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Avviso

Nonostante I'impegno profuso per garantire la completezza e la
precisione delle informazioni del presente documento al momento
della stampa, Avaya declina qualsiasi responsabilita per eventuali
errori. Avaya si riserva il diritto di apportare cambiamenti e
correzioni alle informazioni contenute nel presente documento
senza alcun obbligo di notifica degli stessi a persone e a
organizzazioni.

Limitazioni di responsabilita per la documentazione

Per "Documentazione" si intendono le informazioni pubblicate su
diversi supporti che potrebbero includere le informazioni sul
prodotto, le istruzioni d'uso e le specifiche sulle prestazioni rese
generalmente disponibili agli utenti dei prodotti. Nella
documentazione non sono inclusi i materiali di marketing. Avaya
non é responsabile per eventuali modifiche, aggiunte o
eliminazioni alla versione originariamente pubblicata della
documentazione, a meno che tali modifiche, aggiunte o
eliminazioni non siano state eseguite da Avaya. L'Utente finale si
impegna a risarcire e a non citare Avaya, i suoi agenti, funzionari
e dipendenti, in eventuali reclami, azioni legali, richieste o
sentenze, derivanti o correlate a modifiche, aggiunte o
eliminazioni da essi apportate a questa documentazione nei limiti
di quanto effettuato.

Limitazioni di responsabilita per i link

Avaya non é responsabile del contenuto e dell'attendibilita dei siti
Web cui si fa riferimento all'interno di questo sito o di questa
documentazione fornita da Avaya. Avaya non e responsabile
dell'accuratezza di nessuna delle informazioni, dichiarazioni o
contenuti forniti su questi siti e la loro inclusione non implica
I'approvazione da parte di Avaya di prodotti, servizi o informazioni
contenuti o offerti negli stessi. Avaya non garantisce che tali link
siano attivi e non e in grado di controllarne la disponibilita.

Garanzia

Avaya fornisce una garanzia limitata sui propri componenti
hardware e software Avaya. Per conoscere le condizioni della
garanzia limitata, fare riferimento al contratto di vendita. Sono,
inoltre, disponibili a clienti e altre parti il testo standard della
garanzia Avaya e le informazioni sull'assistenza relativa al
presente prodotto nell'ambito del periodo coperto da garanzia.
Per consultare questi documenti, visitare il sito Web
dell'assistenza Avaya all'indirizzo: https://support.avaya.com/
helpcenter/getGenericDetails?detailld=C20091120112456651010
dal link "Warranty & Product Lifecycle" o un sito indicato
successivamente da Avaya. Nota: acquistando il prodotto da un
partner di canale Avaya autorizzato al di fuori dei confini degli
Stati Uniti e del Canada, la garanzia viene fornita dal suddetto
partner di canale e non da Avaya.

Per "Servizio ospitato" si intende I'abbonamento a un servizio
ospitato che l'utente acquista da Avaya o da un partner di canale
Avaya autorizzato (a seconda dei casi), ulteriormente descritto
nella sezione SAS ospitato o nella documentazione descrittiva di
altri servizi, relativa al servizio ospitato applicabile. Se si acquista
un abbonamento a un Servizio ospitato, la garanzia limitata di cui
sopra potrebbe non essere applicabile; tuttavia, I'utente potrebbe
avere diritto a usufruire dei servizi di supporto connessi al
Servizio ospitato, come illustrato piu avanti nei documenti
descrittivi del servizio, in relazione al Servizio ospitato applicabile.
Per ulteriori informazioni, contattare Avaya o un partner di canale
Avaya (a seconda dei casi).
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Servizio ospitato

QUANTO SEGUE SI APPLICA SOLO IN CASO DI ACQUISTO DI
UNA SOTTOSCRIZIONE A UN SERVIZIO OSPITATO DA AVAYA
O DA UN PARTNER DI CANALE AVAYA (SECONDO LE
CIRCOSTANZE); | TERMINI DI UTILIZZO DEI SERVIZI
OSPITATI SONO DISPONIBILI SUL SITO WEB DI AVAYA,
ALL'INDIRIZZO HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/
LICENSEINFO, IN CORRISPONDENZA DEL COLLEGAMENTO
"Termini di utilizzo Avaya per i servizi ospitati" O SU ALTRI SITI
INDIVIDUATI SUCCESSIVAMENTE DA AVAYA, E SONO
APPLICABILI A CHIUNQUE ACCEDA AL SERVIZIO OSPITATO
O NE FACCIA USO. ACCEDENDO AL SERVIZIO OSPITATO O
FACENDONE USO, O AUTORIZZANDO ALTRI A FARLO,
L'UTENTE, PER CONTO PROPRIO E DELL'ENTITA PER CUI
ESEGUE TALI OPERAZIONI (DA QUI IN POl DENOMINATI IN
MODO INTERSCAMBIABILE "UTENTE" E "UTENTE FINALE"),
ACCETTA | TERMINI DI UTILIZZO. SE L'UTENTE ACCETTA
TERMINI DI UTILIZZO PER CONTO DI UN'AZIENDA O DI
UN'ALTRA ENTITA LEGALE, L'UTENTE DICHIARA DI AVERE
L'AUTORITA PER VINCOLARE TALE ENTITA Al PRESENTI
TERMINI DI UTILIZZO. SE L'UTENTE NON DISPONE DI TALE
AUTORITA O NON INTENDE ACCETTARE | PRESENTI
TERMINI DI UTILIZZO, NON DEVE ACCEDERE AL SERVIZIO
OSPITATO NE FARNE USO NE AUTORIZZARE ALCUNO AD
ACCEDERE AL SERVIZIO OSPITATO O A FARNE USO.

Licenze

| TERMINI DI LICENZA DEL SOFTWARE DISPONIBILI SUL
SITO WEB DI AVAYAALL'INDIRIZZO HTTPS://
SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO AL LINK "TERMINI DI
LICENZA DEL SOFTWARE AVAYA (prodotti Avaya)", O SU UN
SITO INDICATO SUCCESSIVAMENTE DA AVAYA, SONO
APPLICABILI A CHIUNQUE ABBIA SCARICATO, UTILIZZATO E/
O INSTALLATO PROGRAMMI SOFTWARE AVAYA, ACQUISTATI
PRESSO AVAYA INC., QUALSIASI AFFILIATO AVAYA O UN
PARTNER DI CANALE AVAYA AUTORIZZATO (OVE NE
RICORRA IL CASO), IN BASE AUN CONTRATTO
COMMERCIALE CON AVAYA O CON UN PARTNER DI CANALE
AVAYA. SALVO DIVERSAMENTE CONCORDATO DA AVAYA
PER ISCRITTO, AVAYA NON ESTENDE TALE LICENZA SE IL
SOFTWARE NON E STATO REPERITO DA AVAYA, DA SUOI
AFFILIATI O DA UN PARTNER DI CANALE AVAYA. AVAYA SI|
RISERVA IL DIRITTO DI INTENTARE UN'AZIONE LEGALE
CONTRO CHIUNQUE UTILIZZI O VENDA IL SOFTWARE
SENZA LICENZA. INSTALLANDO, SCARICANDO O
UTILIZZANDO IL SOFTWARE, O AUTORIZZANDO ALTRI A
FARLO, SI ACCETTANO, PER SE STESSI E PER L'ENTITA
PER LA QUALE SIA STA INSTALLANDO, SCARICANDO O
UTILIZZANDO IL SOFTWARE (DI SEGUITO "UTENTE" E
"UTENTE FINALE"), TALI TERMINI E CONDIZIONI E SI CREA
UN CONTRATTO VINCOLANTE CON AVAYA INC. O CON IL
RELATIVO AFFILIATO AVAYA (AVAYA). O LA CONSOCIATA
AVAYA APPLICABILE ("AVAYA").

Avaya concede all'Utente una licenza secondo i termini dei tipi di
licenza descritti di seguito, ad eccezione del software Heritage
Nortel, il cui ambito di licenza & descritto in dettaglio di seguito.
Se la documentazione dell'ordine non identifica in maniera
esplicita un tipo di licenza, la licenza applicabile sara una licenza
di sistema designata come riportato nella sezione Licenza di
sistema designata (DS). Il numero applicabile di licenze e di unita
di capacita per le quali la licenza viene concessa € pari a uno (1),
eccetto nei casi in cui venga specificato un numero diverso di
licenze o di unita di capacita nella documentazione o in altri
materiali a disposizione dell'Utente. Il termine "Software" indica
programmi di computer in codice oggetto forniti da Avaya o da un
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Partner di canale Avaya sia come prodotti autonomi, preinstallati
su prodotti hardware che come eventuali upgrade, aggiornamenti,
patch, correzioni di errori o versioni modificate degli stessi.
"Processore designato” indica un singolo dispositivo di
elaborazione indipendente. Per "Server" si intende una serie di
processori designati che ospita un'applicazione software
accessibile da svariati utenti. Per "Istanza" si intende una singola
copia del Software in esecuzione in un determinato momento: (i)
su una macchina fisica; (ii) su una macchina virtuale ("VM") con
software installato o su un'installazione analoga.

Tipi di licenza

Licenza per sistemi designati (DS, Designated System). L'Utente
finale pud installare e utilizzare ciascuna copia o un'lstanza del
Software solo sul numero di Processori designati fino al limite
indicato nell'ordine. Avaya puo richiedere che i Processori
designati siano identificati, nell'ordine, dal tipo, dal numero di
serie, dalla codice licenza, dall'lstanza, dalla posizione o da altre
designazioni specifiche oppure che siano forniti dall'Utente finale
ad Avaya attraverso mezzi elettronici stabiliti da Avaya
specificatamente per questo scopo.

Licenza per utenti simultanei (CU, Concurrent User). L'utente
finale puo installare e utilizzare il software su pit Processori
designati o su uno o piu Server, a condizione che in qualsiasi
dato momento il numero di unita che accede al software e lo
utilizza non superi il numero di unita a cui & stata concessa la
licenza. Per "™Unita"™ si intende l'unita su cui Avaya, a sua
discrezione esclusiva, basa il prezzo delle licenze e puo
corrispondere, senza limitazioni, a un agente, una porta o un
utente, un account e-mail o di posta vocale a nome di una
persona o di un ruolo aziendale (ad esempio, webmaster o
servizio di assistenza) oppure una voce di directory del database
amministrativo utilizzato dal Software che consente a un utente di
interfacciarsi con il Software. Le unita possono essere collegate a
uno specifico Server identificato o a un'lstanza del Software.

Copyright

Eccetto laddove esplicitamente dichiarato, non dovra essere fatto
alcun uso del materiale presente su questo sito, della
Documentazione, del Software, del Servizio ospitato o
dell'Hardware forniti da Avaya. Tutti i contenuti del sito, la
documentazione, i Servizi ospitati e i prodotti forniti da Avaya,
comprese la selezione, la disposizione e la progettazione dei
contenuti, sono proprieta di Avaya o dei relativi concessori di
licenza e sono protetti dalle leggi sul copyright e sulla proprieta
intellettuale, inclusi i diritti sui generis relativi alla protezione dei
database. E vietato modificare, copiare, riprodurre, ripubblicare,
caricare, postare, trasmettere o distribuire in qualsiasi forma
qualsiasi contenuto, in tutto o in parte, incluso qualsiasi codice o
software, salvo espressamente autorizzato da Avaya. La
riproduzione, la trasmissione, la diffusione, la memorizzazione e/
o l'utilizzo non autorizzati esplicitamente e per iscritto da Avaya
sono azioni perseguibili penalmente e civilmente in base alla
legislazione vigente.

Virtualizzazione

Se il prodotto viene installato in una macchina virtuale, si applica
guanto segue. Ogni prodotto & dotato del proprio codice di
ordinazione e dei relativi tipi di licenza. Se non diversamente
specificato, ciascuna Istanza di un prodotto deve essere
concessa in licenza e ordinata separatamente. Ad esempio, se il
cliente dell'utente finale o il partner di canale Avaya volesse
installare due istanze dello stesso tipo di prodotti, dovranno
essere ordinati due prodotti di quel tipo.
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Componenti di terzi

Per "Componenti di terzi" si intendono alcuni programmi software
o parti incluse nel Software o nel Servizio ospitato, che
potrebbero contenere software (incluso software open source)
distribuito in conformita ad accordi con terzi ("“Componenti di
terzi"), contenenti termini relativi ai diritti d'uso di alcune parti del
Software ("Termini di terze parti"). Come richiesto, le informazioni
sul codice sorgente distribuito del sistema operativo Linux
(pertinente ai prodotti che includono tale codice), nonché i dettagli
di identificazione dei titolari di copyright relativi ai Componenti di
terzi e ai relativi Termini applicabili sono disponibili nei prodotti,
nella Documentazione o sul sito Web Avaya al seguente indirizzo:
https://support.avaya.com/Copyright oppure su un sito indicato
successivamente da Avaya. | termini di licenza del software open
source forniti come Termini di terzi sono conformi ai diritti di
licenza concessi nei presenti Termini di licenza del Software e
possono contenere diritti aggiuntivi a vantaggio dell'Utente, come
la modifica e la distribuzione del software open source. | Termini
di terzi hanno la precedenza sui presenti Termini di licenza del
Software esclusivamente per quanto riguarda i Componenti di
terzi applicabili nella misura in cui i presenti Termini di licenza del
Software impongono all'Utente restrizioni maggiori rispetto ai
Termini di terzi applicabili.

Quanto riportato di seguito si applica solo se il codec H.264
(AVC) viene distribuito con il prodotto. QUESTO PRODOTTO E
CONCESSO IN LICENZA IN BASE ALLA LICENZA DEL
PORTAFOGLIO BREVETTI AVC PER USO PERSONALE DEL
CLIENTE O ALTRI UTILIZZI SENZA SCOPO DI LUCRO, PER LE
ATTIVITA DI (i) CODIFICA VIDEO IN CONFORMITA ALLO
STANDARD AVC ("VIDEO AVC") E/O (ii) DECODIFICA DI VIDEO
AVC, CODIFICATI DA UN CLIENTE PER ATTIVITA PERSONALI
E/O OTTENUTI DA UN FORNITORE DI VIDEO IN POSSESSO
DI LICENZA PER LA FORNITURA DI VIDEO AVC. NESSUNA
LICENZA VIENE CONCESSA O E INTESA PER QUALSIASI
ALTRO UTILIZZO. POTREBBERO ESSERE DISPONIBILI
ULTERIORI INFORMAZIONI FORNITE DA MPEG LA, L.L.C.
VISITARE IL SITO HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Provider di servizi

PER | PARTNER DI CANALE AVAYA CHE OSPITANO
PRODOTTI O SERVIZI AVAYA, SI APPLICA QUANTO SEGUE.
IL PRODOTTO O IL SERVIZIO OSPITATO POTREBBE
UTILIZZARE COMPONENTI DI TERZI SOGGETTI Al TERMINI
DI QUESTI ULTIMI, PERTANTO IL FORNITORE DEL SERVIZIO
DEVE OTTENERE IN MANIERA AUTONOMA UNA LICENZA
DIRETTAMENTE DAL FORNITORE TERZO. | PARTNER DI
CANALE AVAYA CHE OSPITANO SERVIZI AVAYA DEVONO
ESSERE AUTORIZZATI DA AVAYA PER ISCRITTO E, SE TALI
PRODOTTI OSPITATI UTILIZZANO O INCORPORANO
DETERMINATI SOFTWARE DI TERZI, COMPRESI ATITOLO
ESEMPLIFICATIVO SOFTWARE O CODEC MICROSOFT, IL
PARTNER DI CANALE AVAYA DEVE OTTENERE IN MANIERA
AUTONOMA QUALSIASI CONTRATTO DI LICENZA
APPLICABILE A SPESE DEL MEDESIMO PARTNER DI
CANALE AVAYA, DIRETTAMENTE DAL RELATIVO FORNITORE
TERZO.

PER QUANTO RIGUARDA | CODEC, SE IL PARTNER DI
CANALE AVAYA OSPITA PRODOTTI CHE UTILIZZANO O
INTEGRANO IL CODEC H.264 O H.265, LO STESSO
RICONOSCE E ACCETTA DI ESSERE RESPONSABILE PER
TUTTE GLI ONERI E/O LE ROYALTY COLLEGATI. IL CODEC
H.264 E CONCESSO IN LICENZA IN BASE ALLA LICENZA DEL
PORTAFOGLIO BREVETTI AVC PER USO PERSONALE DEL
CLIENTE O ALTRI UTILIZZI SENZA SCOPO DI LUCRO, PER LE
ATTIVITA DI (i) CODIFICA VIDEO IN CONFORMITA ALLO
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STANDARD AVC ("VIDEO AVC") E/O (ii) DECODIFICA DI VIDEO
AVC, CODIFICATI DA UN CLIENTE PER ATTIVITA PERSONALI
E/O OTTENUTI DA UN FORNITORE DI VIDEO IN POSSESSO
DI LICENZA PER LA FORNITURA DI VIDEO AVC. NESSUNA
LICENZA VIENE CONCESSA O E INTESA PER QUALSIASI
ALTRO UTILIZZO. SONO DISPONIBILI ULTERIORI
INFORMAZIONI SUI CODEC H.264 (AVC) E H.265 (HEVC) DA
PARTE DI MPEG LA, L.L.C. VISITARE IL SITO HTTP://
WWW.MPEGLA.COM.

Conformita normativa

L'utente riconosce e accetta di essere responsabile del rispetto di
leggi e regolamenti applicabili, compresi, ma non limitati a leggi e
regolamenti relativi alla registrazione delle chiamate, alla privacy
dei dati, alla proprieta intellettuale, al segreto commerciale, alle
frodi e ai diritti di esecuzione musicale, nel paese o nel territorio
dove é utilizzato il prodotto Avaya.

Prevenzione delle frodi tariffarie

"Frode telefonica" indica I'uso non autorizzato del sistema di
telecomunicazione dell'utente, ad esempio da parte di persone
che non sono dipendenti, agenti, subappaltatori dell'azienda o
che non operano per suo conto. L'utente deve essere
consapevole che il sistema potrebbe essere soggetto a rischio di
frodi tariffarie che, se attuate, potrebbero far aumentare
notevolmente i costi dei servizi di telecomunicazione.

Intervento di Avaya sulle frodi tariffarie

Se si ritiene di essere vittima di frode tariffaria e si necessita di
assistenza o supporto tecnico, chiamare il Centro di assistenza
tecnica per l'intervento contro le frodi tariffarie al numero dedicato
+1-800-643-2353 per gli Stati Uniti e il Canada. Per ulteriori
numeri di telefono di assistenza, visitare il sito Web
dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com o un
sito indicato successivamente da Avaya.

Vulnerabilita di sicurezza

Le informazioni sulle politiche di supporto alla sicurezza di Avaya
sono disponibili nella sezione Security Policies and Support
all'indirizzo https://support.avaya.com/security.

Le vulnerabilita sospette della sicurezza dei prodotti Avaya sono
gestite per il flusso di supporto della sicurezza dei prodotti Avaya
(https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515).

Download della documentazione

Per la versione pill aggiornata della documentazione, visitare il
sito Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://
support.avaya.com o un sito indicato successivamente da Avaya.

Contatta l'assistenza Avaya

Visitare il sito Web dell'assistenza di Avaya https://
support.avaya.com per articoli e avvisi su servizi ospitati o
prodotti o per segnalare un problema con il servizio ospitato o il
prodotto Avaya in uso. Per un elenco dei numeri di telefono di
assistenza e indirizzi di contatto, accedere al sito Web
dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com (0 a
un sito indicato successivamente da Avaya), scorrere fino alla
parte inferiore della pagina e selezionare Contact Avaya Support.

Marchi commerciali

I marchi di fabbrica, i logo e i marchi di servizio ("Marchi")
visualizzati in questo sito, nella documentazione, nei Servizi
ospitati e nei prodotti forniti da Avaya sono marchi registrati o non
registrati di Avaya, delle sue consociate o di terzi. Agli utenti non
e consentito l'uso di tali marchi senza previo consenso scritto di
Avaya o di tali terzi eventuali proprietari del marchio. Nulla di
guanto contenuto in questo sito, nella Documentazione, nei
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Servizi ospitati e nei prodotti garantisce, per implicazione,
preclusione o in altro modo, alcuna licenza o diritto nei confronti
dei Marchi, senza l'autorizzazione esplicita per iscritto di Avaya o
delle terze parti applicabili.

Avaya e un marchio registrato di Avaya Inc.

AVAYA

Tutti i marchi di fabbrica non Avaya appartengono ai rispettivi
titolari.

Java € un marchio commerciale registrato di Oracle e/o delle sue
affiliate.
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Capitolo 1 : Introduzione

Scopo

Questo documento fornisce informazioni sulle modalita di utilizzo delle funzioni e funzionalita in
uscita di POM configurate per Avaya Workspaces for Elite.

Questo documento e particolarmente utile per gli agenti e i supervisori di Contact Center che
utilizzano le funzioni e le funzionalita in uscita di POM.

Cronologia delle modifiche

-
Edizione Data Riepilogo delle modifiche
1 Agosto 2022 Aggiornamento dell'argomento
Limitazioni del browser e
suggerimenti.
Aggiornamento dell'argomento Stati
chiamata.
-
Ottobre 2022

Commenti su questo documento?
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Capitolo 2 : Panoramica

Panoramica

Avaya Workspaces for Elite & un desktop d'agente basato sul browser con cui gli agenti di Contact
Center possono gestire le interazioni dei clienti. Utilizzando la struttura widget, gli amministratori
Avaya Workspaces for Elite possono configurare i widget POM per gli agenti. Una volta configurato
il widget POM, gli agenti possono interagire e comunicare con i contatti POM. Gli agenti possono
accedere a POM tramite il widget POM e lavorare con i contatti che ricevono. Tramite questa
integrazione, gli agenti possono visualizzare I'esperienza del cliente per i contatti POM.

Questa integrazione consente inoltre agli agenti di modificare il layout Agente Workspaces. Ogni
interazione cliente viene visualizzata come una scheda interazione. L'interfaccia utente agente
Workspaces ha un layout intuitivo che fornisce una rappresentazione visiva delle interazioni vocali.

Figura 1: Architettura di alto livello

POM on Workspaces for Elite

Workspaces

Client SDK Widget API

Avaya Breeze
Unified Agent Controller

Unified Collaboration Model POM API

Call Server Connector

Context Store

Call Center Elite

Il diagramma illustra I'architettura per l'integrazione di POM con Avaya Workspaces for Elite.

Funzioni

Avaya Proactive Outreach Manager (POM) si integra con Avaya Workspaces for Elite per fornire le
seguenti funzioni:

Accesso

Gli utenti possono accedere al server in uscita da Avaya Workspaces for Elite.
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Panoramica

Inoltre, I'agente pud forzare l'accesso al server in uscita quando l'applicazione desktop non € in
grado di accedere automaticamente. Dopo un accesso forzato, la sessione agente del server in
uscita si ripristina e viene creata una nuova sessione per l'agente. Se un agente tenta di forzare
l'accesso durante una chiamata, sia la chiamata con il cliente che la chiamata acquisita dall'agente
si disconnettono. Pertanto, si consiglia di attendere il completamento della chiamata prima di
forzare I'accesso. Per forzare I'accesso dell'agente, selezionare la casella di controllo Forza
accesso e fare clic su Avvia operazione in uscita. Se il browser si disconnette dal server in
uscita, si procede a effettuare i nuovi tentativi configurati. Se € stato raggiunto il numero massimo
di riconnessioni, € necessario riconnettersi manualmente facendo clic su Riconnetti per In uscita.

7z N\
© Importante:

Quando l'agente modifica la lingua da Avaya Workspaces for Elite, € necessario
effettuare nuovamente l'accesso a Avaya Workspaces for Elite.

In quanto, al momento dell'accesso, Avaya Workspaces for Elite invia le impostazioni
internazionali che l'agente seleziona in Avaya Workspaces for Elite al server in uscita.
Tutti i dati inviati dal server in uscita a Avaya Workspaces for Elite sono disponibili solo
nella lingua delle impostazioni internazionali.

Acquisizione di agenti

Per velocizzare il processo di connessione delle chiamate clienti agli agenti, nel server in uscita
I'agente rimane impegnato in una chiamata continua. Questa chiamata continua &€ nota come
acquisizione o nailing dell'agente. Un agente disponibile viene acquisito all'inizio della sessione.

Dettagli cliente

Un agente puo visualizzare e aggiornare le informazioni del cliente su Avaya Workspaces for Elite.
Dopo che un agente viene acquisito per una campagna in uscita, il contatto del cliente in uscita
viene associato all'agente.

Metti in attesa e riprendi

Durante una chiamata con un cliente, un agente puo mettere in attesa la chiamata del cliente o
riprenderla dagli spazi di lavoro utilizzando i pulsanti sulla scheda interazione in uscita.

DNC

Gli elenchi Da Non Chiamare (DNC) configurati sul server in uscita includono le informazioni di
contatto dei clienti che rifiutano esplicitamente di ricevere chiamate non desiderate. Un agente puo
verificare se un numero di contatto € incluso nell'elenco DNC. L'agente, inoltre, pud aggiungere un
numero all'elenco DNC.

Consultazione, trasferimento e conferenza
Utilizzando la funzione Consultazione agente, un agente puo:

» Consultarsi con altri agenti.

» Trasferire la chiamata a un altro agente.

» Awviare una conferenza con altri agenti.

» Trasferire la proprieta della conferenza a un altro agente nella conferenza.

» Trasferire la chiamata a un contatto esterno durante la consultazione o I'operazione
conferenza. Per trasferire la chiamata, I'agente utilizza la funzione Consultazione rubrica.
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Funzioni

Interazioni tramite browser

Gli agenti abilitati a WebRTC possono gestire le interazioni utilizzando il browser, senza un
telefono fisico o un softphone. POM ¢ in grado di definire gli agenti abilitati a WebRTC, che
possono quindi gestire le chiamate in uscita.

Pianificazione richiamata

Durante una chiamata in uscita o I'esecuzione di un‘attivita di wrap-up, un agente puo pianificare
una richiamata al cliente alla data e all'ora preferite del cliente.

Condivisione agenti

Per le chiamate vocali, il meccanismo di condivisione gestisce le funzionalita in entrata e in uscita.
Pertanto, gli agenti possono spostarsi tra le chiamate in entrata e in uscita con o senza notifica.

Note agente

Gli agenti possono utilizzare le note per digitare e salvare dettagli importanti delle chiamate. Le
note dell'agente e quelle sulla richiamata vengono visualizzate in questa sezione. Quando la
chiamata viene trasferita a un altro agente, le note dell'agente e quelle sulla richiamata (se
presenti) possono essere visualizzate nello Spazio di lavoro di destinazione dell'agente.

Dual-Tone Multi-Frequency (DTMF)

DTMF (Dual-tone Multi-Frequency) € un metodo di composizione dei numeri di telefono o di
emissione dei comandi sui sistemi di commutazione. Un agente puo immettere le cifre DTMF su
IVR (risposta vocale interattiva) per controllare l'instradamento chiamata.

Screen pop-up

Il server in uscita fornisce agli agenti pagine Web esterne. che li aiutano a completare le loro
attivita. Ad esempio, siti Web esterni con informazioni sui tassi di cambio valuta attuali. Lo script
agente configurato nel server in uscita pud essere utilizzato anche come screen pop-up.

Campagne

Gli agenti possono recuperare le chiamate dalle campagne in anteprima, progressive, predittive e
manuali da Avaya Workspaces for Elite. Gli agenti possono inoltre avviare la composizione da
Avaya Workspaces for Elite quando collegato a una campagna in anteprima o manuale.

Campagna manuale

Nelle campagne manuali, gli agenti possono comporre il numero di un cliente da un dispositivo, un
softphone o Avaya Workspaces for Elite di terze parti e connettere la chiamata con POM.

Limitazioni per la pianificazione di una richiamata durante I'anteprima

Se si sta lavorando su una campagna in anteprima, Avaya Workspaces for Elite disattiva la
funzione di richiamata a seconda della configurazione impostata dall'amministratore.

Questo comportamento si applica ai seguenti scenari:

1. Quando il contatto si trova in stato di anteprima.

2. Quando il contatto si trova in stato di composizione.

3. Quando l'agente annulla il contatto in anteprima.

4. Quando l'agente compone un numero, ma la chiamata non viene ricevuta.
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Panoramica

Widget

| widget sono componenti di Avaya Workspaces for Elite utilizzati per eseguire una funzione o
accedere a un servizio. Per un agente in uscita, in Avaya Workspaces for Elite vengono caricati
quattro widget. Questi widget sono posizionati in un server Web che rispetta le specifiche del
widget Spazi di lavoro. Per impostazione predefinita, Avaya Workspaces for Elite & configurato per
il layout POM-ELITE, che carica quattro widget del server in uscita in Spazi di lavoro se l'agente e
abilitato per le funzionalita in uscita. Il widget del connettore deve essere configurato sul layout
della home. | widget Dettagli cliente, Script agente e Strumenti in uscita devono essere configurati
sul layout della scheda personalizzata.

Qui di seguito sono riportati i dettagli dei widget:
Widget Connettore

Il widget Connettore si connette ai server Outreach configurati e scambia messaggi ed eventi tra i
widget e il server. Il widget Connettore crea una scheda interazione quando il server in uscita
associa un nuovo contatto a un agente. |l widget viene caricato quando si accede al server in
uscita da Avaya Workspaces for Elite.

Il widget include le seguenti informazioni:

« Imposta stato Pronto in uscita: fare clic per impostare lo stato Pronto in uscita e accettare
una chiamata acquisita da un agente.

» Imposta stato Non pronto in uscita: fare clic sulla freccia per selezionare il codice di
motivazione per lo stato Non pronto.

» Passa a In entrata: fare clic su questo pulsante per abilitare lo spostamento di un agente
dalla modalita In entrata alla modalita In uscita mediante Avaya Workspaces for Elite.

/7 N\
© Importante:

In Avaya Workspaces for Elite, questo pulsante viene visualizzato solo dopo che
I'amministratore ha configurato I'applicazione.

» Passa a In uscita: fare clic su questo pulsante per abilitare lo spostamento di un agente dalla
modalita In uscita alla modalita In entrata mediante Avaya Workspaces for Elite.

~ ~N
© Importante:

In Avaya Workspaces for Elite, questo pulsante viene visualizzato solo dopo che
l'amministratore ha configurato I'applicazione.

» Stato agente: visualizza lo stato della connessione dell'agente.

+ Stato nail up: visualizza le informazioni sullo Stato nail up dell'agente, ovvero se é stato
acquisito o meno.

» Organizzazione: viene visualizzato il nome dell'organizzazione dell'agente.
e Zona: la zona configurata in Avaya Control Manager per l'agente.
* Fuso orario: il fuso orario della workstation agente.

» Impostazioni locali: la lingua impostata in Avaya Workspaces for Elite. Assicurarsi che
vengano utilizzate le impostazioni locali corrette prima di iniziare a lavorare.
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Versioni supportate dei browser

Widget Dettagli cliente

Il widget Dettagli cliente viene caricato quando un agente riceve una scheda interazione cliente e
visualizza le informazioni di base del cliente. Nel widget viene visualizzato il nome della campagna
e I'elenco Contatti accanto al titolo e all'intestazione del widget, se I'amministratore ha configurato
questi attributi. Inoltre, il widget offre il pulsante Altre informazioni che mostra tutti gli attributi del
cliente configurati nel server in ordine alfabetico. E possibile cercare gli attributi e modificarli
utilizzando le funzionalita di ricerca e modifica. E inoltre possibile personalizzare gli attributi da
visualizzare nella visualizzazione di base. Il file di personalizzazione pom-
custdetails.tpl.html é disponibile nella cartella <widget-deploy-location>/pom-
details-widget/.

Il widget include le seguenti informazioni:

* Nome

* Telefono
e ID e-mail
e Indirizzo
e Id

Widget Script agente

Il widget Script agente viene caricato quando un agente riceve una scheda interazione cliente. Per
le campagne, gli agenti richiedono gli script per raccogliere e aggiornare le informazioni. Il widget
Script agente puo essere utilizzato anche per lo screen pop-up.

Widget Strumenti in uscita

Il widget Strumenti in uscita viene caricato quando un agente riceve una scheda interazione
cliente. Il widget Strumenti in uscita include le funzioni seguenti:

* Richiama
* Note agente
» Dual-Tone Multi-Frequency (DTMF)

La funzione Richiama viene utilizzata per pianificare una richiamata al cliente alla data e all'ora
preferite del cliente. Gli agenti possono anche aggiungere note per la chiamata pianificata. DTMF
e un metodo di composizione dei numeri di telefono o di emissione dei comandi sui sistemi di
commutazione. Utilizzando la funzione DTMF, gli agenti possono immettere le cifre DTMF.

Versioni supportate dei browser

» Google Chrome versioni da 77 a 85

* Apple Safari 12 e 13

» Microsoft Edge 44 (versione non Chromium)

» Microsoft Edge Chromium 83 e 84 (versione Chromium)

* Mozilla Firefox Standard 74 - 79

» Firefox Extended Support Release (ESR) 68.12 (78.2)

» Microsoft Internet Explorer (deprecato; continuare a utilizzare senza supporto)
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Panoramica

Limitazioni del browser e suggerimenti

Internet Explorer 11

Le limitazioni di Internet Explorer 11 sono:

E necessario eseguire Internet Explorer 11 solo su Windows 10.
Il browser non supporta i plug-in e gli interni.
Il browser non puo gestire piu schede di lavoro.

Internet Explorer 11 presenta perdite di memoria. Dopo un certo periodo, il browser smette di
rispondere.

Tale durata dipende dall'hardware e dal tipo di attivita dell'agente.

Il browser puo bloccare altri siti Web e influenzare il funzionamento di Avaya Workspaces.

| widget con una grossa quantita di dati influenzano le prestazioni del browser.

Se si seleziona la casella di controllo Abilita modalita protetta nelle impostazioni di
sicurezza del browser, quest'ultimo non ha riferimenti agli screen pop-up aperti.

Quando si completa un'interazione, il browser non chiude lo screen pop-up aperto né mostra i
pulsanti per visualizzare e chiudere lo screen pop-up.

| suggerimenti per Internet Explorer 11 sono:

E necessario disconnettersi e riavviare regolarmente il browser.

E necessario fare clic manualmente per visualizzare i widget Benvenuto e Screen pop-up di
Avaya Workspaces.

Tali widget caricano siti Web di terze parti configurati dall'amministratore.
E necessario attivare manualmente il widget Percorso del cliente in quanto utilizza i grafici per
visualizzare i dati.

Non si devono tenere aperte pit schede del browser contemporaneamente a Avaya
Workspaces.

Apple Safari 11

Le limitazioni di Apple Safari 11 sono:

Se si aggiorna la finestra del browser durante una sessione attiva in Avaya Workspaces, nel
browser viene visualizzata una schermata vuota.

Il browser non supporta lo scaricamento dei registri da Avaya Workspaces.

« E necessario configurare la visualizzazione delle barre di scorrimento in Apple Safari per

garantire che la funzionalita di Avaya Workspaces non venga influenzata. Nelle impostazioni
generali di Apple Safari, impostare I'opzione Mostra barre di scorrimento su Sempre.
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Capitolo 3 : Navigazione

Accesso a Avaya Workspaces for Elite

Prerequisiti

Assicurarsi che I'amministratore abbia configurato le specialita di instradamento di Avaya
Workspaces for Elite.

Ottenere il nome utente e la password dal proprio supervisore.

Procedura

1.

Immettere 'URL seguente nel browser Web:
https://<CLUSTER-FQDN>/services/UnifiedAgentController/workspaces/
#/1ogin
<CLUSTER-FQDN> é il nome di dominio completo (FQDN) del cluster in cui € stato
installato il servizio UnifiedAgentController.
Nel campo Nome utente, inserire il nome utente.
Nel campo Password, digitare la password.
Fare clic su ACCEDI.
Avaya Workspaces for Elite mostra la pagina Attiva agente.
Nel campo Profilo, selezionare il profilo.
Nel campo ID terminale viene visualizzato il numero di interno.
Fare clic su Attiva.
Fare clic su Inizio lavoro e quindi su uno degli elementi seguenti:
» Imposta stato Pronto: consente di impostare lo stato pronto In entrata.
* Imposta stato Non pronto: consente di impostare lo stato Non pronto In entrata.
Per le interazioni in uscita, nell'area Connettore in uscita, fare clic su Imposta stato

Pronto in uscita.
Avaya Workspaces for Elite visualizza le interazioni nell'area Interazione.

Pagina Spazi di lavoro agente

La pagina Spazi di lavoro agente ha un layout intuitivo che fornisce una rappresentazione visiva
delle interazioni vocali.
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Navigazione

4 Mrs.. Fowly Mary
Talking : 60011

1 Pending Consult

Pending Consult request from Matt Jan.

AKAgents? v B A

42 Pending Callback 00:00
Cailback Due In : 2019/05/17 07:28

&= Customer Details

B0 outbound Tools

Mrs.. Fowly Mary

2 Name Fowly Mary

Phone: 60011
mary@pomsvmaill.com

= Email ID:

Q Address Avaya India Pvt Ltd., Tower 11, Magarpatta city, Pune, Ma

= Agent Seript

A\ Avayz | Worldwide Leader in Contact Center, Unified Communications and Clou..  — [m] X

@ hitpsy//www.avaya.com/en/ZPimSession|D=42328&aqtScriptiD=29& destIPAddress=p,

Phone Number:
[ External no

Time Option:

Callback Start:

Callback Expiry:

Callback Type:

(Phone 1) 60011 (America/Los_Angeles) v
Enterphoneno  1IMezone: o
(O Customer Time (@ Local Time

17/05/2019 [E 12 v:i58 v

17/05/2019 [E

@ self O standard (O Agent () Campaign

productive Interactions are essential. Your reputation rests
on their experiences. We can help you be known for great

Callback Notes:

Q = Bp

Set Callback

Commenti su questo documento?

ones.
N | — =
®_ AVAYA il e CALLBACK DUE : 2018/05/17 07:28 | OUTBOUND | READY - AGQUIRED - TALKING (07:29)
4 N\
N. Nome Descrizione
1 Barra degli | Offre opzioni per le interazioni in entrata:
strumenti
« Eff re chiamate vocali.
Agente ettuare chiamate voca
« Visualizzare i registri delle interazioni.
» Modificare gli stati dell'agente.
» Accedere alla rubrica.
» Chiamata a un supervisore.
2 Area Visualizza tutti i contatti come schede interazione per l'agente. Le schede interazione
interazione | vengono visualizzate per I'agente.
Quando vengono presentate le informazioni di contatto a un agente, la scheda
interazione visualizza il tipo di intervallazione e il nome della campagna o il nome
dell'elenco Contatti nella parte superiore della scheda, a seconda della
configurazione effettuata dall'amministratore. Dopo che la chiamata passa in stato
Conversazione, il tipo di intervallazione, il nome della campagna e I'elenco Contatti
vengono visualizzati come Descrizione comandi.
3 Menu di Consente all'agente di passare da un widget all'altro.
navigazion
e
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Descrizione dei campi di Spazi di lavoro agente

4 I
N. Nome Descrizione
4 Widget Visualizza le informazioni correlate all'interazione.
interazione
5 Riepilogo Visualizza I'ID agente, I'ID terminale, lo stato In uscita, lo stato nail up e lo stato
stato corrente con il relativo timer per la modalita in uscita.
dell'agente
& J

Descrizione dei campi di Spazi di lavoro agente

Icone della barra degli strumenti dell'agente per le interazioni in entrata

4 N
Icona Nome Descrizione
- Immetti numero Consente di immettere un numero di telefono per effettuare una chiamata
di telefono vocale.
- Nome agente Il nome dell'agente che ha effettuato I'accesso. Il pulsante a discesa
accanto a Nome agente visualizza le opzioni seguenti:
« Fine lavoro: consente di completare il lavoro del giorno.
« Esci: per disconnettersi e uscire da Avaya Workspaces for Elite.
o Chiamata Consente di chiamare il numero fornito.
¢ Componi di Consente di ricomporre I'ultimo numero chiamato.
nuovo
D Registri Consente di visualizzare i registri delle interazioni. | registri mostrano le
interazioni ultime 10 interazioni. Avaya Workspaces for Elite cancella questi registri
dopo aver effettuato la disconnessione.
[] Notifiche Consente di visualizzare le notifiche. Avaya Workspaces for Elite
visualizza le ultime 15 notifiche per 24 ore.
Rubrica Consente di visualizzare la rubrica.
- J
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Navigazione

Menu di navigazione

4 I
Icona Nome Descrizione
m Pagina di Consente di visualizzare il widget Benvenuto, il quale mostra la pagina
benvenuto Web dell'organizzazione.
Personalizzato Consente di visualizzare i widget in uscita.
} § Dettagli cliente Consente di visualizzare il widget Dettagli cliente, il quale mostra i dettagli

di contatto del cliente.

fe] Impostazioni Consente di visualizzare il widget Impostazioni.

ﬂ Guida Consente di visualizzare i contenuti della guida.
- J

Disconnessione da Avaya Workspaces for Elite

Prerequisiti

Assicurarsi di finalizzare tutte le chiamate clienti e che non vi siano chiamate acquisite dall'agente
nell'area delle interazioni.

Procedura
1. Sulla barra degli strumenti Agente, fare clic sul proprio nome.
2. Dall'elenco a discesa, fare clic su Termina operazioni.
3. Sulla barra degli strumenti Agente, fare clic sul proprio nome.
4. Dall'elenco a discesa, fare clic su Esci.
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Capitolo 4 : Operazioni

Stati della chiamata, stati dell'agente e notifiche

Stati della chiamata

4 N
Stato della chiamata Descrizione
Inattiva L'agente € disponibile per connettersi a una chiamata clienti nel server in uscita.
Acquisito L'agente acquisito & disponibile per essere assegnato a una campagna in uscita.
Conversazione in corso L'agente passa in questo stato quando il cliente risponde alla chiamata e questa viene
connessa correttamente all'agente.
In attesa L'agente ha messo in attesa la chiamata del cliente.
Wrap-up La chiamata del cliente viene disconnessa o trasferita a un numero esterno.
Dopo il wrap-up, I'agente deve selezionare un codice disposizione chiamata
appropriato.
Anteprima Il server in uscita invia una notifica di chiamata in anteprima all'agente.
Composizione L'agente ha iniziato la chiamata in uscita al numero del cliente.
Consulta Durante una conversazione con un cliente, l'agente si consulta con un altro agente o
un contatto esterno.
* Se l'altro agente € gia occupato in una chiamata con un cliente, I'agente riceve
una richiesta di consultazione in sospeso. Quando I'agente termina I'attivita
corrente, gli viene assegnata la richiesta di consultazione in sospeso. Il server in
uscita puo assegnare fino a un massimo di due richieste di consultazione in
SOSpeso a un agente impegnato in una chiamata con un cliente.
* Se l'altro agente si trova in stato Inattivo, I'agente riceve lo stato Consulta.
Durante una consultazione attiva, la chiamata con il cliente viene messa in
attesa e viene riprodotta la musica di attesa.
Proprietario della L'agente che avvia la conferenza con un altro agente o un contatto esterno ¢ il
conferenza proprietario della conferenza.
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Operazioni

-~
Stato della chiamata

Descrizione

~

Conferenza passiva

L'agente consultato per la conferenza € I'agente Passivo conferenza. Il sistema
supporta solo conferenze con tre interlocutori in cui:

* L'agente ¢ il proprietario della conferenza
* Il cliente & il secondo interlocutore

* L'altro agente o il contatto esterno ¢ il terzo interlocutore

Richiama

-

L'agente riceve la notifica di richiamata. Qui di seguito sono riportati i tipi di richiamata:

* Auto: si tratta di un'impostazione di richiamata specifica per un determinato
agente. Se l'agente non e disponibile al momento della richiamata, quest'ultima
viene posposta per la durata configurata dei nuovi tentativi prima che l'attivita
venga assegnata a un altro agente o contrassegnata come scaduta.

* Agente: si tratta di un'impostazione di richiamata specifica per un determinato
agente. Se l'agente non e disponibile al momento della richiamata, I'attivita viene
assegnata a un altro agente.

» Campagna: si tratta di una richiamata campagna in cui la richiamata e
impostata su una specialita che corrisponde alla campagna. Il server in uscita
cerca di trovare un agente adatto che corrisponda a tale specialita.

« Standard: questa richiamata & simile alla richiamata campagna. Tuttavia, il
server in uscita cerca di assegnare la richiamata allo stesso processo per cui &
stata creata la richiamata. Se il processo e terminato, gli agenti vengono ricercati
sulla base della specialita richiesta per la campagna da cui € stata creata la
richiamata.

Stati dell'agente in uscita

-
Stato dell'agente

Descrizione

Pronto

Per ricevere chiamate in uscita, I'agente deve impostare lo stato Pronto In uscita dopo aver
effettuato I'accesso a Avaya Workspaces for Elite. Dopo aver impostato lo stato Pronto In
uscita, il server in uscita considera questo agente pronto per I'assegnazione della
campagna.

Non pronto

L'agente deve trovarsi nello stato Inattivo per passare dallo stato Pronto In uscita allo stato
Non pronto In uscita.
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Flusso di chiamata per campagna in anteprima

4 I
Stato dell'agente Descrizione
Non pronto In Se un agente tenta di passare allo stato Non pronto In uscita durante una chiamata, il
sospeso server in uscita imposta lo stato Non pronto In sospeso per I'agente. Lo stato Non pronto In
sospeso rimane impostato fino a che l'agente non finalizza la chiamata in corso e non ha
pit consultazioni o richiamate in sospeso. Dopo che I'agente finalizza la chiamata in corso
e completa le richieste in sospeso, il server in uscita imposta lo stato dell'agente su Non
pronto In uscita.
G J
Flusso di chiamata per campagna in anteprima
Utilizzare il flusso di chiamata seguente quando un agente € collegato a una campagna in
anteprima:
e N
N. Attivita v
1 Accesso a Avaya Workspaces for Elite alla
pagina 12
2 Accettazione di una chiamata acquisita da un
agente alla pagina 19
3 Chiamata di un cliente durante una campagna in
anteprima alla pagina 20
4 Utilizzo di una scheda interazione cliente alla
pagina 22
- J

Flusso di chiamata per campagna progressiva e
predittiva

Utilizzare il flusso di chiamata seguente quando un agente € collegato a una campagna predittiva

0 progressiva:

4 N\
N. Attivita v
1 Accesso a Avaya Workspaces for Elite alla
pagina 12
Ottobre 2022 Utilizzo di Avaya Workspaces per Avaya Proactive Outreach Manager 18

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20di%20Avaya%20Workspaces%20per%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2

Operazioni

4 N
N. Attivita v
2 Accettazione di una chiamata acquisita da un
agente alla pagina 19
4 Utilizzo di una scheda interazione cliente alla
pagina 22
NS J
Flusso di chiamata della campagna manuale
Utilizzare il flusso di chiamata seguente quando un agente é collegato a una campagna manuale:
4 N
N. Attivita v
1 Accesso a Avaya Workspaces for Elite alla
pagina 12
3 Gestione di una chiamata durante una campagna
manuale alla pagina 20
4 Utilizzo di una scheda interazione cliente alla
pagina 22
. J
Accettazione di una chiamata acquisita da un agente
Informazioni su questa attivita
Una chiamata acquisita da un agente connette il server in uscita e I'agente. Quando I'agente
effettua I'accesso a Avaya Workspaces for Elite e modifica il proprio stato su Pronto in uscita,
€sso riceve una chiamata acquisita.
Procedura
Quando si riceve un avviso di chiamata acquisita, fare clic sull'icona per accettare
l'interazione.
L'agente acquisito € disponibile per essere assegnato a una campagna in uscita. Dopo che
I'agente € stato assegnato a una campagna in uscita, & pronto per connettersi alla chiamata con il
cliente.
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Chiamata di un cliente durante una campagna in anteprima

Chiamata di un cliente durante una campagna in
anteprima

Informazioni su questa attivita

Durante una campagna in anteprima, dopo aver accettato una chiamata acquisita da un agente,
viene visualizzata una scheda di lavoro in anteprima con i widget seguenti:

» Dettagli cliente
e Strumenti in uscita
e Script agente

La scheda di lavoro in anteprima consente di comporre il numero del cliente.

Procedura
1. Eseguire la campagna in anteprima.
2. Nella scheda interazione, effettuare le operazioni seguenti:
» Per comporre il numero del cliente, fare clic su Q.
» Per rifiutare l'interazione, fare clic su 9

» Per comporre il numero alternativo del cliente, fare clicsu = .

/ \

© Nota:

Dall'elenco € possibile selezionare i numeri di telefono configurati per il
contatto o digitare un numero esterno, se configurato dall'amministratore.

» Per selezionare il codice di motivazione Non pronto, fare clic su -

Gestione di una chiamata durante una campagna
manuale

Informazioni su questa attivita

In una campagna manuale, & possibile comporre il numero di un cliente da un dispositivo, un
softphone o Avaya Workspaces for Elite di terze parti e connettere la chiamata con POM. POM
presenta una scheda di lavoro in anteprima con i seguenti widget:

» Dettagli cliente
e Strumenti in uscita
e Script agente

La scheda di lavoro in anteprima fornisce I'opzione per connettere una chiamata cliente al sistema
POM.

Procedura
1. Eseguire una campagna manuale mediante l'interfaccia utente di POM.

2. Nella scheda interazione, effettuare le operazioni seguenti:
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« Comporre il numero del cliente mediante un'applicazione o un dispositivo di terze
parti e fare clicsu = .

» Comporre il numero del cliente dalla scheda interazione di POM facendo clic su
« Per rifiutare l'interazione, fare clic su €.
* Per selezionare il codice di motivazione Non pronto, fare clic su - > Non pronto.

» Per selezionare un codice di completamento, fare clic su - > Seleziona codici di
completamento. Se non si seleziona un codice di completamento, Avaya
Workspaces for Elite utilizza la configurazione predefinita del codice durante la
creazione della strategia di una campagna.

© Nota:

L'opzione per fornire un codice di completamento durante una chiamata in uscita é
disponibile solo se configurata dall'amministratore.

Il codice di completamento predefinito viene visualizzato nel menu, a seconda della
configurazione effettuata dall'amministratore.

3. Dopo che il cliente risponde alla chiamata sul software o sul dispositivo di terze parti, fare

clicsu @.

Composizione di un numero mediante Avaya
Workspaces for Elite in una campagna manuale

Informazioni su questa attivita

Se Avaya Workspaces for Elite & configurato per la composizione di un numero, é possibile
comporlo tramite Avaya Workspaces for Elite. Dopo che il cliente risponde alla chiamata, &
necessario connetterla sulla scheda di lavoro in anteprima. In una campagna manuale, |'utente
riceve una scheda di lavoro in anteprima con i seguenti widget:

» Dettagli cliente
e Strumenti in uscita
» Script agente

La scheda di lavoro in anteprima fornisce I'opzione per connettere una chiamata cliente al sistema
POM.

Procedura
1. Eseguire una campagna manuale mediante l'interfaccia utente POM.

2. Nella scheda interazione, effettuare le operazioni seguenti:

» Copiare il numero del cliente o il numero alternativo dal widget Dettagli cliente,
incollarlo nella casella Inserisci numero di telefono e fare clic su . In
alternativa, digitare il numero cliente o il numero alternativo in Inserisci numero di
telefono e fare clic su [l

» Utilizzare la scheda interazione di Avaya Workspaces for Elite per eseguire le
operazioni di telefonia.
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Utilizzo di una scheda interazione cliente

« Per rifiutare l'interazione, fare clic su €.
» Per selezionare il codice di motivazione Non pronto, fare clic su - > Non pronto.

» Per selezionare un codice di completamento, fare clic su - > Seleziona codici di

completamento. Se non si seleziona un codice di completamento, Avaya
Workspaces for Elite utilizza la configurazione predefinita del codice durante la
creazione della strategia di una campagna. Dopo la disconnessione dalla scheda
interazione di Avaya Workspaces for Elite, la scheda in uscita passa in stato di
conclusione.

© Nota:

L'opzione per fornire un codice di completamento durante una chiamata in uscita é
disponibile solo se configurata dall'amministratore.

Il codice di completamento predefinito viene visualizzato nel menu, a seconda della
configurazione effettuata dall'amministratore.

3. Dopo che il cliente risponde alla chiamata, fare clic su @.

Utilizzo di una scheda interazione cliente

Informazioni su questa attivita

Dopo che il cliente accetta la chiamata, 'intestazione della scheda interazione diventa verde a
indicare che I'agente e il cliente sono impegnati in una conversazione. Quando un agente riceve
una scheda interazione, in Avaya Workspaces for Elite vengono visualizzati i widget seguenti:

» Dettagli cliente

e Strumenti in uscita

e Script agente
Procedura

1. Durante una conversazione con un cliente, effettuare le operazioni seguenti:

e Fare clic su ( n ) per mettere il cliente in attesa o riprendere la chiamata.
» Fare clic su ( e ) per utilizzare le seguenti funzioni:
o Controlla in DNC: per controllare se il numero di contatto del cliente
incluso nell'elenco Da Non Chiamare (DNC).
> Aggiungi a DNC: per aggiungere il numero di contatto del cliente all'elenco
DNC.

e Fare clic su ( =) per consultare un altro agente o un contatto esterno durante una
chiamata con un cliente. Per ulteriori informazioni, consultare Consultazioni di
agente e rubrica alla pagina 24.

» Fare clic su ( ~) per terminare la chiamata con il cliente.

e Fareclicsu - > Non pronto per selezionare un codice di motivazione Non
pronto.

* Fareclicsu - > Seleziona codici di completamento per selezionare un codice.
Se non si seleziona un codice di completamento, Avaya Workspaces for Elite
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utilizza la configurazione predefinita del codice durante la creazione della strategia
di una campagna.

© Nota:

L'opzione per fornire un codice di completamento durante una chiamata in uscita é
disponibile solo se configurata dall'amministratore.

Il codice di completamento predefinito viene visualizzato nel menu, a seconda della
configurazione effettuata dall'amministratore.

2. Sul widget dei dettagli cliente, fare clic su Altre informazioni per visualizzare tutti gli
attributi del cliente.

3. Sul widget dei dettagli cliente, per cercare e modificare altri attributi del cliente dall'elenco
chiamate, effettuare le operazioni seguenti:

Nel campo di ricerca ( @), digitare il nome dell'attributo.
b. Per modificare I'attributo, fare clic sull'icona di modifica corrispondente ( - ).

c. Per aggiornare e salvare l'attributo, fare clic sull'icona di aggiornamento corrispondente
(+).

In Avaya Workspaces for Elite viene visualizzato il seguente messaggio:
Dati del cliente aggiornati correttamente.

4. Dopo aver fatto clic sull'icona di fine chiamata ( ~ ), effettuare le operazioni seguenti:
e Fare clic su ( ¢ ) per estendere il tempo di finalizzazione dopo la chiamata del
cliente.
» Fare clic su (@) per contrassegnare la chiamata come completa.

« Fareclic su ( @ ) per selezionare un codice di completamento appropriato per le
chiamate.

» Fareclic su ( ¢ ) per chiamare di nuovo il numero del cliente.

~ ~\
© Nota:

Dall'elenco e possibile selezionare i numeri di telefono configurati per il
contatto o digitare un numero esterno, se configurato dall'amministratore.

e Fare clic su ( - ) per utilizzare le funzioni seguenti:

> Non pronto: per selezionare un codice di motivazione Non pronto.

o Controlla in DNC: per controllare se il numero di contatto del cliente
incluso nell'elenco DNC.

o Aggiungi a DNC: per aggiungere il numero di contatto del cliente all'elenco
DNC.
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Consultazioni di agente e rubrica

Consultazioni di agente e rubrica

Durante una chiamata a un cliente, un agente puo consultarsi con un altro agente o un contatto
esterno. L'agente A consulta I'agente B facendo clic sull'icona Consultazione = . Il server in uscita
supporta due tipi di consultazioni:

» Consultazione agente: consente di consultare un altro agente.
» Consultazione rubrica: consente di consultare un contatto esterno.

Consultazione agente

L'agente A fa clic su Consultazione agente. Dopo aver fatto clic su Aggiorna elenco, I'agente A
puod avviare una consultazione facendo clic sul nome agente desiderato dall'elenco di agenti
disponibili. L'agente B riceve la richiesta di consultazione. Il cliente & in attesa mentre gli agenti si
consultano. L'agente A puo trasferire la chiamata all'agente B e uscire dalla conversazione, oppure
puo creare una conferenza con I'agente B e il cliente. Se I'agente A avvia la chiamata in
conferenza, I'agente A diventa il proprietario della conferenza e I'agente B diventa passivo. Il
proprietario della conferenza puo trasferire la proprieta all'agente passivo facendo clic sull'icona
della conferenza = .

Consultazione rubrica

Un agente fa clic su Consultazione rubrica. Un agente pud avviare una consultazione dall'elenco
di contatti esterni configurati facendo clic sul nome del contatto desiderato. A seconda della
configurazione del sistema impostata dall'amministratore, & anche possibile digitare un numero
esterno per effettuare una chiamata. L'agente puo trasferire la chiamata a un contatto esterno e
uscire dalla conversazione, oppure puo creare una conferenza con il contatto esterno e il cliente.

Stati di consultazione

4 N\
Stato Descrizione

Consulenza in sospeso L'agente A tenta di consultare I'agente B facendo clic sull'icona Consultazione s . Se
l'agente B & impegnato in una conversazione con un cliente quando l'agente A invia la
richiesta di consultazione, la richiesta viene messa in coda nell'area delle interazioni

dell'agente B come Consultazione in sospeso. Il server in uscita pud assegnare fino a
due richieste di consultazione in sospeso a un agente impegnato in una chiamata con

un cliente.

Agenti in consultazione L'agente che avvia una richiesta di consultazione e I'agente attivo, mentre l'altro
agente € l'agente passivo. Quando gli agenti sono impegnati in una consultazione, la
chiamata con il cliente viene messa in attesa.

Uscita da consultazione Un agente pud abbandonare una consultazione facendo clic sull'icona Abbandona
consultazione Q Durante la consultazione, I'agente non puo disconnettere la
chiamata con il cliente. L'agente deve terminare la consultazione prima di
disconnettere la chiamata con il cliente. Quando 'agente termina la consultazione,

viene disconnesso solo I'agente passivo.
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Menu Consultazione

4 N
Pulsante Descrizione
® Consente di consultare un altro agente o un contatto esterno durante una chiamata con un
cliente.
o Consente di annullare o abbandonare una consultazione.

!

Consente di trasferire la chiamata a un altro agente o un contatto esterno durante una
consultazione.

- Consente di inserirsi in una conferenza con un altro agente e il cliente.
IN ALTERNATIVA

Durante una conferenza con un agente interno e il cliente, fare clic su questo pulsante per
modificare la proprieta della conferenza.

Consente di selezionare un codice di motivazione Non pronto.
. J

Pianificazione di una richiamata

Informazioni su questa attivita

Attenersi alla procedura seguente per pianificare una richiamata a un cliente alla data e all'ora
preferite del cliente.

7 N
© Importante:

Alcuni campi come N. esterno, Controlla in DNC, Scadenza richiamata e Ignora
(Ignora richiamata) possono essere configurati secondo necessita dell'utente. Questi
campi sono disponibili solo se sono stati configurati dall'amministratore.

Procedura
1. Accedere a Avaya Workspaces for Elite come agente.
2. Nell'area Strumenti in uscita, fare clic sulla scheda Richiama.

3. Selezionare la casella di controllo Ignora per ignorare la richiamata esistente e
pianificarne una nuova.

Dopo aver pianificato la richiamata, tutti i campi e i pulsanti della relativa schermata
verranno disattivati. Quando si seleziona la casella di controllo Ignora per ignorare una
richiamata esistente, tutti i campi e i pulsanti della relativa schermata vengono attivati.

4. Nel campo Numero di telefono, selezionare il numero di telefono da richiamare dai
telefoni configurati.

5. Per un numero di telefono esterno, selezionare la casella di controllo ed effettuare le
operazioni seguenti:
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Pianificazione di una richiamata

a. Nel campo N. esterno, digitare il numero di telefono.

Quando si digita il numero di telefono, & possibile controllare se lo stesso & presente
nell'elenco DNC facendo clic sul pulsante Controlla in DNC.

Il numero esterno deve includere un prefisso internazionale. Il prefisso internazionale
deve essere seguito da un separatore e poi dal numero di telefono. Il separatore deve
essere uguale a quello indicato nella configurazione globale di POM. Il numero esterno
non deve contenere caratteri speciali ad eccezione del separatore impostato nella
configurazione globale. | caratteri speciali utilizzabili come separatori nella
configurazione globale sono "#", "$", "&" e "%". Se il prefisso internazionale non é
specificato, verra utilizzato il prefisso locale predefinito. Ad esempio 91#79XXXXXX79.

b. Nel campo Fuso orario, selezionare il fuso orario del cliente.

6. Nel campo Opzione ora, effettuare una delle operazioni seguenti:

* Per selezionare l'ora del cliente, selezionare Ora cliente.

* Per selezionare I'ora locale dell'agente, selezionare Ora locale.

7. Nel campo Inizio richiamata, selezionare la data e I'ora per pianificare la chiamata.

8. Nel campo Scadenza richiamata, selezionare la data e I'ora che indicano il termine della
richiamata.

Per impostazione predefinita, I'ora nel campo Scadenza richiamata € impostata 30
minuti dopo I'ora configurata nel campo Inizio richiamata.

9. Nel campo Tipo di richiamata, fare clic su uno degli elementi seguenti:
» lo: l'attivita di richiamata viene assegnata all'agente che ha pianificato la
richiamata.

» Standard: l'attivita di richiamata viene assegnata agli agenti le cui specialita sono
uguali a quelle dell'agente che ha pianificato la richiamata.

» Agente: |'attivita di richiamata viene assegnata all'agente selezionato durante la
pianificazione della richiamata. Se questo agente non e disponibile, I'attivita viene
assegnata agli agenti le cui specialita sono uguali a quelle dell'agente selezionato
per la richiamata. E possibile cercare un agente utilizzando anche I'ID agente, il
nome o lo stato.

« Campagna: |'attivita di richiamata viene assegnata agli agenti che hanno le
specialita richieste per la campagna selezionata. E possibile cercare una
campagna utilizzando anche il nome, lo stato o il tipo.

10. Nel campo Note richiamata, digitare i dettagli della richiamata. E possibile immettere un
massimo di 256 caratteri.

11. Nel campo Note richiamata precedente é possibile visualizzare le note sulla richiamata
o la cronologia delle note, a seconda della configurazione.

12. Fare clic su Imposta richiamata.
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© Nota:

Quando e pianificata una richiamata per un cliente a una determinata ora, I'agente
riceve una notifica di richiamata all'ora pianificata. Se un agente tenta di pianificare
una richiamata per lo stesso numero cliente durante una richiamata gia in corso, il
server visualizza il messaggio di errore Impossibile creare la richiamata.

Richiamata in sospeso

Quando é in programma una richiamata e un agente &€ occupato in una chiamata con un cliente,
I'agente riceve una scheda di richiamata in sospeso.

Fulsante Descrizione

— 1

L@ Per annullare la richiamata.

Condivisione agenti

Se la funzione di condivisione € configurata per un agente nel server in uscita, il sistema di
condivisione decide di spostare un agente in entrata e metterlo in uscita e viceversa, a seconda
dei parametri. Se I'agente non si trova nello stato richiesto, in Avaya Workspaces for Elite viene
visualizzata una scheda condivisione per spostare I'agente allo stato richiesto, a seconda della
configurazione. Ad esempio, se lo stato dell'agente &€ impostato su Non pronto in entrata, riceve la
scheda Passa a In entrata. In modo analogo, se lo stato dell'agente € impostato su NON pronto in
uscita, riceve la scheda Passa a In uscita.

e N\
Pulsante Descrizione
0 Per chiudere I'opzione di condivisione.
4 Per passare a In entrata.
+ Per passare a In uscita.
o J

Visualizzazione del percorso cliente

Informazioni su questa attivita
Attenersi alla procedura seguente per visualizzare le interazioni precedenti tra I'agente e il cliente.

Prerequisiti

* Accedere a Avaya Workspaces for Elite.

» Accettare una chiamata acquisita da un agente. L'agente viene assegnato a una campagna
in uscita e quindi connesso alla chiamata con un cliente.
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Passaggio dell'agente dalla modalita In uscita alla modalita In entrata

Procedura

Nel riquadro di spostamento, fare clic su [[&}.

In Avaya Workspaces for Elite viene visualizzata una rappresentazione grafica delle interazioni
con il cliente.

Passaggio dell'agente dalla modalita In uscita alla
modalita In entrata

Procedura
1. Accedere a Avaya Workspaces for Elite utilizzando le credenziali di un agente.
2. Nella pagina Attiva agente, immettere le credenziali cosi come segue:

a. Nel campo Nome utente, digitare il nome di accesso.
b. Nel campo Password, digitare la password.

3. Nel widget Connettore in uscita, fare clic su Pronto in uscita.
POM acquisisce l'agente e lo collega a una chiamata cliente.

4. Per passare dalla modalita In uscita alla modalita In entrata, nel widget Connettore fare
clic sul pulsante Passa a In entrata.

Avaya Workspaces for Elite imposta lo stato dell'agente su IN SOSPESO IN ENTRATA.

Dopo che I'agente disconnette la chiamata del cliente corrente, Avaya Workspaces for
Elite imposta lo stato dell'agente su In entrata.

Passaggio dell'agente dalla modalita In entrata alla
modalita In uscita

Procedura
1. Accedere a Avaya Workspaces for Elite utilizzando le credenziali di un agente.
2. Nella pagina Attiva agente, immettere le credenziali cosi come segue:

a. Nel campo Nome utente, digitare il nome di accesso.
b. Nel campo Password, digitare la password.

3. Nella schermata Workspaces connessi, fare clic su Imposta stato Pronto.
Lo stato visualizzato per I'agente € In entrata; lo stato In uscita non & ancora pronto.
4. Nel widget Connettore, fare clic sul pulsante Passa a In uscita.

Dopo che I'agente disconnette la chiamata del cliente corrente, Avaya Workspaces for
Elite sposta I'agente dalla modalita In entrata alla modalita In uscita.
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Capitolo 5 : Risorse

Documentazione

Per informazioni sulle funzioni di amministrazione, le interazioni, le considerazioni e la sicurezza,
consultare i seguenti documenti disponibili sul sito dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://
www.avaya.com/support.

Installare Avaya Experience Portal prima di implementare POM. | riferimenti alla documentazione

Avaya Experience Portal sono disponibili in varie posizioni della documentazione POM.

' N\

Titolo Descrizione Destinatari

Panoramica

Descrizione generale e Fornisce informazioni generali sulla panoramica del Utenti

specifiche di Avaya prodotto e sull'integrazione con altri prodotti.

Proactive Outreach

Manager

Implementazione

Implementazione di Avaya Fornisce informazioni sull'installazione e la Tecnici

Proactive Outreach configurazione di Proactive Outreach Manager. dell'implementazione

Manager

Aggiornamento e Fornisce informazioni sull'aggiornamento e la Tecnici

migrazione di Avaya migrazione di Proactive Outreach Manager. dell'implementazione

Proactive Outreach

Manager

Risoluzione dei problemi di Fornisce informazioni generali sulla risoluzione dei - .
* Amministratori del

Avaya Proactive Outreach problemi, inclusi quelli di sistema, oltre a sistema

Manager informazioni dettagliate e procedure per trovare e

. . e * Tecnici
risolvere problemi specifici.
dell'implementazione
* Utenti
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Support

4 I
Titolo Descrizione Destinatari
Avaya Proactive Outreach Fornisce informazioni sull'integrazione di Proactive Amministratori
Manager Integrazione di Outreach Manager con Avaya Oceana® Solution,
Avaya IXTM Workspaces for Elite, Avaya Aura®
Communication Manager, Avaya Experience Portal,
Call Management System, Avaya Contact Recorder
Avaya Control Manager, e Avaya Aura® System
Manager.
Alta disponibilita di Avaya Fornisce informazioni per l'implementazione POM Amministratori
Proactive Outreach di sistemi ad alta disponibilita in un unico data
Manager center e spiega anche il comportamento POM in
caso di guasto e disponibilita elevata.
Utilizzo
Utilizzo di Avaya Proactive Fornisce informazioni generali sulle descrizioni dei Utenti e amministratori del
Outreach Manager campi e sulle procedure per I'utilizzo di Proactive sistema
Outreach Manager.
Utilizzo del pannello Fornisce istruzioni sull'utilizzo del pannello Supervisori
supervisore di Avaya supervisore Proactive Outreach Manager.
Proactive Outreach
Manager
Utilizzo di Avaya Fornisce istruzioni sull'utilizzo di Avaya Workspaces Agenti
Workspaces per Avaya per Proactive Outreach Manager.
Proactive Outreach
Manager
Utilizzo dei rapporti Avaya Fornisce informazioni sui rapporti in Proactive Utenti
Proactive Outreach Outreach Manager.
Manager Amministratori del sistema
- )

Support

Visitare il sito Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com per gli articoli
illustrativi, le comunicazioni di prodotti e i documenti pitl aggiornati. E anche possibile cercare note
di rilascio, scaricamenti e risoluzioni a problemi. Utilizzare il sistema di richiesta di assistenza

online per creare una richiesta di assistenza tecnica. Chattare con agenti collegati per ricevere

risposte alle domande o per chiedere di essere connessi a un team di assistenza se un problema

richiede un intervento tecnico piu approfondito.
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