2
B | 2= Customer Details © Customer History
&
Mr. A
=z
= | s s
(i 212 7 5/16/18 Working High
Mobi 0000000001 2 5/16/18 Working Medium Fault Mechanical
Z Electrical Grid Line Checker A Twitter Feed
Enter account number to check electrical line: Tweets &_Aguilarss °
4 ~ EL949881A Check - R
I Avaya UK
ﬁ T ﬁ‘ " Which company is trusted for #business #communications?
We are. #TeamAvayaUK expi.co/01YEqJ
. - —
<] Faultdetected. Check map for more information ’,’/”// /// $4 //
° v /' JAVAYA - TRUSTEE — s
> M / BUSINESS < resay 0250
Vs
Numéro Nom Description
1 Barre d'outils de Permet d'accéder aux options suivantes :
l'agent
« Passer des appels vocaux
« Afficher des journaux d'interaction
» Modifier les états des agents
« Accéder au carnet d'adresses
2 Zone Affiche tous les contacts entrants sous forme de cartes d'interaction pour
d'interaction I'agent. Les cartes d'interaction sont placées en file d'attente pour l'agent a
tout moment.
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Navigation

4 I
Numéro Nom Description
3 Menu de Permet d'accéder aux options via lesquelles les agents interagissent avec
navigation les clients.
4 Widgets Affiche les informations relatives a l'interaction.

d'interaction

5 Récapitulatif de Affiche I'ID de I'agent, I'ID du poste téléphonique, I'état actuel de I'agent et
I'état de I'agent les canaux disponibles pour les interactions. Le récapitulatif de I'Etat de
I'agent comprend également le Temps passé dans I'état, si activé.
- )
Affichage

Disposition compressée

La page Espace de travail de l'agent propose également une option de disposition compressée.
Lorsque l'administrateur active la disposition compressée, Avaya Workspaces minimise la zone
d'interaction dans l'interface et offre plus d'espace pour des widgets supplémentaires. Avaya
Workspaces applique ce réglage a tous les agents. Voir la Figure 1 relative a la disposition
compressée.

Mode administrateur

Lorsque vous vous connectez a Avaya Workspaces en tant gu'administrateur, Avaya Workspaces
affiche la page d'accueil d'Infrastructure widget. La page d'accueil d'Infrastructure widget comprend
la Documentation du développeur d'infrastructure widget, que les administrateurs peuvent
consulter et télécharger. Lorsque vous vous connectez en tant qu'administrateur, vous pouvez
créer et modifier des dispositions ainsi que des widgets pour les agents et les superviseurs dans
Avaya Workspaces. Les informations suivantes présentent brievement ces outils. Pour plus
d'informations, voir la Documentation du développeur d'infrastructure widget.

Le Gestionnaire de dispositions vous permet de modifier la disposition des widgets dans Avaya
Workspaces. Vous pouvez configurer ces dispositions en fonction du type d'interaction.

Le gestionnaire de widgets vous permet d'ajouter ou de supprimer des widgets d'Avaya
Workspaces, y compris les widgets personnalisés.

L'outil de migration de dispositions vous permet de récupérer les dispositions et les widgets issus
d'anciennes versions d'Avaya Workspaces. L'outil de migration de dispositions vérifie que les
dispositions et les widgets sont compatibles avec la derniére version d'Avaya Workspaces. Si ce
n'est pas le cas, vous pouvez fusionner les dispositions et widgets personnalisés dans la nouvelle
version. L'outil de migration de dispositions supprime également tous les widgets de base qui ne
sont plus compatibles avec Avaya Workspaces.

L'API Infrastructure widget permet aux développeurs tiers de concevoir des widgets personnalisés
et de les déployer dans Avaya Workspaces. Pour développer un widget personnalisé, vous devez
avoir acces a la documentation pour développeurs de I'API Widget ainsi qu'a des exemples de
code. L'API Widget fournit aux personnes ayant des connaissances de base en HTML, CSS et
JavaScript des solutions simples pour développer un widget personnalisé et le déployer dans
Avaya Workspaces.
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Description des champs Agent Workspace

Neo Framework est une infrastructure CSS que les développeurs peuvent utiliser pour créer des
widgets personnalisés pour Avaya Workspaces. Elle est dotée d'une palette de couleurs et de
certains éléments essentiels utiles pour la conception et le prototypage des widgets personnalisés.
Les widgets développés a l'aide de l'infrastructure Neo CSS présentent une apparence fidéle aux
widgets de base d'Avaya Workspaces.

Description des champs Agent Workspace

Barre d'outils de I'agent

( N
Nom Description
Entrer un numéro de Permet de saisir un numéro de téléphone afin de passer un appel vocal. Voici
téléphone les différentes options :

* Saisissez des chiffres dans le champ Numéro de téléphone, puis
cliquez sur l'icbne Appeler (J).
« Cliquez sur l'icdbne Renumeéroter (¢,) pour renuméroter le dernier

numeéro compose.

Nom de I'agent Pour accéder aux options suivantes, cliguez sur Démarrer le travail ou
Démarrer le travail et passer en mode Prét. Le repére visuel en dessous de
la barre d'outils devient vert. Vous pouvez ensuite commencer a travailler sur

les interactions.

« Travail post-contact : pour demander du temps de travail post-contact
afin de traiter les résultats d'une interaction.

Lorsque vous modifiez I'état en Travail post-contact, le repére visuel en
dessous de la barre d'outils devient bleu.

» Passer en mode Non prét : pour indiquer que vous n'étes pas prét a

prendre un appel. Les options du mode Non prét dépendent des codes
de motif configurés via Avaya Control Manager.

Aucune interaction n'est acheminée vers vous en mode Non prét.

Lorsque vous modifiez I'état en Non prét, le repere visuel en dessous de
la barre d'outils devient jaune.

« Passer en mode Prét : pour indiquer que vous étes disponible pour
recevoir des interactions.

L'option Passer en mode Prét n'est disponible que lorsque vous cliquez
sur Non prét ou Travail post-contact. Passer en mode Prét n'est pas
disponible lors de la premiére connexion.

Lorsque vous modifiez I'état Non prét en Prét, la ligne jaune en dessous
de la barre d'outils devient verte.

Septembre 2020 Utiliser Avaya Workspaces for Elite 10

Des remarques sur ce document ?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utiliser%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8

Navigation

4 I
Nom Description
» Terminer le travail : pour indiquer que vous avez terminé le travail de
la journée.
Lorsque vous cliquez sur Terminer le travail, le repére visuel sous la
barre d'outils devient gris.
« Quitter : permet de se déconnecter et de quitter Avaya Workspaces.
L'écran de sortie s’affiche. Si I'authentification unique (SSO) est activée
et que vous souhaitez vous reconnecter immédiatement a Avaya
Workspaces, cliquez sur Cliquez ici si vous souhaitez revenir pour
retourner a I'écran Activer I'agent.
L'option Quitter n'est disponible que lorsque vous cliquez sur Terminer
le travail.
-
Barre d'outils de I'agent
4 N\
Icone Nom Description
J Appeler Permet d'appeler le numéro renseigné.
e® Appeler la boite vocale Appelle la boite vocale.
Cette icbne n'est visible que lorsqu'une boite vocale est
disponible.
AT‘ Appeler un superviseur Permet d'appeler le superviseur.
E Journaux d'interaction Affiche les journaux d'interaction.
Les journaux d'interaction affichent les 15 derniéres
interactions, ce qui inclut les interactions entrantes,
sortantes et manquées. Avaya Workspaces offre des
options permettant de rappeler l'interlocuteur et
supprime ces journaux lorsque l'agent se déconnecte.
‘ Journaux de notification Affiche les journaux de notification.
Les journaux de notification affichent les 15 dernieres
notifications. Avaya Workspaces supprime ces
notifications au bout de 24 heures.
E Carnet d'adresses Affiche le carnet d'adresses.
S
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Zone d'interaction

Description des champs Agent Workspace

4 N
Icone Nom Description
@ Interaction vocale entrante Indique une interaction vocale entrante.
’y Interaction vocale sortante Indique une interaction vocale sortante.
-’@ Alerte d'interaction vocale Indique une alerte d'interaction vocale.
f- Alerte d'interaction vidéo Indique une alerte d'interaction vidéo.
J Accepter 'appel Permet d'accepter un appel vocal entrant.
" Mettre en pause/reprendre Permet de mettre en attente ou de reprendre
I'interaction I'interaction en cours.
* Lorsqu'une interaction active est mise en attente,
la carte d'interaction devient bleue.
* Lorsqu'une interaction mise en attente devient
active, la carte d'interaction devient verte.
# Composition DTMF Fournit les touches de saisie DTMF pour la réponse
vocale interactive (IVR) et la messagerie vocale.
Les claviers de numérotation DTMF sont disponibles
pour tous les types d'appels tels que le RTPC, le
WebVoice et le WebVideo.
ooo Plus... Fournit plus d'options pour l'interaction.
: Transférer Permet de transférer l'interaction active a un autre
agent.
Lorsque vous cliquez sur l'icbne Transférer (), Avaya
Workspaces affiche un champ pour entrer le numéro
de poste vers lequel vous souhaitez transférer
l'interaction.
‘3 Consulter Permet d'ajouter un autre agent a l'interaction.
Lorsque vous cliquez sur l'icone Consulter (g8), Avaya
Workspaces affiche un champ pour saisir le numéro de
poste de I'agent que vous souhaitez ajouter a
I'interaction.
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Navigation

Icone

Nom

Description

~

Conférence

Permet d'ajouter I'agent consulté a l'interaction et de
démarrer une conférence entre I'agent consulté, le

client et vous.

X

Fin

Termine l'interaction en cours.

X
N

Forcer la fermeture

Met fin a l'interaction figée.

Menu de navigation

Vous pouvez développer le menu de navigation pour voir la description des icbnes si nécessaire.

[

Icone

Nom

Description

~

#

Page de bienvenue

Pour afficher les widgets suivants :

« Le widget Equipe qui fournit la liste des
membres de I'équipe et un champ de recherche.

« Le widget Bienvenue qui affiche la page Web de

I'entreprise.

Informations sur le client

Pour afficher les widgets suivants :
* Le widget Détails de l'interaction qui affiche le
canal d'interaction avec le client, I'adresse
d'origine et l'adresse de destination ainsi que

I'neure de début de l'interaction.

 Widget Détails du client.

Fenétre contextuelle

Permet d'afficher le widget Fenétre contextuelle.

Le widget Fenétre contextuelle affiche le contenu Web
externe qui peut vous aider a terminer l'interaction avec
le client. L'administrateur doit configurer le widget
Fenétre contextuelle dans Avaya Control Manager.

Si le contenu Web externe provient d'une source non
sécurisée, son contenu peut étre bloqué et affiché sur

Avaya Workspaces.
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Effet de différents états de lI'agent sur l'interface utilisateur d'Avaya Workspaces

Icone Nom

Description

~

@ Important :

Pour afficher le contenu provenant de sources HTTP
lorsque vous accédez au client via HTTPS, vous
devez configurer votre navigateur afin d'accepter les

contenus non sécurisés.

22= Mes agents

Permet d'afficher la liste des agents dans I'équipe du
superviseur et des informations sur I'état et les
interactions des agents. Ce widget permet d'utiliser
I'icbne Message de diffusion (Il) afin de lire les
messages de diffusion aux agents. Ce message
s'affiche sous forme de notification toast.

Ces icones sont disponibles uniquement pour les
superviseurs.

{:1- Paramétres

Affiche le widget Parametres.

0 Aide

-

Permet d'afficher un contenu d'aide sur l'application
Avaya Workspaces.

Effet de différents états de I'agent sur l'interface
utilisateur d'Avaya Workspaces

e N
Etat de I'agent sélectionné Repére visuel modifié Etat de I'agent dans la barre d'état
Commencer le travail Vert ou jaune Prét

Non prét
Travail post-contact Bleu Travail post-contact
Travail post-contact en attente Bleu Travail post-contact en attente
Passer en mode « Non prét » Jaune Code de motif
Non prét
Passer en mode Prét Vert Prét en attente
Prét
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Navigation

4 I
Etat de I'agent sélectionné Repeére visuel modifié Etat de I'agent dans la barre d'état
Terminer le travail Gris Fermeture de session
Non prét en attente Jaune Non prét en attente

- J

Pendant le travail aprés contact, Avaya Workspaces a une fonction de carte de travail. Si cette
derniére est activée, vous pouvez conserver une carte de travail et les widgets d'interaction de
l'interaction jusqu'a sa fermeture.

Avaya Workspaces conserve également la carte d'interaction apres :

* |e transfert d'une interaction.

» laréussite d'un transfert consulté. Avaya Workspaces conserve la carte d'interaction des
deux agents.

* J'achévement des interactions routées et directes.

Tant qu'une carte d'interaction est en travail post-contact, vous ne pouvez y effectuer aucune
modification. Avaya Workspaces conserve la carte d'interaction uniquement du c6té du client.

/- N
© Remarque :

La station d'agent et Avaya Workspaces ne sont plus synchronisés lorsque vous gérez
des appels directs pendant le travail post-contact, ni une fois le travail post-contact arrivé
a expiration.

Raccourcis clavier

(Touche de raccourci Description )
Ctrl + Shift +/ Afficher ou masquer la liste des touches de raccourci.
Ctrl + Alt +, Ouvrir la page des parametres.
Ctrl + Alt + . Ouvrir la page d'aide.
Ctrl + Alt + k Démarrer le travail et passer en mode Prét.
Ctrl+Maj+k Démarrer le travail et passer en mode Non prét.
Ctrl + Alt + | Terminer le travail.
Ctrl + Alt + o Passer en mode Prét.
Ctrl + Alt + p Passer en mode Non prét.
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Raccourcis clavier

4 I
Touche de raccourci Description
Ctrl+Alt+s Travail post-contact.
Ctrl + Alt + x Quitter ou se déconnecter.
Ctrl +a Accepter une interaction.
Ctrl + x Fermer une interaction.
Ctrl + Maj + H Tenir ou libérer l'interaction.
Ctrl +h Basculer la consultation en attente.
Ctrl +t Interaction en transfert aveugle.
Ctrl + Shift + m Afficher le menu pour plus d'options a partir de la carte d'interaction.
Ctrl +d Afficher le menu du pavé numérique a partir de la carte d'interaction.
Ctrl + ¢ Afficher le menu a consulter depuis la carte d'interaction.
Ctrl +g Terminer la consultation mise en conférence.
Ctrl + z Terminer ACW.
Raccourcis vers la zone du widget
Alt + fleche haut Sélectionner le widget précédent.
Alt + fleche bas Sélectionner le widget suivant.
Raccourcis vers la barre latérale
Ctrl +w Sélectionner I'élément précédent dans la barre latérale gauche.
Ctrl +s Sélectionner I'élément suivant dans la barre latérale gauche.
Sélection d'une carte de travail
Ctrl +. Sélectionner la prochaine carte d'interaction pouvant étre focalisée.
Ctrl +, Sélectionner la carte d'interaction précédente pouvant étre focalisée.
- J
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Navigation

Widgets affichés pour différents types d'interaction

Avaya Workspaces for Elite affiche différents widgets d'interaction en fonction de I'élément de
menu de navigation sur lequel vous cliquez. Lorsque vous vous connectez, le systéme affiche les
widgets Equipe et Bienvenue. Le tableau suivant répertorie les widgets par défaut affichés pour
chaque type d'interaction :

4 I
Type d'interaction Widgets affichés lorsque vous acceptez l'interaction

Interaction vocale o .
« Détails du client

» Détails de l'interaction

* Fenétre contextuelle

Interaction vidéo Y .
« Détails du client

» Détails de l'interaction

» Fenétre contextuelle
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Chapitre 4 : Opérations

Ce chapitre décrit les différentes actions que les agents et les superviseurs peuvent effectuer.
Les agents peuvent effectuer les actions suivantes :

» Connexion a Avaya Workspaces.

» Déconnexion d'Avaya Workspaces.

* Modifier leur état

» Déclencher une réponse automatique pour un appel
e Passer un appel

» Accepter une interaction entrante

 Utiliser une carte d'interaction vocale

» Utilisation d'une carte d'interaction par vidéo.
» Transférer une interaction

» Ajouter un autre agent a une interaction

« Appeler le superviseur

» Utilisation du carnet d'adresses.

Les superviseurs peuvent effectuer les actions suivantes :

» Afficher les agents d'une équipe
* Modifier I'état des agents
» Diffuser des messages a des agents

Connexion a Avaya Workspaces

A propos de cette tiche

Utilisez cette procédure pour vous connecter a Avaya Workspaces afin de gérer les interactions
vocales.

/~ N
© Remarque :

Si l'authentification unique (SSO) est activée, I'écran Activer I'agent s'affiche
immédiatement lorsque vous accédez a Avaya Workspaces.

Préambules

1. Obtenez I'URL Avaya Workspaces auprés de votre superviseur.

2. Assurez-vous que l'administrateur coche I'option Demander le numéro de poste a I'agent
lors de la connexion dans Avaya Control Manager lors de la création de l'utilisateur..

Procédure

1. Accédez a Avaya Workspaces via 'URL que vous avez recue de la part de votre
superviseur.
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Opérations

L'URL est au format suivant : https://CLUSTER-FQDN/services/
UnifiedAgentController/workspaces/#/1login.

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

/~ ~\
© Important :

Avaya Workspaces prend en charge I'utilisation de I'apostrophe (') dans le nom
d'utilisateur.

Dans le champ Mot de passe, saisissez votre mot de passe.
Cliquez sur Connexion.
Avaya Workspaces affiche I'écran Activer I'agent.
5. Dans le champ Profil, sélectionnez le profil.
Dans le champ Numeéro de poste, saisissez le numéro de poste.

7. Cliquez sur Activer.
Avaya Workspaces affiche une zone d'interaction vide avec l'option Démarrer le travail et
les widgets Equipe et Bienvenue.

8. Cliquez sur Démarrer le travail.

~ ™\
© Remarque :

Si I'administrateur a activé l'autorisation nécessaire, vous pouvez accéder a la zone
d'interaction et cliquer sur Passer en mode Prét pour commencer a travailler en
mode Prét, ou sur Passer en mode Non prét pour commencer a travailler en
mode Non prét.

Vous passez alors en mode Prét ou Non prét pour les interactions client. Avaya
Workspaces met les interactions en file d'attente dans la zone Interaction.

Modification des états

A propos de cette tiche

Avaya Workspaces affiche les états actuels de I'agent selon la disponibilité des agents.

Les options sont dynamiques et la disponibilité d'un ensemble d'options dépend de I'état actuel de
votre agent. Par exemple, si vous ne répondez pas a une alerte d'interaction, Avaya Workspaces
renvoie l'interaction dans la file d'attente pour qu'un autre agent y réponde. L'application génére
également une notification toast pour alerter I'agent qui a manqué une alerte d'interaction.

L'application passe ensuite I'état en Non prét. Pour revenir a I'état Prét, vous devez sélectionner
l'option Passer a Prét depuis la barre d'outils de I'agent.

Procédure

1. Dans la barre d'outils de I'agent, cliquez sur l'icdne d'état de I'agent en regard de votre
nom.

2. Cliguez sur l'une des options suivantes :

« Démarrer le travail et passer en mode Prét
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Auto answer (Réponse automatique)

« Démarrer le travail et passer en mode Non prét
» Travail post-contact

» Passer a Prét

» Passer a Non prét

e Terminer le travail

Auto answer (Réponse automatique)

Cette fonctionnalité permet de répondre automatiquement aux interactions.

Les administrateurs peuvent configurer la fonctionnalité de réponse automatique au niveau de
l'agent ou du poste pour activer la réponse automatique lors des interactions. Lorsque cette
fonctionnalité est activée pour I'agent, elle remplace le paramétre défini pour le poste.

Pour savoir comment un agent se connecte lorsque la fonctionnalité Réponse automatique est
activée, consultez Déploiement d'Avaya Workspaces for Elite.

Passage d'un appel

Procédure

Utilisez I'une des méthodes suivantes pour passer un appel :

» Dans le champ Entrer un numéro de téléphone, saisissez un numéro de téléphone ou un
nom de contact, puis cliquez sur I'icone Composer (J).

» Cliquez sur l'icbne Recomposer (¢) pour recomposer le dernier numéro compose.
» Cliquez sur l'icbne Carnet d'adresses (8), puis sur I'icbne Composer (o).

Acceptation d'une interaction entrante

A propos de cette tiche

Une fois que vous étes connecté et commencez a travailler, Avaya Workspaces affiche toutes les
interactions entrantes sous forme de cartes d'interaction.

Avaya Workspaces affiche des widgets et des options de la barre latérale dans une alerte
d'interaction.

Procédure
1. Pour accepter un appel vocal, cliquez sur l'icbne Accepter I'appel ().
2. Pour accepter un appel vidéo, cliquez sur l'icbne Accepter la vidéo (m«).

3. Pour accepter une interaction Avaya Call Center Elite Digital, cliquez sur I'icbne Accepter
I'interaction (V).

Lorsque vous acceptez une interaction Avaya Call Center Elite Digital, les widgets Avaya
Call Center Elite Digital s'ouvrent dans Avaya Workspaces.
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@ Important :

* Vous devez disposer d'un microphone et d'une caméra connectés pour
accepter une interaction vidéo. Sinon, Avaya Workspaces affiche une
erreur.

« Pour plus d'informations sur le traitement des interactions Avaya Call
Center Elite Digital, consultez la documentation Avaya Call Center Elite
Digital disponible sur le site Web d'assistance Avaya, a l'adresse https://
support.avaya.com.

Utilisation d'une carte d'interaction vocale

A propos de cette tache
Suivez cette procédure pour utiliser une carte d'interaction vocale.
Si l'administrateur a activé la configuration appropriée dans Avaya Control Manager, une fois que

vous avez accepté l'interaction, la fonctionnalité de fenétre contextuelle réagit en effectuant l'une
des actions suivantes :

« Ouvre le site Web externe configuré dans une nouvelle fenétre de navigateur
» Garde le widget Fenétre contextuelle visible
» Affiche le widget Fenétre contextuelle, puis ouvre toutes les fenétres contextuelles externes
configurées
Procédure

1. Lorsqu'une carte d'interaction vocale émet une alerte, cliquez sur l'icbne Accepter (J)
pour accepter l'interaction.

Avaya Workspaces affiche les widgets Détails du client et Détails de l'interaction lorsque
I'appel émet une alerte.

» Pour accéder a un site Web externe configuré pour le widget Fenétre contextuelle,
cliquez sur le widget Fenétre contextuelle ().

» Pour mettre une interaction en attente, cliquez sur l'icbne Mettre en attente (1l).
Pour annuler la mise en attente de l'interaction, cliquez de nouveau sur l'icbne.

» Pour afficher les informations concernant l'interaction, cliquez sur l'icéne -, puis
sur le menu Détails de I'interaction.

2. Cliquez sur l'icdbne ~ pour mettre fin a l'interaction.

Utilisation d'une carte d'interaction par vidéo

Procédure

1. Lorsque vous obtenez une carte d'interaction par vidéo, cliquez sur l'icdne m« vidéo pour
accepter l'interaction.

Le systéeme affiche les widgets Vidéo, Détails du client et Détails de l'interaction.

2. Pour terminer l'interaction avec le client, vous pouvez utiliser 4 depuis le volet de
navigation, pour accéder a un site web externe configuré pour une fenétre contextuelle.
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Transfert d'une interaction

Le systéme affiche uniqguement les fenétres contextuelles qui figurent dans les groupes
de données attribués a I'agent dans Avaya Control Manager. Le systéme affiche
différemment les fenétres contextuelles en fonction des parameétres configurés dans
Avaya Control Manager. Si l'administrateur a activé la configuration appropriée dans
Avaya Control Manager, aprés avoir accepté l'interaction, la fonction de fenétre
contextuelle réagit en effectuant l'une des actions suivantes :

» ouvre le site Web externe configuré dans une nouvelle fenétre de navigateur,

» garde le widget Fenétre contextuelle visible,

 affiche le widget Fenétre contextuelle puis ouvre toutes les fenétres contextuelles
externes configurées.

3. (Facultatif) Pour afficher les informations concernant l'interaction, cliquez sur l'icone e,
puis sur le menu Détails de l'interaction.

4. Cliquez sur l'icone X pour mettre fin & l'interaction.

Transfert d'une interaction

A propos de cette tache

Suivez cette procédure pour transférer une interaction vers un autre agent afin d'assurer un
meilleur service a la clientéle.

© Remarque :

Le menu Salesforce apparait uniquement si vous étes connecté a Salesforce. Le menu
Répertoire d'entreprise est désactivé si l'intégration du carnet d'adresses avec le LDAP
n'est pas configurée.

Procédure
1. Sur la carte d'interaction, cliquez sur l'icbne Transférer (2).

2. Pour transférer une interaction vocale vers un autre agent, effectuez l'une des actions
suivantes :

» Dans le champ Entrer un numéro de poste, saisissez le numéro du poste vers
lequel vous souhaitez transférer l'interaction vocale, puis cliquez sur l'icbne
Numéroter ().

« Dans le menu Equipe, Annuaire d'entreprise ou Salesforce, recherchez et
cliguez sur le nom de I'agent auquel vous souhaitez transférer l'interaction vocale.

/~ N
© Remarque :

Le menu de recherche peut renvoyer un maximum de 10 résultats. Si votre
recherche renvoie plus de 10 résultats, affinez-la pour obtenir de meilleures
correspondances. La liste de recherche renvoie uniguement les contacts
disposant d'au moins un numéro de téléphone.
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Résultat

Avaya Workspaces transfere l'interaction vers le numéro par défaut de I'agent spécifié et efface
l'interaction de la zone d'interaction.

Ajout d'un autre agent a une interaction

A propos de cette tiche

Suivez cette procédure pour ajouter un autre agent a l'interaction.

Avaya Workspaces permet a un utilisateur de mettre en attente une interaction avec un client
pendant qu'il consulte un autre agent consulté. Aprés avoir consulté I'agent requis, l'utilisateur peut
choisir d'abandonner I'appel de consultation et de reprendre la conversation principale avec le
client. L'utilisateur peut également choisir de terminer la consultation sous forme de conférence.
L'utilisateur peut mettre fin a I'appel de consultation en langant une conférence a trois afin que le
client, I'agent consulté et I'utilisateur soient mis en conversation.

-~ "N\
© Remarque :

Le menu Salesforce apparait uniquement si vous étes connecté a Salesforce. Le menu
Répertoire d'entreprise est désactivé si l'intégration du carnet d'adresses avec le LDAP
n'est pas configurée.

Procédure
1. Dans une carte de l'interaction vocale, cliquez sur l'icbne Consulter (28).

2. Procédez comme suit, au choix :

» Dans le champ Entrer un numéro de poste, saisissez le numéro du poste vers
lequel vous souhaitez transférer l'interaction vocale ou la consultation avec un
autre agent, puis cliquez sur l'icbne Composer ().

» Pour consulter un autre agent, dans les Services, sélectionnez le service que
vous souhaitez consulter.

« Dans le menu Equipe, Annuaire d'entreprise ou Salesforce, recherchez et
cliquez sur le nom de I'agent auquel vous souhaitez transférer l'interaction vocale
ou la consultation avec un autre agent.

/ N\
© Remarque :

Le menu de recherche peut renvoyer un maximum de 10 résultats. Si votre
recherche renvoie plus de 10 résultats, affinez-la pour obtenir de meilleures
correspondances. La liste de recherche renvoie uniguement les contacts
disposant d'au moins un numeéro de téléphone.

Avaya Workspaces passe un appel vocal sortant vers le poste que vous fournissez.

Avaya Workspaces affiche une nouvelle carte d'interaction jointe a la carte d'interaction
existante avec des options pour reprendre, mettre en attente, transférer ou démarrer une
conférence téléphonique.

3. Procédez comme suit, au choix :
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Appeler votre superviseur

» Icbne Mettre en attente (Il) : pour reprendre l'interaction qui était en attente.

» Au fur et & mesure que la conférence se connecte, la carte d'interaction principale
se connecte a l'appel avec le client tandis que la carte d'interaction de consultation
s'efface momentanément, puis disparait. L'agent consultant est dans une
conférence téléphonique a trois avec l'agent consulté et le client. Le titre de la
carte d'interaction principale s'affiche comme Conférence pour indiquer que I'appel
est en cours de conférence.

« Terminer comme transfert (2) : pour transférer I'appel vers I'agent que vous avez
consulté.

Appeler votre superviseur

A propos de cette tiche

Suivez cette procédure pour appeler votre superviseur afin d'obtenir des informations sur un client.
Avaya Workspaces utilise le numéro de superviseur configuré dans Avaya Control Manager. Pour
créer une conférence téléphonique, vous devez ajouter le superviseur a l'interaction en suivant les
étapes pour ajouter un autre agent a une interaction.

Vous pouvez également utiliser la fonctionnalité Demander un superviseur, qui recherche un
superviseur par le biais de I'ID de I'agent du superviseur et non du poste téléphonique. Vous ne
pouvez utiliser cette fonctionnalité que lorsque le superviseur indique son état comme étant Prét.

Préambules

1. Mettez le client en attente en cliquant sur l'icbne En attente.
Avaya Workspaces affiche une erreur si vous ne le faites pas.

Procédure

Dans la barre d'outils de I'agent, cliquez sur l'icdbne Superviseur (&").
Avaya Workspaces passe un appel vocal sortant au superviseur et celui-ci recoit I'alerte.

Utilisation du carnet d'adresses

A propos de cette tiche

Cette procédure décrit les taches que vous pouvez effectuer a l'aide du carnet d'adresses Avaya
Workspaces, telles que la recherche d'un contact, la consultation du profil d'un contact d'entreprise
ou l'utilisation de I'appel en un clic.

L'onglet du carnet d'adresses sépare les contacts de votre équipe des contacts de votre annuaire
d'entreprise (LDAP). Si vous vous connectez a Salesforce, I'onglet Salesforce apparait dans le
carnet d'adresses.

-~ "N\
© Remarque :

Le carnet d'adresses se ferme automatiquement a l'apparition d'une interaction entrante.
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Préambules

Assurez-vous que votre administrateur a configuré l'intégration du carnet d'adresses avec
LDAP, si nécessaire.

Connectez-vous a Salesforce a l'aide des paramétres Avaya Workspaces, si nécessaire.

Procédure

1.

Dans la barre d'outils de l'agent, cliquez sur I'icobne Carnet d'adresses (£8).
Le carnet d'adresses s'ouvre alors.

Pour rechercher un contact dans I'onglet Carnet d'adresses ou Salesforce, saisissez
I'objet de votre recherche dans le champ Rechercher des contacts. Vous pouvez
rechercher un contact par prénom, nom et nom d'affichage, numéro de téléphone du
domicile ou professionnel, service, ville ou adresse e-mail.

/ N
© Important :

Avaya Workspaces prend en charge l'utilisation de I'apostrophe (') dans le nhom
d'utilisateur, le prénom, le nom de famille et le nom d'affichage d'un utilisateur.

Les résultats apparaissent dans la liste des résultats. Le carnet d'adresses peut renvoyer
un maximum de 25 résultats. Si votre recherche renvoie plus de 25 résultats, Avaya
Workspaces vous invite a affiner votre recherche.

Pour afficher le profil d'un contact, cliquez sur son nom dans la liste des résultats.

Si vous cliquez sur un numéro de téléphone associé au profil, vous pouvez choisir de
composer le numéro immédiatement, d'ajouter le numéro dans le champ Saisir un
numeéro de téléphone ou de le copier dans le presse-papiers.

Cliquez sur Retour pour revenir a I'onglet Carnet d'adresses.

Afin d'appeler un contact du carnet d'adresses en un clic, cliquez sur l'icbne Composer (J
) qui apparait a coté d'un contact dans la liste du carnet d'adresses. Si vous passez la
souris sur I'icbne Composer (o), Avaya Workspaces affiche le numéro a appeler.

/~ ~\
© Remarque :

L'icone Composer (&) n‘apparait que si vous disposez de communications vocales
et si le contact a un numeéro de téléphone associé.

Pour réduire ou développer les en-tétes de I'équipe ou du répertoire d'entreprise, cliquez
sur l'icdne en forme de fleche.

Déconnexion d'Avaya Workspaces

A propos de cette tiche

Lorsque vous avez terming, utilisez la procédure suivante pour vous déconnecter d'Avaya
Workspaces.
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Actions du superviseur

Procédure
1. Dans la barre d'outils de l'agent, cliquez sur votre hom.
Dans la liste déroulante, cliquez sur Terminer le travail.

Dans la barre d'outils de I'agent, cliquez sur votre hom.

w0 DN

Dans la liste déroulante, cliquez sur Quitter.

Vous étes alors déconnecté d'Avaya Workspaces, et I'écran de sortie s'affiche. Si
I'authentification unigue (SSO) est activée et que vous souhaitez vous reconnecter
immédiatement a Avaya Workspaces, cliquez sur Cliquez ici si vous souhaitez revenir
pour retourner a I'écran Activer l'agent.

Actions du superviseur

Seuls les superviseurs peuvent effectuer les actions suivantes :

» Afficher les agents d'une équipe
» Modifier I'état d'un agent
» Diffuser des messages a des agents

Affichage des agents d'une équipe

A propos de cette tiche

Suivez cette procédure pour consulter la liste des agents dans Avaya Workspaces en un seul clic.
Notez bien que seuls les superviseurs peuvent réaliser cette tache.

Lorsque vous effectuez une recherche ou appliquez des filtres a un grand nombre d'agents, Avaya
Workspaces peut nécessiter jusqu'a cing secondes pour charger le tableau. Pendant ce temps, les
agents peuvent rencontrer une baisse des performances du tableau de bord.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne Mes agents (s:).
Avaya Workspaces affiche la liste des agents de I'équipe, ainsi que leur ID d'agent, leur
ID de poste, leurs groupes, leurs canaux disponibles et leur état actuel.
La couleur de l'avatar indique I'état de I'agent.

2. Dans le champ Rechercher, saisissez une requéte de recherche composée d'un des
éléments suivants :

¢« Nom
« ID

3. Cliquez sur les valeurs souhaitées dans les champs suivants :

e« Canal

* Région

* Mon équipe
Par exemple, pour rechercher tous les agents vocaux a I'état prét, cliguez sur Voix dans
le champ canal et sur Prét dans le champ état.

4. Cliguez sur le signe fleche (>) pour développer la ligne d'agents afin de voir les
interactions sur lesquelles I'agent travaille actuellement.
Vous pouvez développer jusqu'a cing agents.
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Avaya Workspaces affiche la liste des interactions avec les informations suivantes :

* Nom du service
» Direction

» Cible

* Type de média
* Durée

* Région

Modification de I'état de I'agent

A propos de cette tache

Suivez cette procédure pour modifier I'état d'un agent de I'équipe. Notez bien que seul un
superviseur peut réaliser cette tache.

Par exemple, un agent peut partir ou prendre une pause tout en étant connecté a Avaya
Workspaces. Vous pouvez modifier I'état de I'agent sur Non prét ou Déconnecté pour éviter que
les appels ne soient routés vers lui.

Si vous modifiez I'état d'un agent qui est actif dans une interaction, celui-ci passe a I'état En
attente. Lorsque I'agent ferme l'interaction, il passe a I'état que vous avez défini.

Préambules

Assurez-vous que I'administrateur accorde les autorisations appropriées dans Avaya Control
Manager afin que vous puissiez modifier I'état de I'agent.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne Mes agents (z:).
2. Localisez I'agent dont vous souhaitez modifier |'état.
3. Cliquez sur le champ Etat a c6té du nom de l'agent.
4

Sélectionnez I'état auquel I'agent doit passer.
Avaya Workspaces affiche I'état modifié et envoie a I'agent une notification a ce propos.

Diffuser un message a des agents

A propos de cette tiche

Utilisez cette procédure pour diffuser un message a des agents dans Avaya Workspaces.
L'application affiche ce message sous forme de bulle de notification.

Notez bien que seuls les superviseurs peuvent réaliser cette tache.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne Mes agents (:).
Avaya Workspaces affiche la liste des agents de I'équipe et leur état actuel.
2. Cliquez sur l'icone Diffusion ().
Avaya Workspaces affiche le panneau Diffusion.
3. Saisissez un message et cliquez sur Envoyer.

Avaya Workspaces affiche ce message sous forme de bulle de notification pour tous les
agents ciblés.

4. (Facultatif) Pour diffuser des messages a certains agents, utilisez les filtres.
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Contacts sortants via Avaya Workspaces for Elite

Vous pouvez par exemple définir le filtre Etat sur Prét pour afficher tous les agents dont
I'état est Prét. Si vous envoyez alors un message de diffusion, Avaya Workspaces envoie
le message uniquement aux agents dont I'état est Prét.

Lorsque vous envoyez un message a diffusion générale, Avaya Workspaces vous I'envoie
également. Vous recevez vos propres messages de diffusion.

Contacts sortants via Avaya Workspaces for Elite

Avaya Workspaces for Elite fournit la fonctionnalité permettant de gérer les contacts sortants.
Grace a cette fonctionnalité, les agents se connectent & Avaya Proactive Outreach Manager
(POM) et Avaya Workspaces for Elite, et travaillent avec les contacts sortants qu'ils recoivent.

Depuis l'interface utilisateur, les agents peuvent basculer entre plusieurs interactions. Avaya
Workspaces for Elite permet une collaboration transparente avec les clients, les autres utilisateurs
et les partenaires au sein et en dehors de l'organisation. Elle fournit également aux agents des
informations pertinentes, et ce en toute sécurité et de maniére fiable.

Pour plus d'informations sur la gestion des contacts sortants via Avaya Workspaces for Elite,
consultez Utiliser Avaya Workspaces pour Avaya Proactive Outreach Manager.
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Chapitre 5 : Personnalisation

Ce chapitre fournit des informations sur la personnalisation de la disposition et du fonctionnement
d'Avaya Workspaces. Les agents et les superviseurs peuvent effectuer ces taches.

Modification du mode de travail

A propos de cette tiche

Suivez cette procédure pour modifier le mode de travail. Par défaut, Avaya Workspaces active le
mode Réception automatique.

Avaya Workspaces active le mode Réception automatique par défaut.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne Paramétres ().
Avaya Workspaces affiche le widget Parametres.
Cliquez sur I'onglet Général.

3. Sélectionnez I'un des éléments suivants :

* Réception automatique pour activer le mode Réception automatique.

En mode Réception automatique, Avaya Workspaces modifie I'état en Passer en
mode « Prét » une fois que vous avez mis fin a I'appel.

» Réception manuelle pour activer le mode Réception manuelle

En mode Réception manuelle, vous devez modifier I'état en Passer en mode
« Prét » a chaque fois que vous mettez fin & lI'appel.

4. Cliguez sur Enregistrer.

Connexion a Salesforce CRM depuis Avaya Workspaces

A propos de cette tache

Suivez cette procédure pour qu'Avaya Workspaces puisse se connecter a Salesforce CRM et que
les utilisateurs Avaya Workspaces puissent utiliser le carnet d'adresses pour afficher les contacts
Salesforce.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliqguez sur l'icbne Parametres (%).
Avaya Workspaces affiche le widget Parametres.
Cliquez sur 'onglet CRM.
Cliquez sur Authentifier I'utilisateur.
Saisissez vos identifiants Salesforce.

Une fois l'authentification réussie, Avaya Workspaces affiche une notification verte sur la
droite.

Septembre 2020 Utiliser Avaya Workspaces for Elite 29

Des remarques sur ce document ?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utiliser%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8

Configuration d'une minuterie d'état de I'agent

5. Consultez la liste d'utilisateurs dans le carnet d'adresses Salesforce.

La connexion a Salesforce est maintenant bien configurée dans Avaya Workspaces.

Configuration d'une minuterie d'état de I'agent

A propos de cette tache

Utilisez cette procédure pour configurer une minuterie d'état de I'agent. La minuterie d'état de
I'agent est réinitialisée chaque fois que I'agent modifie son état.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliqguez sur l'icbne Parametres (%).
Avaya Workspaces affiche le widget Parametres.
Cliquez sur I'onglet Général.

3. Dans la section Présentation, cochez ou décochez I'option Afficher la minuterie d'état
de I'agent.

4. Cliquez sur Enregistrer.

Configuration de I'option permettant de supprimer les
caractéres non numériques

A propos de cette tiche

Dans le champ Saisir un numéro de téléphone de I'espace de travail de I'agent, si vous collez un
numéro contenant des espaces ou des caractéres non numériques, vous devez supprimer
manuellement les caractéres non numeériques avant d'appeler. Par conséquent, vous devez
configurer cette option afin qu'Avaya Workspaces supprime automatiquement les caractéres non
numeérigues du numeéro de téléphone.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne Parametres (%).
Avaya Workspaces affiche le widget Parametres.
2. Cliquez sur I'onglet Général.

3. Dans la section Présentation, cochez la case Supprimer automatiquement les
caractéres non numériques des données collées dans le champ « Saisir un numéro
de téléphone ».

4. Cliquez sur Enregistrer.

Configuration des parameétres de notification sur le
bureau

A propos de cette tache

Suivez cette procédure pour configurer les parametres de notification sur le bureau. L'utilisateur
peut choisir le type de notifications qu'il regoit lorsque Avaya Workspaces n'est pas visible ou est
minimisé.

Procédure

1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne Parametres (%).

Septembre 2020 Utiliser Avaya Workspaces for Elite 30

Des remarques sur ce document ?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utiliser%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8

Personnalisation

Avaya Workspaces affiche le widget Parameétres.
Cliquez sur I'onglet Notifications.

3. Sivous souhaitez qu'une notification sur le bureau apparaisse lorsqu'une interaction fait
I'objet d'une alerte sur Avaya Workspaces, cochez l'option Alertes d'interaction.

4. Sivous souhaitez qu'une notification sur le bureau apparaisse lorsque vous recevez des
messages lors d'une interaction, cochez I'option Messages entrants.

5. Cliquez sur Enregistrer.

Sélection de la langue par défaut

A propos de cette tache

Avaya Workspaces prend en charge plusieurs langues pour son interface utilisateur. Les agents
peuvent sélectionner leur langue préférée.

Procédure
1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icone $*.
Le systeme affiche le widget Parameétres.
2. Cliquez sur l'onglet Langue.

Dans le champ Veuillez sélectionner votre langue de préférence, sélectionnez la
langue de votre choix parmi les suivantes :

4 N
Icone Langue
Deutsch Allemand

English (US) | Anglais (Etats-Unis)

Espanol (LA) | Espagnol d'Amérique latine

Frangais Francais

Italiano Italien

Portugués (BR) | Portugais brésilien

PYCCKAIA Russe

=7 (&{k) | Chinois simplifié

=7 (2588) | Chinois traditionnel

H#s5 Japonais
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Description des champs Paramétres

Icone Langue
st=0 Coréen

Avaya Workspaces affiche tous les éléments de l'interface utilisateur dans la langue que
vous avez sélectionnée.

Description des champs Parameétres

4 )
Nom Description
Sélect. tout Sélectionne toutes les cases.
.;:} Notifications systéme Active ou désactive le son du systeme.
11‘[: DTMF Active ou désactive le son des tonalités audio DTMF.
o] Notifications d'appel Active ou désactive la notification vocale des interactions vocales entrantes.
entrant
B Notifications de vidéos Active ou désactive la notification vocale des interactions par vidéo entrantes.
entrantes
# Notifications de Active ou désactive la natification vocale des interactions par chat entrantes.

conversations en ligne

entrantes
i Notifications d’e-mails Active ou désactive la notification vocale des interactions par e-mail entrantes.
entrants
F‘ Notifications de Active ou désactive la notification vocale pour les interactions par messagerie
messagerie entrante entrantes.
B Notifications de SMS Active ou désactive la notification vocale des interactions par SMS entrantes.
entrant
il Notifications Active ou désactive la notification vocale des interactions sociales entrantes.
d’interaction sociale entrante
Q Notifications de canal Active ou désactive la notification vocale des interactions par canal générique
générique entrant entrantes.

.
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Personnalisation

~
(Bouton Description
LEnreg. Enregistre les modifications des notifications audio.
GENERAL
4 N\
Nom Description
Présentation
Supprimer automatiquement Supprime les caractéres non numérigues saisis pour un numeéro de téléphone.
les caractéres non
numériques des données
collées dans le champ
« Entrer un numéro de
téléphone »
Afficher le minuteur d'état de Affiche le délai d'état de I'agent a c6té de I'état de I'agent dans la barre d'outils
I'agent de l'agent.
Mode Travail
Disponibilité automatique / Disponibilité automatique : les agents se rendent disponibles automatiquement
manuelle aprés avoir terminé un appel et quitté le travail apres appel (ACW).
Disponibilité manuelle : les agents se rendent disponibles manuellement aprés
avoir terminé un appel et quitté le travail apres appel (ACW).
- J
CRM
Dans 'onglet CRM, vous pouvez authentifier |'utilisateur dans CRM.
~
Bouton Description
LAuthentifier l'utilisateur Authentifie l'utilisateur dans CRM.
Langue
Dans I'onglet Langue, vous pouvez sélectionner une langue.
~
Nom Description
Veuillez sélectionner votre Sélectionne la langue.
langue de préférence
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Description des champs Paramétres

JOURNAUX

Dans I'onglet Journaux, vous pouvez télécharger les journaux Avaya Workspaces.

4 )
Nom Description
Sélection de la période Indique la période pendant laquelle les journaux sont stockés. Voici les

différentes options :

 des 10 derniéres minutes
« des 30 derniéres minutes
« de la derniére heure

« de la session compléte (par défaut)

4 N
Bouton Description

CHARGER Charge un fichier compressé contenant les journaux de Avaya Workspaces
vers un emplacement de stockage central pré-configuré défini par votre

administrateur.

TELECHARGER Télécharge un fichier compressé contenant les fichiers journaux de Avaya

Workspaces dans le dossier de téléchargements de votre navigateur.

(N

SIGNATURE D’E-MAIL

L'onglet Signature d’e-mail vous permet d’ajouter, de mettre a jour ou de supprimer une
signature. Avaya Workspaces autorise une seule signature HTML et une seule signature en texte
brut par agent.

4 N
Nom Description
HTML Crée une signature HTML. Ce choix vous permet de modifier le style et la taille

du texte. Vous pouvez également ajouter des images a la signature.

TEXTE BRUT Crée une signature contenant uniquement du texte.

Insérer automatiquement ma Ajoute la signature dans chaque e-mail.

signature dans tous mes e-

mails
S
~
Bouton Description
Enreg. Enregistre les parameétres relatifs a la signature d’e-mail.
o
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Personnalisation

Pour supprimer la signature, effacez son contenu, puis décochez la case Insérer
automatiquement ma signature dans tous mes e-mails.

Modification des préférences pour les notifications

audio

A propos de cette tiche

Vous pouvez modifier les préférences des natifications audio depuis la page Paramétres.

Procédure

1. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne .

Le systéeme affiche le widget Paramétres.

2. Cochez ou décochez les cases en regard des champs suivants :

Notifications systéme

Notifications d’appels entrants

Notifications de vidéos entrantes

Notifications de conversations en ligne entrantes
Notifications d’e-mails entrants

Notifications de messagerie entrante
Notifications de SMS entrant

Notifications d’interaction sociale entrante
Notifications de canal générique entrant

DTMF

© Remarque :

Avaya Workspaces for Elite ne prend pas en charge le chat, les e-mails, la
messagerie, les SMS, les canaux sociaux et génériques pour les appels vocaux et
vidéo entrants sur le WebRTC.

Vous pouvez également cocher la case Sélectionner tout pour sélectionner tous les
champs.

3. Cliquez sur ENREGISTRER.
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Chapitre 6 : Détection des pannes

Internet Explorer 11 n'affiche pas correctement les
polices

Solution

1. Ouvrez Internet Explorer 11 sur votre systéme.

2. Dans la barre de menu, cliquez sur Outils » Options Internet.

3. Dans la boite de dialogue Options Internet, cliquez sur I'onglet Sécurité.
4

Dans la section Cliquez sur une zone pour afficher ou modifier les paramétres de
sécurité, cliquez sur Sites sensibles.

5. Dans la section Niveau de sécurité pour cette zone, cliqguez sur Personnaliser le
hiveau...
Le systeme affiche la boite de dialogue Parametres de sécurité - Zone Sites sensibles.

6. Dans la section Paramétres, cliquez sur Téléchargements » Téléchargement de
polices.

Cliquez sur Demander.
Cliquez sur OK.
Cliquez sur Appliquer.

Avaya Workspaces n'affiche pas de contenu

Cause

Si le contenu Web externe provient de sources non sécurisées, Avaya Workspaces n'en affiche
pas le contenu. Pour afficher le contenu qui provient de sources HTTP en accédant au client via
HTTPS, vous devez configurer votre navigateur pour accepter le contenu non sécurisé.

Solution

Effectuez I'une des actions suivantes en fonction de votre navigateur :

» Dans Internet Explorer, acceptez l'alerte de sécurité affichée par Avaya Workspaces une
fois le chargement terminé.

» dans Chrome, cliquez sur l'icbne située a droite de la barre d'adresse.

Téléchargement des journaux d'Avaya Workspaces

Procédure
1. Connectez-vous a Avaya Workspaces.
2. Dans le volet de navigation, cliquez sur l'icbne .

Le systéeme affiche le widget Paramétres.
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Détection des pannes

3. Cliquez sur I'onglet JOURNAUX.
4. Sélectionnez la période pour laquelle vous souhaitez afficher les journaux.

5. Procédez comme suit, au choix :

« TELECHARGER : Avaya Workspaces télécharge un fichier zip contenant des
fichiers journaux dans le dossier Téléchargements de votre poste client. Vous
pouvez ensuite les partager ou les envoyer par e-mail a votre superviseur ou au
personnel d'assistance.

« CHARGER : Avaya Workspaces charge automatiquement un fichier zip contenant
des fichiers journaux vers un emplacement de stockage central préconfiguré défini
par votre administrateur. Indiquez la date et I'heure lorsque vous cliquez sur
UPLOAD. Vous devez partager la date et I'heure du chargement avec votre
superviseur ou votre personnel d'assistance afin qu'ils puissent identifier et
récupérer les journaux.
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Chapitre 7 : Ressources

Documentation
4 N
Title Use this document to: Audience
Avaya Workspaces for Call Center Learn about the product’s key features, Solution Architects,
Elite Solution Description capacities, and footprint. Sales Engineers,
Implementation
Engineers
Deploying Avaya Workspaces for Call Deploy and administer Avaya Workspaces for Administrators
Center Elite Call Center Elite.
Using Avaya Workspaces for Call Use the Avaya Workspaces for Call Center Contact Center
Center Elite Elite browser-based application. Agents
Avaya Workspaces for Call Center Learn about Avaya Workspaces for Call Solution Architects,
Elite Disaster Recovery Center Elite Disaster Recovery, and how to Sales Engineers,
configure Disaster Recovery for your solution. Implementation
Engineers
Configuring Avaya Workspaces for Configure Avaya WebRTC Connect Solution Architects,
Call Center Elite with Avaya WebRTC Sales Engineers,
Connect Implementation
Engineers
& J

Rechercher des documents sur le site Web d'assistance technique

Avaya

Procédure

1. Accédez a https://support.avaya.com.

2. En haut de I'écran, entrez votre nom d'utilisateur et votre mot de passe, puis sélectionnez

Login.

Cliguez sur Support by Product » Documents.

4. Dans Enter your Product Here, entrez le nom du produit, puis sélectionnez-le dans la

liste.

5. Dans Choose Release, sélectionnez la version appropriée.

Le champ Choose Release n'est pas disponible s'il n'y a qu'une seule version du produit.

6. Dans le filtre Content Type, sélectionnez un type de document ou Select All pour afficher
la liste de tous les documents disponibles.
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Ressources

Par exemple, pour les guides d'utilisateur, sélectionnez User Guides au niveau du filtre
Content Type. La liste affiche uniquement les documents correspondants a la catégorie
sélectionnée.

7. Cliquez sur Enter.
Navigation dans Avaya Documentation Center

La derniére documentation client de certains programmes est désormais disponible sur le site Web
du Avaya Documentation Center a l'adresse https://documentation.avaya.com.

7z N\
© Important :

Pour les documents n'apparaissant pas dans le Avaya Documentation Center, cliquez sur
Plus de sites » Assistance dans le menu supérieur afin d'ouvrir https://
support.avaya.com.

L'Avaya Documentation Center vous permet ce qui suit :
* Rechercher du contenu en effectuant I'une des étapes suivantes :
o Cliquez sur Filtres pour sélectionner un produit, puis tapez des mots clés dans
Rechercher.
- Dans Produits et solutions, sélectionnez une catégorie de solutions et un produit,
puis choisissez le document approprié dans la liste.

» Triez les documents sur la page de résultats de la recherche.
» Cliguez sur Langues (&) pour changer la langue d'affichage et afficher les documents
localisés.

» Publiez un PDF de la section en cours dans un document, la section et ses sous-sections,
ou le document entier.

» Ajoutez du contenu a votre collection via Mes Documents (7).
Dans le menu Gérer le contenu » Mes documents, procédez comme suit :

o Créez, renommez et supprimez une collection.
o Ajoutez des rubriques de divers documents a une collection.

o Enregistrez au format PDF le contenu sélectionné d'une collection et lancez le
téléchargement sur votre PC.

o Partagez du contenu intégré a une collection avec d'autres personnes par e-mail.
o Accédez a des collections partagées par d'autres personnes.

» Définissez-vous comme observateur via l'icone Surveiller (&>).

Dans le menu Gérer le contenu > Liste de surveillance, effectuez I'une des actions
suivantes :

o Activez Inclure dans une notification par e-mail pour recevoir des alertes par e-
mail.

> Vous pouvez ne plus surveiller le contenu sélectionné, tout le contenu d'un
document ou tout le contenu de la page Liste de surveillance.
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Training

En tant qu'observateur, vous étes averti lorsque le contenu est mis a jour ou supprimé d'un
document, ou bien lorsque le document est supprimé du site Web.

» Partagez une section sur les plateformes de réseaux sociaux comme Facebook, LinkedIn et
Twitter.

» Envoyez des commentaires relatifs a une section et évaluez son contenu.

© Remarque :

Certaines fonctionnalités sont uniquement disponibles lorsque vous vous connectez au
site Web. Les fonctionnalités disponibles dépendent du réle sous lequel vous vous étes

connecté.
Training
The following courses are available for Avaya Workspaces for Call Center Elite:
4 )
Course i i
Course title Delivery Type
code
Avaya Workspaces
71050W Integrating and supporting Avaya Workspaces WBT
71050T Avaya Workspaces Integration and Support Exam
Online Test

Avaya Aura® Call Center Elite

73600V Implementing Avaya Aura® Call Center Elite VvILT
7391X Avaya Aura® Call Center Elite Exam Exam
74600V Supporting Avaya Aura® Call Center Elite VvILT
\_ J

The following are additional training courses for Avaya Workspaces for Call Center Elite:

* Workspaces agent training: http://www.avaya.com/elite-workspaces-agent
« Workspaces supervisor training: http://www.avaya.com/elite-workspaces-supervisor

Support

Visitez le site Web de I'assistance technique Avaya a l'adresse https://support.avaya.com pour
obtenir la documentation, les notices de produits et les articles de connaissance les plus récents.
Vous pouvez également rechercher des notes de mise a jour, des téléchargements et des
résolutions aux problémes rencontrés. Utilisez le systéme de demande de service en ligne pour
créer une demande de service. Discutez avec des agents en temps réel pour obtenir des réponses
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Ressources

a vos questions ou pour demander d'étre mis en relation avec une équipe du support technique
dans le cas ou un probléme nécessiterait une expertise supplémentaire.
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