
Avaya Workspaces for Avaya Oceana® の 
使用方法

リリース 3.10
版 1

2022 年 12 月



2022 年 12 月 Avaya Workspaces for Avaya Oceana® の使用方法 2

© 2016-2026 Avaya LLC. 
All Rights Reserved.

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

本ドキュメントにおける免責事項
"ドキュメント"とは、一般に製品のユーザーに対して提供する製 
品情報、操作方法、性能規格などを含む情報で、さまざまな媒体 
で発行されます。ドキュメントに販売用資料は含まれません。 
Avaya は、ドキュメントの初版に対するいかなる変更、追加、削 
除に対しても、それらが Avaya により、または明確に Avaya の 
代理として実行されたものでない限り、責任を負いません。エン 
ドユーザーは、エンドユーザーの範囲内で本ドキュメントを修 
正、追加、削除したことによって生じる、またはそれに関連する 
いかなる申し立て、訴訟、請求、判決に対しても、Avaya、 
Avaya 代理人、従業員を免責することに同意するものとします。

リンクに関する免責事項
Avaya は、サイト内および Avaya が提供しているドキュメント 
において参照されているリンク先の Web サイトのコンテンツや 
信頼性について一切責任を負いません。また、そのようなリンク 
で説明、提供された製品、サービス、情報の正確性は、必ずしも 
Avaya の保証の対象になるものではありません。Avaya では、こ 
のようなリンクが常に機能することは保証できません。また、リ 
ンクされたページが利用できるかどうかについても管理は行って 
いません。

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

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

ホストサービス
以下はお客様が Avaya または Avaya チャネルパートナー（該当 
する場合）よりホステッドサービスサブスクリプションをご購入 
した場合にのみ適用されます。ホステッドサービス利用規約は 
Avaya Web サイト HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/ 
LICENSEINFO の "Avaya Terms of Use for Hosted 
Services"（Avaya ホステッドサービス利用規約）または Avaya 
の指定する後継サイトに記載されており、Avaya ホステッドサー 
ビスにアクセスする、またはこれを利用するすべてのユーザーに 
適用されます。 ホステッドサービスにアクセスする、またはこれ 

を利用する、あるいは他者にアクセスまたは利用を許可すること 
で、お客様は、お客様ご自身ならびにお客様が代理となってこれ 
らの行為を行う団体（以下、状況に応じて適宜「"お客様"」およ 
び「"エンドユーザー"」）を代表し、利用規約に同意するものと 
みなされます。 お客様が会社またはその他法人を代表して利用規 
約に同意した場合、お客様は当該団体を利用規約に従わせる権限 
を有することを表明したことになります。 そのような権限をお持 
ちでない場合、または利用規約に同意することを希望しない場 
合、お客様はホステッドサービスにアクセスしたり当該サービス 
を利用したりすることはできず、他者にホステッドサービスへの 
アクセスまたは利用を許可することもできません。

ライセンス
Avaya の Web サイト（https://support.avaya.com/LicenseInfoの 
「"AVAYA SOFTWARE LICENSE TERMS (Avaya Products)"」リ 
ンク内）、または Avaya が指定する後継サイトに掲載のソフト 
ウェアライセンス条項は、Avaya または Avaya チャネルパート 
ナーとの取引契約に基づき、Avaya Inc.、Avaya 関連会社または 
Avaya チャネルパートナー（これらのうちいずれか該当するも 
の）から購入した Avaya ソフトウェアをダウンロード、使用お 
よび/またはインストールしたすべてのユーザーに適用されます。 
Avaya、Avaya 関連会社、または Avaya チャネルパートナー以外 
からソフトウェアを入手した場合、他の書面による Avaya との 
同意がない限り、Avaya はこのライセンスを拡張しません。また 
Avaya は、ライセンスなしにソフトウェアを使用・販売する人物 
に対して法的措置を取る権利を保有します。 ソフトウェアのイン 
ストール、ダウンロード、および使用、または他者にそれらの行 
為を許可することで、お客様は、お客様ご自身ならびにお客様が 
代理となってこれらの行為を行う団体（以下、"お客様" および " 
エンドユーザー"）を代表し、お客様と Avaya もしくは Avaya 関 
連会社（以下、"Avaya"）間で使用許諾に合意し、契約が成立す 
るものとします。

ライセンス範囲の詳細が以下に記載されている 旧 Nortel ソフト 
ウェアを除き、Avaya は、下記に示すライセンスの種類の範囲内 
でお客様にライセンスを供与します。ライセンスのタイプが注文 
ドキュメントで明示されない場合、適用可能なライセンスは、該 
当する場合、後述の「指定システム（DS）ライセンス」セク 
ションで規定される指定システムライセンスと見なされます。ラ 
イセンスの適用数およびライセンスが供与される容量単位は 1 と 
します。ただし、それ以外のライセンス数、または容量単位が該 
当のドキュメントまたはお客様に提供されるその他の資料に記載 
されている場合を除きます。"ソフトウェア" とは、スタンドアロ 
ン製品かハードウェアへのプレインストール製品かを問わず、 
Avaya または Avaya チャネルパートナーが提供しているオブ 
ジェクトコードのコンピュータプログラム、およびそのアップグ 
レード、アップデート、バグ修正、または修正版を指します。" 
指定プロセッサ" とは、単一のスタンドアロンのコンピュータデ 
バイスを意味します。"サーバー" とは、複数のユーザーが利用す 
るソフトウェアアプリケーションをホストする（物理的または仮 
想的な）指定プロセッサを意味します。"インスタンス" とは、 
(i）1 台の物理マシンにおいて、または（ii）1 台のソフトウェア 
展開済み仮想マシン（"VM"）またはこれに類するデプロイメン 
トにおいて、特定の時間に実行されるソフトウェアの単一のコ 
ピーを意味します。

ライセンスタイプ
指定システムライセンス（DS）：エンドユーザーがインストー 
ルおよび使用できる本ソフトウェアの各コピーまたはインスタン 
ス数は 1）注文書に明示される指定プロセッサ数、または 2）注 
文書もしくはドキュメントに明示される、または Avaya が書面 
で承認する本ソフトウェアのインスタンス数を上限とします。 
Avaya は、注文書に明記されている指定プロセッサを、その種 
類、シリアル番号、機能キー、インスタンス、場所または他の固 
有の呼称により識別することを依頼する権利を有し、または、 
Avaya がこの目的のために特に定めた電子的手段により、前述の 

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
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情報を Avaya に提供するようエンドユーザーに依頼する権利を 
有します。

コンカラントユーザーライセンス（CU）：エンドユーザーは、 
本ソフトウェアにアクセスし、使用するユニットの数が、いかな 
る時点においても、注文書もしくはドキュメントに記載された、 
または Avaya により書面で承認された使用許諾数を超えない限 
り、本ソフトウェアを複数の指定プロセッサ、または 1 台以上の 
サーバーにインストールして使用できます。"ユニット"とは、 
Avaya がその一存でライセンス料設定の基礎とする単位を意味し 
ます。なおユニットには、エージェント、ポートもしくはユー 
ザー、個人もしくは職務（ウェブマスター、ヘルプデスクなど） 
名義の電子メールもしくはボイスメールアカウント、または本ソ 
フトウェアで使用する管理データベースにおいて特定のユーザー 
と本ソフトウェアのインターフェイスとなるディレクトリエント 
リが含まれますが、これらに限定されません。ユニットは、特定 
の、識別されたサーバーまたは本ソフトウェアのインスタンスに 
リンクさせることができます。

Heritage Nortel ソフトウェア
"旧 Nortel ソフトウェア" とは、2009 年 12 月の Nortel 
Enterprise Solutions Business の事業譲渡の一部として Avaya に 
よって取得されたソフトウェアを意味します。現在、旧 Nortel ソ 
フトウェアは、https://support.avaya.com/LicenseInfo にある 
「"Heritage Nortel Products"」リンクの Heritage Nortel Products 
リスト内、または Avaya によって指定された後継サイトに記載 
されているソフトウェアです。旧 Nortel ソフトウェアに関して、 
Avaya はお客様に対して、本ソフトウェアライセンス条件にもと 
づき、本ドキュメンテーションに記載された目的のためのみに、 
かつ埋め込んだ状態でのみ、実行のために、Avaya 機器とのコ 
ミュニケーションのために、承認されたアクティベーションまた 
は承認された使用レベルの範囲で、旧 Nortel ソフトウェアを利 
用するライセンスを付与します。Heritage Nortel ソフトウェアの 
料金は、注文書または請求書に記載されるとおり、承認を得たア 
クティブ化または使用の範囲に基づくことになります。

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

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

サードパーティコンポーネント
"サードパーティコンポーネント" とは、ソフトウェアまたはホス 
テッドサービスに含まれる特定のソフトウェアプログラムまたは 
その一部に、サードパーティ契約にもとづいて配布されるソフト 
ウェア (オープンソースソフトウェアを含む) を意味します (以 
下、"サードパーティコンポーネント")。この契約には、ソフト 
ウェアの特定部分についての使用権に関する条項 (以下、"サード 

パーティ条項") が含まれています。必要に応じて、配布された 
Linux OS ソースコード（Linux OS ソースコードを配布した製品 
関連）に関する情報について、またサードパーティコンポーネン 
トの著作権所有者や適用されるサードパーティ条項の確認情報 
は、本製品、本書または Avaya の Web サイト（https:// 
support.avaya.com/Copyright）、もしくは Avaya によって指定 
された後継サイトをご覧ください。サードパーティ条項として提 
供されるオープンソースソフトウェアのライセンス条項は、本ソ 
フトウェアライセンス条項で付与されるライセンス権と整合して 
いますが、オープンソースソフトウェアの変更や配布など、お客 
様に有利となる他の権利を含む場合があります。サードパーティ 
条項は、該当するサードパーティコンポーネントに関する限り、 
本ソフトウェアライセンス条項より優先的に適用されます。ただ 
し、本ソフトウェアライセンス条項が該当するサードパーティ条 
項よりお客様に厳格な制約を課す場合に限られます。

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

サービスプロバイダ
次の規定は、AVAYA チャネルパートナーによる AVAYA 製品また 
はサービスのホスティングに適用されます。 製品またはホスト 
サービスでは、サードパーティコンポーネントを使用する場合が 
ありますが、こうしたコンポーネントにはサードパーティの契約 
条項が適用され、サービスプロバイダはサードパーティのサプラ 
イヤから直接、ライセンスを別途取得する必要があります。 
AVAYA チャネルパートナーによる AVAYA 製品のホスティング 
は、AVAYA によって書面で承認される必要があります。ホスト製 
品にサードパーティのソフトウェア（MICROSOFT のソフト 
ウェアやコーデックを含みますが限定されません）が含まれてい 
るか組み込まれている場合、AVAYA チャネルパートナーは、自 
己の費用負担により、必要なライセンス契約を該当するサード 
パーティサプライヤから別途取得する必要があります。

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

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

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

Avaya 通信不正利用防止ライン
米国およびカナダに在住するお客様は、不正利用の被害にあって 
いる疑いを抱き、技術的な支援またはサポートを必要とする場 
合、Technical Service Center Toll Fraud Intervention Hotline 
（Tel: +1-800-643-2353）へお電話でご連絡ください。その他の 
サポートの電話番号については、Avaya サポート Web サイト 
（https://support.avaya.com）または Avaya が指定する後継サイ 
トをご覧ください。

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

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

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

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

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

Avaya は、Avaya Inc. の登録商標です。

Avaya 以外のすべての商標は、それぞれの所有者に所有権があり 
ます。

https://support.avaya.com
https://support.avaya.com/security
https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
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目的
このドキュメントでは、Avaya Workspaces for Avaya Oceana® の機能の使用方法について説明し 
ます。

対象ユーザーはコンタクトセンターのエージェントとスーパーバイザです。

本リリースでの変更点
Avaya Workspaces リリース 3.10 には次の変更が含まれます。

アドホックメールの承認のサポート

Avaya Oceana® の電子メールの承認または拒否機能が強化され、エージェントが作成および送信 
するアドホックメールがサポートされます。エージェントがアドホックメールを作成して送信する 
と、電子メールルールに応じて次のように実行されます。

アドホックメールは、Avaya Oceana® の電子メールの承認または拒否プロセスを通過しま 
す。
アドホックメールが承認者によって承認されると、各受信者に転送されます。

Avaya Analytics™ は、アドホックメールの承認または拒否アクティビティを報告する 2 つの新し 
い測定値をサポートします。Avaya Analytics™ では、アドホックメールと電子メールの返信も区 
別されます。

直近のエージェントルーティングのサポート

Avaya Oceana® では直近のエージェントルーティング（LAR）機能が強化され、コンタクトが特 
定のエージェントにルーティングされる前に、必要な属性が直近のエージェントに割り当てられ 
ていることを確認します。

Avaya Oceana 優先ルーティングのサポート

Avaya Oceana® では、すべてのチャネルタイプで優先度の範囲を 1 ～ 10 から 1 ～ 100 に拡大 
し、より広範な優先度の値を使用できます。

最大アクティブコンタクトでの多重性の拡張サポート

Avaya Oceana® は、エージェントが同時に処理できるコンタクト数の拡張をサポートしていま 
す。エージェントに割り当てることができるアクティブコンタクトの最大数は 20 です。デフォル 
ト値は 12 です。

割り込み可能数の拡張サポート

Avaya Oceana® では、汎用チャネルとビデオチャネルのチャネル割り込み機能をサポートしてい 
ます。

チャプター 1 : はじめに

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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複数の WhatsApp 番号と Facebook ビジネスページのサポート

Avaya Oceana® では、非同期メッセージングの複数の WhatsApp 番号と Facebook ビジネスペー 
ジをサポートしています。

カスタマー属性の更新のサポート

Avaya Workspaces for Avaya Oceana® では、コンタクトセンターのユーザーがカスタマー管理 
ウィジェットからカスタマー属性を更新または変更できる機能が導入されています。

スーパーバイザによるソーシャルチャネルのエージェント通話の監視、コー 
チ、バージインのサポート

Avaya Workspaces for Avaya Oceana® では、コンタクトセンターのスーパーバイザがソーシャル 
チャネルのエージェント通話を監視、コーチ、割り込みできる機能が導入されています。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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Avaya Workspaces の概要
Avaya Workspaces はブラウザベースのアプリケーションであり、コンタクトセンターエージェン 
トはアウトバウンドおよびインバウンドのカスタマーインタラクションを処理できます。インタ 
ラクションは、音声、ビデオ、チャット、SMS、電子メール、ソーシャルメディア、汎用、メッ 
セージングなどのチャネルを通じて行います。エージェントはアウトバウンド音声通話を発信し 
たり、送信メールを作成したりすることもできます。直感的なユーザーインターフェイスで、異な 
るチャネルから複数の同時実行インタラクション間を切り替える機能を利用できます。

Avaya Workspaces により、組織の内外でカスタマー、パートナー、その他のユーザーとのシーム 
レスなコラボレーションを行うことができます。また、エージェントに関する情報も安全かつ確 
実に提供されます。

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

インタラクションの受信：シングルクリックでインタラクションを受信します。
音声インタラクションの保留または再開：エージェントが優先度の高い別のインタラク 
ションに対応する必要がある場合、アクティブな音声インタラクションを保留します。
他のエージェントへの相談：インタラクションについてアドバイスを求めます。
インタラクションを別のエージェントに転送：インタラクションを別のエージェントのイ 
ンタラクションエリアに送信します。
他のエージェントのインタラクションへの追加：他のエージェントがカスタマーとのイン 
タラクションに対応できる場合は、他のエージェントとの会議を作成します。
ワークコードを記録するためにレポートするワークコードの記録：設定済みのワークコー 
ドから選択し、インタラクション中に完了した作業のタイプをレポートします。
処理コードを記録するためにレポートする処理コードの記録：設定済み処理コードから選 
択し、処理をインタラクションに追加します。
インタラクションカードを使用し、電子メールのインタラクションを延期します。
アウトバウンドエージェントの電子メール返信の承認：エージェントの電子メールの返信 
は、承認プロセスを経てルーティングできます。

アクセシビリティの目的で、Avaya Workspaces は米国リハビリテーション法 508 条および 
WCAG 2.0 AA 規格に準拠するよう最適化されています。Avaya Workspaces では次を実行できま 
す。

キーボードやマウスを使用して、ほとんどのコンテンツとコントロールにアクセスでき 
る。
スクリーンリーダーによるユーザーを支援する代替テキストとラベル。
視力障害のあるユーザー向けの要件に対応するカラーパレット。
拡大鏡などの拡大表示ツールを使用し、Avaya Workspaces 画面を拡大、縮小する。

ブラウザに組み込まれているコントロールは使用しないでください。

チャプター 2 : 概要

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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Avaya Workspaces を設定するためのチェックリスト

1 Avaya Workspaces が展 
開、設定されていることを 
確認します。

「Deploying Avaya Oceana®」を 
参照してください。

2 ソフトフォンとデスクフォ 
ンが登録されていることを 
確認します。

この手順は、コンタクトの種類が 
SMS、Web チャット、ビデオ、 
電子メール、メッセージングのみ 
のエージェントには不要です。

3 ユーザー名とパスワードを 
スーパーバイザから取得し 
ます。

ユーザープロファイルを Avaya 
Workspaces で設定する場合、電 
子メール経由で送信される手順と 
ログイン資格情報を使用します。

サポートしているブラウザバージョン
Avaya Workspaces でサポートしているブラウザの詳細については、『Avaya Oceana® ソリュー 
ションの説明』をご覧ください。

番号 タスク 参照

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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エージェントワークスペースページ
エージェントワークスペースページでは、音声、チャット、ソーシャル、SMS、電子メール、 
メッセージングなどのチャネルとの同時コンタクトを提供する直感的なレイアウトを採用してい 
ます。

図 1: 図：エージェントワークスペースページ

このページには次のエリアがあります。

1 エージェントツールバー 次のオプションを表示します：音声通話をすば 
やく発信する、必要な電子メールを作成する、 
インタラクションログを表示する、通知を表示 
する、延期済みインタラクションリストを表示 
する、エージェントの状態を変更する、チーム 
ビューにアクセスする、アドレス帳にアクセス 
する。

2 インタラクションエリア すべてのチャネルでエージェントの受信インタ 
ラクションをワークカードとして表示します。 
インタラクションカードは随時エージェントの 
キューに登録されます。

チャプター 3 : ナビゲーション

番号 名前 説明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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•

3 ナビゲーションメニュー インタラクションのタイプに応じたオプション 
が表示されます。

4 インタラクションウィジェット インタラクションに関する情報が表示されま 
す。

5 エージェント状態サマリー エージェント ID、ステーション ID、エージェ 
ントの現在の状態、インタラクションで使用で 
きるチャネルが表示されます。エージェント状 
態サマリーには、有効な場合、到達状態経過時 
間タイマーも含まれます。

Avaya Workspaces では、サービス、ワークコード、処理コードのワークカード内でドロップダウ 
ンが動的に更新されることはありません。Avaya Workspaces では、エージェントがインタラク 
ションに応答し、ドロップダウンを選択すると、エージェントのリストにデータが入力されま 
す。Avaya Workspaces ではこのリストがキャッシュされ、エージェントがブラウザをリフレッ 
シュするとリストが更新されます。

圧縮したレイアウト
管理者はAvaya Workspaces の管理設定により、すべてのエージェントの圧縮レイアウトを有効化 
できます。エージェントツールバー、フッター、ワークカードを最小化することで、圧縮した 
ビューでは、ウィジェットの Avaya Workspaces のオンスクリーンエリアが最大化されます。

ただし、圧縮したビューには次の制約があります。

ボタンを表示するには、カードボタンエリアにカーソルを合わせる必要があります。たとえ 
ば、多数のビューが表示されたチャットエージェントは、フォーカス外のワークカードに最 
新のメッセージテキストを表示できません。チャットのテキストを表示するには、チャット 
エージェントがチャットインタラクションカードにフォーカスを移動させる必要がありま 
す。
ワークカードのサイズが縮小されます。

管理者が圧縮ビューを有効にするか無効にするかを指定します。

管理者モード
ユーザーが管理者として Avaya Workspaces にログインすると、Avaya Workspaces にウィジェッ 
トフレームワークのホームページが表示されます。管理者はツールやドキュメントにアクセスし、 
それを利用して Avaya Workspaces のエージェント/スーパーバイザ用のレイアウトやウィジェッ 
トを修正したり作成したりできます。次はこれらのツールの概要であり、管理者が Avaya 
Workspaces にログインすると、全般的なドキュメントが表示されます。

レイアウトマネージャを使用すると、管理者は Avaya Workspaces 内でウィジェットのレイアウ 
トを変更できます。これらのレイアウトはインタラクションのタイプに基づいて設定できます。

ウィジェットマネージャを使用すると、管理者は Avaya Workspaces のウィジェットを追加した 
り、削除したりできます。これにはカスタムウィジェットが含まれます。

番号 名前 説明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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•

レイアウトマイグレーターを使用すると、ユーザーは旧バージョンの Avaya Workspaces からレ 
イアウトやウィジェットを移行できます。レイアウトマイグレーターは、最新バージョンの 
Avaya Workspaces とのレイアウトとウィジェットの互換性をチェックします。互換性がない場 
合、カスタムのレイアウトやウィジェットを新しいリリースに結合できるよう管理者をサポート 
します。またレイアウトマイグレーターは、Avaya Workspaces との互換性がなくなった主要な 
ウィジェットを削除します。

ウィジェットフレームワーク API を使用すると、サードパーティの開発者はカスタムウィジェッ 
トを記述し、Avaya Workspaces に配置できます。カスタムウィジェットを記述するには、API 開 
発者向けドキュメントやコード例を利用する必要があります。ウィジェット API は、HTML、 
CSS、JavaScript の基本的な知識があるユーザーであれば簡単にカスタムウィジェットを記述 
し、Avaya Workspaces に配置できるように設計されています。

ネオフレームワークは、Avaya Workspaces のカスタムウィジェットの作成に使用できる CSS フ 
レームワークです。これには、カスタムウィジェットの開発をサポートし短期間で試作できるよ 
うカラーパレットや多数の主要なコンポーネントが含まれています。ネオ CSS フレームワークで 
開発したウィジェットは、主要な Avaya Workspaces ウィジェットを一貫性のある外観にできま 
す。

エージェントワークスペースフィールドの説明
エージェントツールバー

電話番号を入力 電話番号を入力し音声通話を発信します。

最後にダイヤルした番号を使用するには、  アイコンをクリックします。電話 
番号フィールドに番号を入力するには、  アイコンをクリックして番号をダ 
イヤルします。

エージェント名ドロップダウン 次のいずれかのオプションにアクセスする際に使用します。

作業を開始する：その日の作業を開始します。［作業を開始する］を 
クリックすると、ツールバーの下の視覚的な合図が緑色に変わります。 
この時点でインタラクションの作業を開始します。

終了：ログアウトして Avaya Workspaces を終了します。終了画面が 
表示されます。シングルサインオン（SSO）が有効になっていて、 
Avaya Workspaces にすぐに再ログオンする場合は、戻る場合はこちら 
をクリックしますをクリックするとアクティブなエージェント画面に戻 
ります。

終了オプションは作業を完了するをクリックしないと使用できません。

次のオプションは、作業を開始するをクリックした後、エージェント名の横に 
あるドロップダウン矢印から使用できます。

追加作業：準備中状態に移行し、Avaya Workspaces 以外で完了する必 
要があるカスタマーインタラクションに関連するタスクを処理します。

名前 説明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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•

エージェントの状態が追加作業に変更されると、ツールバーの下にある 
視覚的な合図が青色に変わります。

準備中にする：エージェントが通話に応答する準備ができていないこ 
とを示します。準備中状態のオプションは、Avaya Control Manager で 
設定した理由コードによって異なります。システムには、Avaya Control 
Manager でエージェントに割り当てられたデータグループに含まれる 
ユーザーコードのみが表示されます。

エージェントは、準備中にする特定のインタラクションのタイプを選択 
できません。インタラクションは、準備中の状態にあるエージェントに 
ルーティングされます。

エージェントの状態が準備中に変更されると、ツールバーの下にある視 
覚的な合図が黄色に変わります。

アクティブなインタラクションが存在するときにエージェントの状態が 
準備中または追加作業に変わると、ステータスが準備中の保留に変わり 
ます。

準備完了にする：エージェントがインタラクションを受信できること 
を示します。

準備完了にするオプションは、準備中または追加作業をクリックしない 
と使用できません。準備完了にするは、ログインしてすぐには使用でき 
ません。

エージェントの状態が準備中から準備完了に変更されると、ツールバー 
の下にある黄色の行が緑色に変わります。

準備完了にする状態は、アクティブなインタラクションが存在するとき 
にエージェントが追加作業を選択すると利用できません。

作業の完了：エージェントがその日の作業を完了したことを示しま 
す。

エージェントが作業の完了をクリックすると、ツールバーの下にある視 
覚的な合図が灰色に変わります。

通話 指定した番号に発信します。

メールボックスへの発信 メールボックスに発信します。

このアイコンは、メールボックスが利用可能な場合に 
のみ表示されます。

名前 説明

アイコン 名前 説明
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スーパーバイザの呼び出し スーパーバイザを呼び出します。

電子メールの作成 電子メールを作成します。

インタラクションログ インタラクションログを表示します。

インタラクションログには、着信、発信、未応答イン 
タラクションを含む、直近 15 件のインタラクション 
が表示されます。システムにコールバックのオプショ 
ンが表示され、エージェントがログアウトするとこれ 
らのログが消去されます。

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

通知ログ 通知ログを表示します。

通知ログには直近 15 件の通知が表示されます。24 時 
間後にこれらの通知はクリアされます。

アドレス帳 アドレス帳を表示します。

延期済みインタラクション 延期済みの電子メールを表示します。

インタラクションエリア

インバウンド音声インタラク 
ション

インバウンド音声インタラクションを示します。

インバウンドビデオインタラク 
ション

インバウンドビデオインタラクションを示します。

インバウンド汎用チャネルイン 
タラクション

インバウンド汎用チャネルインタラクションを示しま 
す。

アウトバウンド音声インタラク 
ション

アウトバウンド音声インタラクションを示します。

アウトバウンドビデオインタラ 
クション

発信ビデオインタラクションを示します。

アイコン 名前 説明

アイコン 名前 説明
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アウトバウンド汎用チャネルイ 
ンタラクション

アウトバウンド汎用チャネルインタラクションを示し 
ます。

アウトバウンド電子メールイン 
タラクション

アウトバウンド電子メールインタラクションを示しま 
す。

アラート中のチャットインタラ 
クション

アラート中のチャットインタラクションを示します。

アラート中の音声インタラク 
ション

アラート中の音声インタラクションを示します。

アラート中のビデオインタラク 
ション

アラート中のビデオインタラクションを示します。

アラート中の SMS インタラク 
ション

アラート中の SMS インタラクションを示します。

アラート中のソーシャルインタ 
ラクション

アラート中のソーシャルインタラクションを示しま 
す。

アラート中の電子メールインタ 
ラクション

アラート中の電子メールインタラクションを示しま 
す。

アラート中の汎用インタラク 
ション

アラート中の汎用インタラクションを示します。

アラートメッセージングインタ 
ラクション

アラートメッセージングインタラクションを示しま 
す。

アラートアウトバウンドインタ 
ラクション

アラートアウトバウンドインタラクションを示しま 
す。

チャットインタラクション チャットインタラクションを示します。

電子メールインタラクション 電子メールインタラクションを示します。

SMS インタラクション SMS インタラクションを示します。

ソーシャルインタラクション ソーシャルインタラクションを示します。

ビデオインタラクション ビデオインタラクションを示します。

アイコン 名前 説明
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汎用チャネルインタラクション 汎用チャネルインタラクションを示します。

メッセージングインタラクショ 
ン

メッセージングインタラクションを示します。

通話の応答 着信音声通話に応答します。

コールバック コールバックコールを示します。

ビデオ通話の応答 着信ビデオ通話に応答します。

インタラクションに応答する チャット、電子メール、SMS、ソーシャル、メッセー 
ジングインタラクションに応答します。

保留/再開インタラクション 現在のインタラクションを一時停止または再開しま 
す。

アクティブなインタラクションが保留されると、イン 
タラクションカードの色が青色に変わります。保留中 
のインタラクションがアクティブになると、インタラ 
クションカードの色が緑色に変わります。

終了 現在のインタラクションを終了します。

強制終了 スタックインタラクションを強制終了します。

DTMF ダイヤル IVR またはボイスメールで DTMF キーを入力できま 
す。

カスタマー側の WebRTC クライアントは、WebRTC 
音声通話で DTMF トーンをサポートします。

その他 インタラクションのその他のオプションを表示しま 
す。

例えば、インタラクションに関する詳細情報を表示し 
たり、ワークコードや処理コードを設定します。

ワークコードはインタラクションで実行される作業の 
種類を示します。

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

アイコン 名前 説明
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•

•

Watson チャットメッセージでの会話のチャットボットの範囲 
を示します。

ワークコード インタラクションに設定されたワークコードを表示し 
ます。

処理コード インタラクションの処理コードを表示します。

後処理（ACW）時間の延長 後処理時間を延長します。

エージェントは、コンタクトでの作業中、またはコン 
タクトの切断直後にエージェントデスクトップを使用 
して後処理（ACW）モードにできます。

コンタクト情報を Customer Relationship Management 
（CRM）システムに追加するなどの通話後処理作業を 
実行する場合は、該当する通話処理コードを入力する 
必要があります。エージェントは、切断直後のコンタ 
クトに関連した通話後処理でのみ、処理コードを入力 
できます。

エージェントは次の処理コードを入力できます。

コンタクトでの作業中、エージェントデスク 
トップでエージェントに新しいコンタクトが表 
示されないようにします。

コンタクトを切断した後、エージェントデスク 
トップに新しいコンタクトがエージェントに表 
示されるまで、エージェントが準備中または追 
加作業の状態に切り替わるまで。

後処理時間の終了 後処理時間カードを閉じます。

自動応答 インタラクションが自動応答される、または自動応答 
されたときにワークカードに表示されます。

転送 アクティブなインタラクションを別のエージェント、 
アドレス帳、またはサービスに転送します。

 アイコンをクリックすると設定に従い、連絡先の 
チームメンバー、アドレス帳、サービスへの転送を有 
効にするドロップダウンリストが表示されます。また 
は手動で数字を入力することもできます。

アイコン 名前 説明
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電子メールの延期 電子メールを延期します。

 アイコンをクリックすると、延期の理由と延期した 
日時を入力できます。

延期済み電子メールの取得 延期済みインタラクションリストから延期済みインタ 
ラクションを取得します。このアイコンはインタラク 
ションエリアには表示されず、エージェントツール 
バーの延期済みインタラクションリストドロップダウ 
ンに表示されます。

ビデオオーバーレイの切り替え ビデオオーバーレイを切り替えます。

ビデオを表示しない エージェントのビデオを非表示にします。

相談 インタラクションに別のエージェントを追加します。

 アイコンをクリックすると、インタラクションの追 
加先となるエージェントの内線番号を入力するフィー 
ルドが表示されます。

会議 相談したエージェントをインタラクションに追加し、 
インタラクションカードで作業しているエージェン 
ト、相談したエージェント、カスタマー間で会議を行 
います。

インタラクションのミュート/ 
ミュート解除

既存のインタラクションをミュートまたはミュート解 
除します。

このアイコンは WebRTC エージェントがアクティブな 
状態の音声インタラクションでのみ利用できます。

サービスの監視 スーパーバイザはエージェントとカスタマーとのイン 
タラクションを監視できます。

このアイコンを使用できるのはスーパーバイザのみで 
す。

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

このアイコンを使用できるのはスーパーバイザのみで 
す。

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

このアイコンを使用できるのはスーパーバイザのみで 
す。

バージイン スーパーバイザはインタラクションにバージインし 
て、契約の成立やカスタマーとのやり取りをサポート 
できます。バージインするには、スーパーバイザは最 
初にインタラクションでコーチする必要があります。

このアイコンを使用できるのはスーパーバイザのみで 
す。

メッセージのブロードキャスト スーパーバイザがエージェントにメッセージをブロー 
ドキャストできるようにします。このメッセージは 
トースト通知として表示されます。

このアイコンを使用できるのはスーパーバイザのみで 
す。

閉じる インタラクションを閉じます。

共有閲覧アイコン

共有閲覧の要求 共有閲覧セッションの制御を要求します。

制御の解除 共有閲覧セッションの制御を解除します。

更新 共有閲覧セッションを更新します。

ナビゲーションメニュー
ナビゲーションメニューを展開して、必要に応じてアイコンの説明を表示できます。

ウェルカムページ チームウィジェットとウェルカムウィジェットが表示 
されます。

アイコン 名前 説明

アイコン 名前 説明

アイコン 名前 説明
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•

•

•

•

•

［チーム］ウィジェットにはチームメンバーのリスト 
と検索フィールドが表示されます。

ウェルカムウィジェットには、管理者が Avaya Control 
Manager で選択した Web ページが表示されます。

ウェルカムページは、X-Frame-Options: deny HTML タグ 
に対応していません。

カスタマー詳細 次のウィジェットが表示されます。

カスタマー詳細：アカウント、CRMID、電子 
メール、電話、CRM 統合以外のソーシャルハン 
ドルなどの基本的なカスタマーコンタクト詳細を 
表示します。

CRM 統合では、ウィジェットには基本的なカス 
タマー詳細に加え、カスタマー名、住所、郵便番 
号、1 つのカスタムフィールドが表示されます。

インタラクション詳細：カスタマーインタラク 
ションチャネル、参加者、カスタマーインタラク 
ション、説明が表示されます。

カスタマー履歴：カスタマーとの前回のインタ 
ラクションがカスタマーリクエストの日時、ス 
テータス、優先順位、チャネルとともに表示さ 
れ、カスタマー履歴の検索にアクセスできます。

［インタラクション詳細］ウィジェットの送信先アド 
レスフィールドには、ルートポイント名が表示されま 
す

エージェントは、すべての Avaya Oceana® インタラク 
ションのカスタマー詳細ウィジェットを表示できま 
す。このウィジェットには、音声履歴を除くその他の 
カスタマーインタラクション履歴の詳細がすべて表示 
されます。

チャットウィジェットの表示 次のウィジェットが表示されます。

チャット：チャットインタラクションのメッ 
セージが表示されます。

提案されたコンテンツ：チャットインタラク 
ションでカスタマーのリクエストに対応する際に 
使用できる情報と共に、頻繁に使用するフレーズ 
や URL が表示されます。

アイコン 名前 説明
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•

•

•

•

•

•

•

フレーズや URL をクリックしてチャットに追加できま 
す。鉛筆アイコンをクリックすると、フレーズを 
チャットインタラクションに追加する前に編集できま 
す。

このナビゲーションアイコンは、チャットインタラク 
ションカードが表示されている場合にのみ使用できま 
す。

電子メール 次のウィジェットが表示されます。

電子メール：カスタマーの電子メールが表示さ 
れます。

メールテンプレート：メールテンプレートが表 
示されます。

提案された応答：電子メールインタラクション 
でカスタマーのリクエストにすばやく対応するた 
めに使用できる、頻繁に使用するフレーズが表示 
されます。

カスタマー情報は任意のインタラクションタイプで使 
用できます。

SMS 次のウィジェットが表示されます。

SMS：SMS インタラクションのメッセージが表 
示されます。

提案されたコンテンツ：SMS インタラクション 
でカスタマーのリクエストにすばやく対応する際 
に使用できる情報と共に、頻繁に使用するフレー 
ズや URL が表示されます。

鉛筆アイコンをクリックすると、フレーズを SMS 
インタラクションに追加する前に編集できます。

フレーズや URL をクリックしてチャットに追加できま 
す。

このナビゲーションアイコンは、SMS インタラクショ 
ンカードが表示されている場合にのみ使用できます。

メッセージング 次のウィジェットが表示されます。

メッセージング：メッセージングインタラク 
ションのメッセージが表示されます。

サンプルライブラリ：メッセージングインタラ 
クションでカスタマーとのエンゲージメントを続 

アイコン 名前 説明
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

行するために使用できる、頻繁に使用するフレー 
ズとリッチインタラクティブメッセージが表示さ 
れます。

エージェントは返信、ポストバック、リンクボタンを 
使用してテキストメッセージや画像を送信できます。

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

テキスト

絵文字入りテキスト

画像、GIF、ステッカー

音声およびビデオクリップ

位置情報

カルーセル

位置情報リクエスト

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

テキスト

絵文字入りテキスト

画像、GIF、ステッカー

音声およびビデオクリップ

位置情報

ポストバックメッセージ

カルーセル

位置情報リクエスト

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

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

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

汎用チャネル ［汎用チャネル］ウィジェットが表示されます。

アイコン 名前 説明
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•

•

•

共有閲覧 ［共有閲覧］ウィジェットが表示され、カスタマーが 
Web ページで［共有閲覧］を有効にしている場合、こ 
れを使用してカスタマーがアクセスしているフォーム 
へのアクセス、閲覧、編集ができます。

共有閲覧ナビゲーションアイコンは、チャットインタ 
ラクションカードが表示されている場合にのみ使用で 
きます。

カスタマーインタラクション カスタマーのエンドツーエンドのジャーニーが、次の 
ビューにグラフィカルに表示されます。

デフォルトビュー：ワークリクエストあたり 1 
件のインタラクションが表示されます。この 
ビューに表示される各インタラクションエレメン 
トは、カスタマーとの個々のインタラクションを 
示しています。いずれかのアイコンをクリックす 
ると、インタラクションのドリルダウンビューが 
表示されます。

ドリルダウンビュー：選択したインタラクション 
エレメントのすべてのステータス変更を含む、詳 
細な情報が表示されます。関連するすべてのデー 
タとリンクが、このビューに表示されます。縦型 
タイムラインの一番上に、最新の情報が表示され 
ます。

トピックビュー：選択したトピックに関連する 
すべてのインタラクションエレメントのフィル 
タービューが表示されます。

アカウントビュー：選択したアカウントに関連 
するすべてのインタラクションエレメントのフィ 
ルタービューが表示されます。

ビデオ ビデオウィジェットが表示されます。

スクリーンポップ スクリーンポップウィジェットが表示されます。

スクリーンポップウィジェットには、エージェントの 
カスタマーインタラクションの実行に役立つ外部の 
Web コンテンツが表示されます。

外部の Web コンテンツがセキュアでないソースから配 
信されている場合、Avaya Workspaces に表示されな 
いよう、コンテンツをブロックできます。

アイコン 名前 説明
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•

•

スクリーンポップはどのインタラクションタイプ向け 
にも設定できます。

カスタマー検索 次のウィジェットが表示されます。

カスタマー検索：姓、名、電子メール、電話番 
号、ソーシャルハンドルでカスタマー詳細を検索 
するオプションを提供します。

カスタマー履歴の検索：カスタマーとの直前の 
インタラクションが、カスタマーリクエストの日 
時、ステータス、優先順位、チャネルとともに表 
示されます。カスタマー履歴の検索：カスタマー 
との直前のインタラクションが、カスタマーリク 
エストの日時、ステータス、優先順位、チャネル 
とともに表示されます。

ダッシュボード＆レポート ［ダッシュボード＆レポート］ウィジェットが表示さ 
れます。

このボタンを使用できるのはスーパーバイザのみで 
す。

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

このボタンを使用できるのはスーパーバイザのみで 
す。

アイコン 名前 説明

重要：

HTTPS 経由でクライアントにアクセスする際に、 
HTTP ソースから配信されるコンテンツを表示するに 
は、ブラウザでセキュアでないコンテンツを受信する 
ように設定します。

Chrome でセキュアでないコンテンツを受信するに 
は、アドレスバーの右側にあるアイコンをクリックし 
ます。

注：

検索パラメータは AND で接続されます。 そのた 
め、同じパラメータで組み合わせを変えても、同 
じ結果が表示されます。たとえば、宛先アドレス 
と日付の結果と、日付と宛先アドレスの結果は同 
じになります。
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監視 監視しているインタラクションを表示します。

インタラクションの終了 エージェントのスタックインタラクションを終了しま 
す。

Avaya Workforce Engagement 
Select

通話の記録、一時停止、再開、再生を制御する Avaya 
Workforce Engagement Select ウィジェットが表示さ 
れます。

設定 ［設定］ウィジェットが表示されます。

ヘルプ Avaya Workspaces アプリケーションに関するヘルプ 
コンテンツが提供されます。

［スーパーバイザレポート作成ダッシュボード］アイコン

レポート作成ダッシュボード 
ビューア

［レポート作成ダッシュボードビューア］ウィジェッ 
トが表示されます。スーパーバイザレポート作成ダッ 
シュボードのユーザーは、このウィジェットを使用し 
て、レポート作成ダッシュボードを表示します。

レポート作成ビューマネージャ ［レポート作成ビューマネージャ］ウィジェットが表 
示されます。スーパーバイザレポート作成ダッシュ 
ボードのユーザーは、このウィジェットを使用して、 
レポート作成ビューを管理します。

レポート作成ダッシュボードマ 
ネージャ

［レポート作成ダッシュボードマネージャ］ウィ 
ジェットが表示されます。スーパーバイザレポート作 
成ダッシュボードのユーザーは、このウィジェットを 
使用して、レポート作成ダッシュボードを管理しま 
す。

レポート作成計算メジャー 計算メジャーウィジェットを表示します。スーパーバ 
イザレポート作成ダッシュボードのユーザーは、この 
ウィジェットを使用して計算メジャーを管理します。

レポート作成しきい値クラス しきい値クラスウィジェットを表示します。スーパー 
バイザレポート作成ダッシュボードのユーザーは、こ 
のウィジェットを使用してしきい値クラスを管理しま 
す。

アイコン 名前 説明

アイコン 名前 説明
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•

•

•

•

レポートを新しいウィンドウで 
開く

リアルタイムレポート作成ダッシュボードを新しいブ 
ラウザウィンドウで開きます。

テキストアバター
Avaya Workspaces では、エージェント名の横にテキストアバターが表示されます。アバターには 
エージェントの姓と名の最初の文字が表示されます。

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

次の表にいくつかの例を示します。

Rose Bolton

エージェントの姓名の最初の文字が表示されます。

名

姓

1234

デフォルトのアバターが表示されます。

1Yury1

名前に含まれる最初のアルファベット文字が表示されます。

1Joe1 2Smith2

エージェントの姓名の最初のアルファベット文字が表示されます。

名

姓

さまざまなインタラクションタイプに表示されるウィ 
ジェット
Avaya Workspaces ではクリックしたナビゲーションメニュー項目に応じて、さまざまなインタラ 
クションウィジェットが表示されます。ログインすると、チームウィジェットとウェルカムウィ 
ジェットが表示されます。次の表では、インタラクションタイプごとに表示されるデフォルトの 
ウィジェットをリストします。

アイコン 名前 説明

エージェント名 テキストアバターに表示される文字
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

音声インタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

カスタマーインタラクション

共有閲覧

インタラクション詳細

スクリーンポップ

カスタマー履歴検索

カスタマー検索

Avaya Workforce Engagement Select の通話記録

ビデオインタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

カスタマーインタラクション

インタラクションの詳細

スクリーンポップ

カスタマー履歴検索

カスタマー検索

Avaya Workforce Engagement Select の通話記録

チャットインタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

カスタマーインタラクション

共有閲覧

インタラクション詳細

カスタマー履歴検索

カスタマー検索

チャット

スクリーンポップ

提案されたコンテンツ

SMS インタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

カスタマーインタラクション

インタラクションの詳細

カスタマー履歴検索

インタラクションタイプ インタラクションに応答すると表示されるウィジェット
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

カスタマー検索

SMS

スクリーンポップ

提案されたコンテンツ

電子メールインタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

カスタマーインタラクション

インタラクションの詳細

カスタマー履歴検索

カスタマー検索

電子メール

スクリーンポップ

電子メールテンプレート

ソーシャルインタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

カスタマーインタラクション

インタラクションの詳細

カスタマー履歴検索

カスタマー検索

提案されたコンテンツ

スクリーンポップ

ソーシャル

汎用チャネルインタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

カスタマーインタラクション

インタラクションの詳細

スクリーンポップ

カスタマー履歴検索

カスタマー検索

メッセージングインタラクション カスタマー詳細

カスタマー履歴

インタラクションタイプ インタラクションに応答すると表示されるウィジェット
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

カスタマーインタラクション

インタラクションの詳細

カスタマー履歴検索

カスタマー検索

メッセージング

スクリーンポップ

これらのウィジェットに加えて、メッセージングインタラクショ 
ンにはサンプルライブラリウィジェットが含まれます。これは標 
準レイアウトの一部ではなく、サンプルウィジェットとして出荷 
されます。サンプルライブラリウィジェットは単なる例です。カ 
スタマーは独自のリッチメディアコンテンツウィジェットを作成 
し、それをサードパーティのカスタムウィジェットとしてホスト 
する必要があります。

アウトバウンドインタラクション カスタマー詳細

インタラクションの詳細

アウトバウンドスクリプト

これらのウィジェットに加えて、アウトバウンドカスタマーイン 
タラクションを表示するには、管理者はカスタマーインタラク 
ションウィジェットを追加する必要があります。

排他的および割り込み可能のルール
管理者がユーザーを［排他的］または［割り込み可能］に設定すると、Avaya Workspaces では、 
ユーザーが同時に処理できるチャネルに制限が設けられます。ユーザーは、この設定に従ってチャ 
ネルを切り替えることができます。

排他的
管理者がユーザーを［排他的］に設定すると、ユーザーは一度に 1 つのチャネルしか処理できな 
くなります。このモードでは、ユーザーは次のシナリオでのみ、チャネルを切り替えることがで 
きます。

処理が完了し、すべてのチャネルがアイドルの場合。例えば、音声チャネルとチャット 
チャネルがあり、現在音声通話を処理している場合、音声通話が終了した際に、チャット 
に切り替えることができます。
利用可能な異なるチャネルのサービスが過負荷になった場合。この場合、Avaya 
Workspaces では、現在アクティブなチャネルが使用不可になり、現在アクティブなチャネ 
ルがアイドルになると、過負荷になったチャネルに切り換わります。たとえば、音声チャ 
ネルとチャットチャネルがあり、現在音声通話を処理していて、チャットが過負荷になっ 
た場合、Avaya Workspaces では音声通話が使用不可になり、音声通話を終了すると、 
チャットを処理できるようになります。

インタラクションタイプ インタラクションに応答すると表示されるウィジェット
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•

•

割り込み可能
管理者がユーザーを［割り込み可能］に設定すると、ユーザーは設定されたルールに従って、同時 
に複数のチャネルを操作できます。このモードでは、ユーザーは次のシナリオでチャネルを切り 
替えることができます。

設定されたルールに基づく。例えば、音声とチャットの 2 つのチャネルがあります。音声は 
チャットに割り込むことができますが、チャットは音声に割り込めません。現在チャットが 
アクティブの場合は、音声通話に応答することができます。ただし、音声通話に応答した後 
は、チャットに応答することはできません。
利用可能な異なるチャネルのサービスが過負荷になった場合。例えば、音声とチャットの 2 
つのチャネルがあります。音声はチャットに割り込むことができますが、チャットは音声に 
割り込めません。現在、音声がアクティブの場合、チャットに応答することはできません。 
ただし、チャットが過負荷になった場合、Avaya Workspaces では音声が使用不可になり、 
音声通話を終了すると、チャットが使用可能になります。再度音声に切り替わらないよう、 
Avaya Workspaces ではチャットが過負荷の間は音声チャネルは使用不可になり、ユーザー 
が過負荷のチャネルに留まるようにします。

エージェントデスクトップ通知
Avaya Workspaces にエージェントデスクトップ通知が表示されます。管理者がエージェントデス 
クトップ通知を設定している場合、Avaya Workspaces のエージェント設定ではブラウザの通知シ 
ステムを利用して通知を送信します。Avaya Workspaces では、ユーザーが別のタブまたは別のア 
プリケーションを使用している場合でも、エージェントデスクトップ通知を送信します。

エージェントデスクトップ通知に加えて、Avaya Workspaces ではリザーブチャネル通知をサポー 
トしています。管理者がリザーブチャネルとしてユーザーを設定すると、Avaya Workspaces では 
エージェントデスクトップにトーストメッセージが表示され、サービスの過負荷時にリザーブ 
チャネルとしてアクティブ化されていることが通知されます。同様に、リザーブチャネルとして 
ユーザーが非アクティブにされたことを通知する際も、Avaya Workspaces ではエージェントデス 
クトップにトーストメッセージが表示されます。

Avaya Workspaces には、どのチャネルがリザーブされたか、どのリザーブチャネルがアクティブ 
化または非アクティブ化されたかは表示されません。
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1.
2.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

Avaya Workspaces にログインする
このタスクについて
この手順を使用して Avaya Workspaces にログインしてカスタマーインタラクションを処理しま 
す。

前提条件

スーパーバイザから Avaya Workspaces URL を取得します。
管理者が、ユーザーの作成中に Avaya Control Manager でログオン時、内線番号をエー 
ジェントに求めるチェックボックスを選択していることを確認します。

この手順は音声以外のエージェントでは必須になります。

手順
スーパーバイザから受け取った URL を使用して Avaya Workspaces にアクセスします。
URL は次の形式になっています：https://CLUSTER-FQDN/services/ 
UnifiedAgentController/workspaces/#/login

ユーザー名フィールドにユーザー名を入力します。
パスワードフィールドに、パスワードを入力します。
サインインをクリックします。
Avaya Workspaces には、エージェントのアクティブ化画面が表示されます。
プロファイルフィールドでプロファイルを選択します。
ステーション IDフィールドに内線番号を入力します。
ステーション IDフィールドは、ホットデスキングがオンになっている場合にのみ有効に 
なります。ユーザーがホットデスキングを有効にしていない場合、そのユーザーは音声に 
設定されているステーションは表示できますが、フィールドは無効になっています。ただ 
し、ユーザーにデジタルチャネルとアウトバウンドチャネルがある場合、ステーション 
IDは無効になります。アウトバウンドエージェントの場合、ステーションログインが必 
須になります。
アクティブ化をクリックします。
Avaya Workspaces に作業を開始するボタンがある空のインタラクションエリアが表示さ 
れ、チームウィジェットとウェルカムウィジェットが表示されます。
作業を開始するをクリックします。

チャプター 4 : 操作

注：

シングルサインオン（SSO）が有効になっている場合、Avaya Workspaces にアクセス 
するとすぐに［エージェントのアクティブ化］画面が表示されます。
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1.

2.

3.

4.

1.

2.

•
•
•
•
•

Avaya Workspaces からログアウトする
このタスクについて
作業が終了したら、次の手順を使用して Avaya Workspaces からログオフします。

手順
［エージェント］ツールバーで名前をクリックします。
ドロップダウンリストで、作業を完了するをクリックします。
［エージェント］ツールバーで名前をクリックします。
ドロップダウンリストで、終了をクリックします。
Avaya Workspaces からログアウト、終了画面が表示されます。シングルサインオン 
（SSO）が有効になっていて、Avaya Workspaces にすぐに再ログオンする場合は、戻る 
場合はこちらをクリックしますをクリックするとアクティブなエージェント画面に戻り 
ます。

エージェント状態を変更する
このタスクについて
Avaya Workspaces にはエージェントの利用状況に基づいて現在のエージェント状態が表示されま 
す。

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

手順
［エージェント］ツールバーで名前をクリックします。
以下のいずれかをクリックします。

作業を開始する
追加作業
準備完了にする
準備中にする
作業の完了

注：

管理者によって有効化済みの場合、インタラクションエリアで準備完了にするをク 
リックして［準備完了］状態で作業を開始するか、準備中にするをクリックして 
［準備中］で作業を開始できます。
これにより、カスタマーインタラクションが［準備完了］または［準備中］の状態 
になります。Avaya Workspaces では、インタラクションエリアでインタラクショ 
ンがキューに登録されます。
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1.

2.

RONA の後にエージェント状態を変更する
このタスクについて

Avaya Oceana® では、複数のインタラクションを同時に処理できるエージェントを設定できま 
す。アクティブなインタラクションを処理しているエージェントが別の着信インタラクションに一 
定時間応答できない場合、その着信インタラクションは「RONA（応答なしの場合のリダイレク 
ト）」になります。RONA コントローラにより、エージェントはそれ以降のインタラクションを 
受信できなくなります。エージェントがインタラクションの受信を開始するには、手動で状態を 
［準備完了］に変更する必要があります。

手順
［エージェント］ツールバーで名前をクリックします。
準備完了にするをクリックして状態を準備完了に変更します。

エージェント状態が異なる場合の Avaya Workspaces UI 
への影響

作業を開始する 緑色 準備完了

追加作業 青色 追加作業

準備中

準備中にする 黄色 理由コード

準備中の保留

準備中

準備完了にする 緑色 準備完了の保留

準備完了

作業の完了 灰色 ログアウト済み

準備中の保留 黄色 準備中の保留

インタラクションカード間の切り替え
このタスクについて
複数のインタラクションを同時に受信する場合は、インタラクションカードを切り替えて別のカ 
スタマーとやり取りする必要があります。

ウィジェットインタラクションエリアに表示されるコンタクトは、フォーカスされているコンタ 
クトで、ウィジェットインタラクションエリアが変更されると、コンタクトのフォーカスが変更 
されます。エージェントに 2 つ以上のインタラクションカードが表示されている場合、エージェ 

選択したエージェント状態 変更後の視覚的な合図 ステータスバーのエージェント状態
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1.

2.

•

•
•

•

•
•

•

ントはインタラクションカードを切り替えて、別のカスタマーと通信できます。インタラクション 
カードのヘッダーをクリックすると、そのインタラクションカードがフォーカスされます。 
フォーカスは、ウィジェットインタラクションエリアが変更された場合にのみ変更されます。

次の手順を使用して特定のインタラクションカードから別のインタラクションカードに切り替え 
ます。

手順
切り替えるインタラクションカードのヘッダーのみをクリックします。
Avaya Workspaces にフォーカスするインタラクションカードが表示されます。

(オプション) 複数のインタラクションカードがあり、画面の幅にすべてのカードを同時に 
表示できない場合は、インタラクションカードエリアの両側にあるカルーセルコント 
ロールから、非アクティブなインタラクションカードを選択すると、そのインタラク 
ションカードにフォーカスを移動できます。

電話をかける
手順
通話は次のいずれかの方法で発信します。

電話番号を入力フィールドに電話番号または連絡先名を入力し、ダイヤルアイコン（ ） 
をクリックします。
リダイヤルアイコン（ ）をクリックし、前回ダイヤルした番号にダイヤルします。
インタラクションが実行中の場合は、カスタマー詳細ウィジェットをクリックし、カスタ 
マーの電話番号をクリックしてから、ダイヤルアイコン（ ）をクリックします。
アドレス帳アイコン（ ）をクリックし、ダイヤルアイコン（ ）をクリックします。

インバウンドインタラクションへの応答
このタスクについて
ログインして作業を開始すると、すべてのインバウンドインタラクションがインタラクションカー 
ドとしてインタラクションエリアに表示されます。

手順
インバウンドインタラクションのタイプに応じて、次のいずれかのアイコンをクリックします。

：インバウンド音声コールに応答します。
：インバウンドチャット、SMS、電子メール、ソーシャルメディア、汎用、メッセージ 

ングインタラクションに使用します。
：ビデオインタラクションに使用します。

注：

インタラクションカードのその他のエリアをクリックしても、インタラクション 
カードのフォーカスは変わりません。
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1.

2.

•
•
•

◦
◦
◦

•
•

•

◦

結果
インタラクションの種類に応じて異なるウィジェットが表示され、インタラクションを完了する 
ために関連する情報が表示されます。

音声インタラクションカードの使用方法
このタスクについて
次の手順で、音声インタラクションカードの使用方法について説明します。

手順
音声インタラクションにアラートが表示されている場合は、 アイコンをクリックし、イ 
ンタラクションに応答します。
カスタマー詳細、カスタマー履歴の検索、インタラクションの詳細の各ウィジェットが 
表示されます。
(オプション) カスタマーインタラクションを完了する場合、ナビゲーションペインで以 
下の任意のオプションを使用できます。

：カスタマーに関する情報を表示します。
：カスタマーインタラクションが表示されます。
：スクリーンポップに設定された外部 Web サイトにアクセスします。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグ 
ループに含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーン 
ポップは Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が該当する 
設定を Avaya Control Manager で有効にしている場合は、インタラクションの応 
答後に、スクリーンポップの機能によって次のいずれかの操作が実行されます。

外部ウェブサイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、構成済みの外部スクリーンポッ 
プを開く

：カスタマーとの直前のインタラクションが表示されます。
：共有閲覧セッションを開始します。音声通話中に共有閲覧セッションを開始す 

るには、共有閲覧キーの生成をクリックします。その後エージェントはこのキー 
をカスタマーに提供し、共有閲覧セッションを開始します。チャットでは、共有 
閲覧 URL をクリックできます。

：Avaya Workforce Engagement Select ウィジェットが表示されます。

ナビゲーションペインの Avaya Workforce Engagement Select ボタンを使用でき 
るユーザーは次のとおりです。

任意の状態のすべてのスーパーバイザ

重要：

ビデオインタラクションに応答するには、接続されたマイクとカメラが必要です。 
マイクとカメラがない場合は Avaya Workspaces にエラーが表示されます。
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◦

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

•
•
•

理由コード AWFOS により準備中の状態になっているすべてのエージェン 
ト

(オプション) IVR またはボイスメールの DTMF キー入力を入力するには、  アイコンを 
クリックします。
(オプション) インタラクションを保留するには、 アイコンをクリックします。インタラ 
クションの保留を解除するには、このアイコンをもう一度クリックします。

アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。
処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

インタラクションの会議中に処理コードを設定できますが、相談中には設定できませ 
ん。

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、 アイコンをクリックして 
から、インタラクションの詳細メニューをクリックします。

 アイコンをクリックし通話を閉じます。

Avaya Workforce Engagement Select の使用方法

前提条件
Avaya Workforce Engagement Select ウィジェットでコントロールを使用するには、Avaya 
Control Manager で次のオプションを設定する必要があります。

Avaya Oceana® で AWFOS インストール済みフラグを有効にする。
サードパーティのウィジェットフラグを有効にする。
サードパーティのライブラリが配置されている URL を入力する。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。
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1.

2.

1.
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•
•
•

◦
◦
◦

•
•

◦
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3.

4.

手順
ナビゲーションペインで、  アイコンをクリックします。
スーパーバイザは、状態に関係なく、Avaya Workforce Engagement Select アイコンを使 
用できます。エージェントは、理由コード AWFOS によって準備中状態になっている場 
合にのみ Avaya Workforce Engagement Select アイコンを使用できます。
AWFOS ウィジェットが表示されます。
記録を再生、一時停止、キャンセル、再開するには、AWFOS ウィジェットのボタンを 
使用します。

ビデオインタラクションカードの使用方法
手順

ビデオインタラクションカードを取得する場合は、 アイコンをクリックし、インタラク 
ションに応答します。
ビデオ、カスタマー詳細、カスタマー履歴の検索、インタラクションの詳細の各ウィ 
ジェットが表示されます。
(オプション) カスタマーインタラクションを完了する場合、ナビゲーションペインで以 
下の任意のオプションを使用できます。

：カスタマーに関する情報を表示します。
：カスタマーインタラクションが表示されます。
：スクリーンポップに設定された外部 Web サイトにアクセスします。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグ 
ループに含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーン 
ポップは Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が該当する 
設定を Avaya Control Manager で有効にしている場合は、インタラクションの応 
答後に、スクリーンポップの機能によって次のいずれかの操作が実行されます。

外部ウェブサイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、構成済みの外部スクリーンポッ 
プを開く

：カスタマーとの直前のインタラクションが表示されます。
：記録のための Avaya Workforce Engagement Select ウィジェットが表示され 

ます。

ナビゲーションペインの Avaya Workforce Engagement Select ボタンを使用でき 
るユーザーは次のとおりです。

任意の状態のすべてのスーパーバイザ
理由コード AWFOS により準備中の状態になっているすべてのエージェン 
ト

アイコンをクリックします。
［ワークコード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示されます。 
ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
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5.

6.

7.

1.

2.

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。
処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

インタラクションの会議中に処理コードを設定できますが、相談中には設定できませ 
ん。

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、 アイコンをクリックして 
から、インタラクションの詳細メニューをクリックします。

 アイコンをクリックし、インタラクションを閉じます。

チャットインタラクションカードの使用方法
手順

チャットインタラクションカードを取得する場合は、 アイコンをクリックし、チャット 
に応答します。
チャット、提案されたコンテンツ、カスタマー履歴の検索ウィジェットが表示されます。 
チャットウィジェットにはカスタマーとのチャットの会話が表示されます。

チャットウィジェットとカスタマー履歴の検索ウィジェットでは、カスタマーメッセー 
ジ、チャットボットメッセージ、エージェントメッセージがそれぞれ異なる色でハイラ 
イト表示されるので、エージェントは各メッセージを簡単に区別できます。また、これら 
のウィジェットでは、カスタマーメッセージは左揃え、チャットボットメッセージと 
エージェントメッセージ右揃えで表示されます。
メッセージを入力フィールドにチャットメッセージを入力し、 アイコンをクリックする 
か、Enter キーを押します。
チャットウィジェットに送信されたメッセージが表示されます。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。
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3.

4.

5.

a.

b.

6.

•
•
•

•
•

◦
◦
◦

•

(オプション) 提案されたコンテンツウィジェットのフレーズをチャットで使用するに 
は、そのフレーズをクリックします。
提案されたフレーズがカスタマーに送信されます。
(オプション) チャットで［提案されたコンテンツ］ウィジェットの URL を使用するに 
は、［URL］タブをクリックし、URL をクリックしてチャットに追加します。
(オプション) 提案されたフレーズを変更するには、以下を実行します。

提案されたフレーズの横にある  アイコンをクリックします。
メッセージを入力フィールドにフレーズが表示されます。
フレーズを編集し、 アイコンをクリックします。

(オプション) カスタマーインタラクションで作業する場合、ナビゲーションペインで以 
下の任意のオプションをクリックできます。

：カスタマーに関する情報を表示します。
：カスタマーインタラクションが表示されます。
：共有閲覧セッションを開始します。アイコンをクリックしたら、共有閲覧ウィ 

ジェットで共有閲覧の URL をクリックします。
：カスタマーとの直前のインタラクションが表示されます。
：スクリーンポップに設定された外部 Web サイトにアクセスします。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグ 
ループに含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーン 
ポップは Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が該当する 
設定を Avaya Control Manager で有効にしている場合は、インタラクションの応 
答後に、スクリーンポップの機能によって次のいずれかの操作が実行されます。

外部ウェブサイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、構成済みの外部スクリーンポッ 
プを開く

：インタラクションをエージェントまたはサービスに転送します。

ファイル転送ボタン（ ）は入力バーにあります。一度に送信できるファイルは 
1 つのみです。転送するファイルの最大サイズは 2MB です。

注：

カスタマーが送信したメッセージに設定された時間内に応答しない場合、Avaya 
Workspaces が自動的にカスタマーにコンフォートメッセージを送信します。コン 
フォートメッセージでは、エージェントがカスタマーのリクエストに対応している 
ことが示されます。
チャットインタラクションを手動で上にスクロールすると、新規メッセージが届い 
ても、ウィンドウは自動的に下までスクロールされません。代わりに、インタラク 
ションに新規メッセージインジケータが表示されます。チャットインタラクション 
を手動で上にスクロールすると、新規メッセージが届いても、ウィンドウは自動的 
に下までスクロールされません。
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7.

8.

9.

10.

11.

チャットインタラクションが実行中で、ファイルがカスタマーのチャットにリン 
クされている場合にのみ、カスタマーは添付ファイルをチャットインタラクショ 
ンからダウンロードできます。

チャット記録を電子メールでカスタマーに送信するときには、エージェントが 
チャットインタラクション中に送信した添付ファイルがチャット記録電子メール 
に添付されます。したがって、1 回のチャットインタラクションで送信されるファ 
イルの合計サイズが電子メールの添付ファイルのサイズを超えないようにする必 
要があります。

 アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。
処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、  アイコンをクリックし 
てから、インタラクションの詳細メニューをクリックします。

 アイコンをクリックし、デジタルコンタクトを閉じます。

注：

ファイルタイプの制限は、Avaya Control Manager から起動した 
Omnichannel Provider ツールを使用して設定できます。パラメータが禁止す 
る内線番号のリストに設定されます。リストにないファイルタイプのみを追 
加できます。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。
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1.

2.

•
•

3.

4.

5.

1.

2.

共有閲覧機能の使用方法
このタスクについて
共有閲覧機能を使用して、エージェントおよびカスタマーは同じウェブページを同時に参照でき 
ます。カスタマーが Web ページで共有閲覧を有効にし、セッションキーを取得している場合、こ 
の機能をチャットおよび音声インタラクションで利用できます。

手順
アクティブなチャットインタラクションがある場合、ナビゲーションペインで アイコン 
をクリックします。
共有閲覧ウィジェットが表示されます。
次のいずれかをクリックすると、カスタマーとの共有閲覧セッションを開始できます。

共有閲覧 URL：URL に移動します。
共有閲覧キーを生成: 既存の Web ページで共有閲覧セッションをアクティブ化し 
ます。

音声チャネルには共有閲覧キーの生成オプションのみ表示されます。

カスタマーは、セッションを一時停止または停止するオプションとともに、共有閲覧 
セッションが進行中であることを示すメッセージを受信します。

カスタマーの画面を確認して、カスタマーの問い合わせに対応できるようになります。
共有閲覧セッションのコントロールをリクエストするには、 アイコンをクリックしま 
す。
カスタマーは、カスタマーのウェブページに対するコントロールがリクエストされたこ 
とを示すメッセージを受信します。カスタマーは、カスタマーのウェブページへのアクセ 
ス権限を付与または拒否するオプションを取得します。

カスタマーがコントロールを付与すると、カスタマーのウェブページにデータを入力で 
きるようになります。この間にカスタマーは、必要に応じて権限の取り消しを行うオプ 
ションを取得します。カスタマーがウェブページをコントロールする権限を拒否または 
取り消した場合、カスタマーのウェブページをコントロールすることはできません。
共有閲覧セッションのコントロールをリリースするには、  アイコンをクリックしま 
す。
共有閲覧セッションを終了するには、  アイコンをクリックします。
カスタマーは、エージェントが共有閲覧セッションを閉じたことを示すメッセージを受 
信します。

SMS インタラクションカードの使用方法
手順

SMS インタラクションカードを取得する場合は、  アイコンをクリックし、SMS に応 
答します。
SMS、提案されたコンテンツ、カスタマー履歴検索ウィジェットが表示されます。SMS 
ウィジェットにはカスタマーとの会話が含まれます。
メッセージを入力フィールドにメッセージを入力し、  アイコンをクリックするか、 
Enterキーを押します。
送信されたメッセージが SMS ウィジェットに表示されます。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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3.

4.

5.

a.

b.

6.

•
•
•

◦
◦
◦

7.

8.

9.

(オプション) 提案されたコンテンツウィジェットのフレーズを使用するには、そのフ 
レーズをクリックします。
提案されたフレーズがカスタマーに送信されます。
(オプション) 提案されたコンテンツウィジェットの URL を使用するには、［URL］タブ 
をクリックし、メッセージで送信する URL をクリックします。
(オプション) 提案されたフレーズを変更するには、以下を実行します。

提案されたフレーズの横にある  アイコンをクリックします。
メッセージを入力フィールドにフレーズが表示されます。
フレーズを編集し、  アイコンをクリックするか、Enterキーを押します。

(オプション) カスタマーのカスタマーインタラクションを表示するには、ナビゲーショ 
ンペインで以下のいずれかのオプションを使用します。

：カスタマーに関する情報を表示します。
：カスタマーとの直前のインタラクションが表示されます。
：スクリーンポップに設定された外部 Web サイトにアクセスします。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグ 
ループに含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーン 
ポップは Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が該当する 
設定を Avaya Control Manager で有効にしている場合は、インタラクションの応 
答後に、スクリーンポップの機能によって次のいずれかの操作が実行されます。

外部ウェブサイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、構成済みの外部スクリーンポッ 
プを開く

 アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。
処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。
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10.

11.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、  アイコンをクリックし 
てから、インタラクションの詳細メニューをクリックします。

 アイコンをクリックし、デジタルコンタクトを閉じます。

電子メールインタラクションカードを使用する
このタスクについて
この手順で電子メールインタラクションカードを使用します。

管理者が Avaya Control Manager で設定されている処理コードを強制した場合、処理コードを設 
定するまで送信ボタンが無効になります。

手順
電子メールインタラクションカードを取得し、インタラクションに返信するには、  ア 
イコンをクリックします。
カスタマーの電子メールが表示された電子メールウィジェットと、電子メールテンプ 
レートセレクタウィジェットが表示されます。
(オプション) ［電子メールテンプレートセレクタ］ウィジェットのテンプレートリスト 
で、プラス記号（ ）をクリックし、テンプレートを［電子メールの作成］ウィンドウに 
追加します。
テンプレートを検索フィールドを使用するとテンプレートを検索できます。テンプレート 
上にカーソルを置くと、  アイコンからテンプレートをプレビューすることもできます。

システムには Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる電子メールのテンプレートとアドレスのみが表示されます。
(オプション) ［電子メールテンプレートセレクタ］ウィジェットで、プレビューアイコン 
（ ）をクリックしてテンプレートをプレビューし、挿入をクリックしてテンプレート 
を電子メールの返信に追加するか、キャンセルをクリックしてテンプレートの選択を取 
り消します。
返信または全員に返信をクリックします。
［電子メールの作成］ウィジェットと［電子メールテンプレート］ウィジェットが表示 
されます。
カスタマーの問い合わせに対する返信をメッセージ本文に入力します。
フォントスタイル、フォントの色、フォントサイズなど、コンテンツの書式を設定しま 
す。

(オプション) 宛先、Cc、Bccフィールドに、電子メールを送信するその他のユーザーの 
電子メールアドレスを入力します。

重要：

電子メールエディタでは、デフォルトのフォントファミリーでRobotoがサポート 
されています。フォントサイズオプションは、小（8）、標準（12）、大（14）、 
大（16）です。
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8.

a.

9.

10.

11.

•
•
•

◦
◦
◦

12.

13.

(オプション) ファイルを添付をクリックし、添付ファイルを追加します。
ファイルを添付すると、アップロードされた添付セクションに添付ファイルの名前が表 
示されます。

(オプション) 添付ファイル名の横のXアイコンをクリックするとファイルが削除されま 
す。

(オプション) 署名の挿入をクリックしてあらかじめ定義された電子メール署名を追加し 
ます。
電子メール署名が設定で追加されていなかった場合、このフィールドは無効になりま 
す。

すべての電子メールに自動的に署名を挿入するチェックボックスを選択していた場合、シ 
ステムは自動的に署名を挿入します。詳細については、"電子メール署名設定の変更"を参 
照してください。
(オプション) 提案されたコンテンツウィジェットのフレーズを使用するには、そのフ 
レーズをクリックします。
提案されたフレーズが電子メールに追加されます。
(オプション) カスタマーのカスタマーインタラクションを表示するには、ナビゲーショ 
ンペインで以下のいずれかのオプションを使用します。

：カスタマーに関する情報を表示します。
：カスタマーとの直前のインタラクションが表示されます。
：スクリーンポップに設定された外部 Web サイトにアクセスします。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグ 
ループに含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーン 
ポップは Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が該当する 
設定を Avaya Control Manager で有効にしている場合は、インタラクションの応 
答後に、スクリーンポップの機能によって次のいずれかの操作が実行されます。

外部ウェブサイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、構成済みの外部スクリーンポッ 
プを開く

 アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。

注：

ファイルタイプの制限は、Avaya Control Manager から起動した Omnichannel 
Provider ツールを使用して設定できます。パラメータが禁止する内線番号のリ 
ストに設定されます。リストにないファイルタイプのみを追加できます。
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14.

15.

16.

17.

1.

2.

処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、  アイコンをクリックし 
てから、インタラクションの詳細メニューをクリックします。
送信をクリックします。
Avaya Workspaces に「 Reply has been sent. 」と通知が表示されます。

 アイコンをクリックし、デジタルコンタクトを閉じます。

ソーシャルインタラクションカードの使用方法
このタスクについて
エージェントは、ソーシャルインタラクションカードで、指定したソーシャルメディアアドレスに 
カスタマーが送信したメッセージを確認できます。

手順
ソーシャルインタラクションカードを取得したら、  アイコンをクリックしてインタラ 
クションに応答します。
ソーシャル、カスタマー履歴検索、提案されたコンテンツウィジェットが表示されま 
す。ソーシャルウィジェットにはカスタマーからのメッセージが表示されます。

ソーシャルパネルのヘッダーには、メッセージの送信元とそのメッセージが公開か非公 
開かが表示されます。
メッセージを入力フィールドにメッセージを入力し、  アイコンをクリックするか、 
Enterキーを押します。
ソーシャルウィジェットに送信したメッセージが表示されます。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。

注：

管理者は、Avaya Control Manager で電子メールへの複数返信の有効化機能を設定 
したり、Omnichannel Administration Utility で複数返信を許可パラメータを有効に 
したりできます。このような設定のエージェントは、1 件の応答後にコンタクト 
カードを閉じるか、複数の返信の送信、延期、転送、電子メールインタラクション 
の転送を続行するかを選択できます。
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3.

4.

5.

a.

b.

6.

•
•
•

◦
◦
◦

7.

8.

9.

(オプション) 提案されたコンテンツウィジェットのフレーズを使用するには、そのフ 
レーズをクリックします。
提案されたフレーズがカスタマーに送信されます。
(オプション) 提案されたコンテンツウィジェットの URL を使用するには、［URL］タブ 
をクリックし、メッセージで送信する URL をクリックします。
(オプション) 提案されたフレーズを変更するには、以下を実行します。

提案されたフレーズの横にある  アイコンをクリックします。
メッセージを入力フィールドにフレーズが表示されます。
フレーズを編集し、  アイコンをクリックするか、Enterキーを押します。

(オプション) カスタマーのカスタマーインタラクションを表示するには、ナビゲーショ 
ンペインで以下のいずれかのオプションを使用します。

：カスタマーに関する情報を表示します。
：カスタマーとの直前のインタラクションが表示されます。
：スクリーンポップに設定された外部 Web サイトにアクセスします。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグ 
ループに含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーン 
ポップは Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が該当する 
設定を Avaya Control Manager で有効にしている場合は、インタラクションの応 
答後に、スクリーンポップの機能によって次のいずれかの操作が実行されます。

外部ウェブサイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、構成済みの外部スクリーンポッ 
プを開く

 アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。
処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。
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10.

11.

1.

2.

•
•
•

•
•
•

3.

4.

5.

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、  アイコンをクリックし 
てから、インタラクションの詳細メニューをクリックします。

 アイコンをクリックし、デジタルコンタクトを閉じます。

汎用チャネルインタラクションカードの使用方法
手順

汎用チャネルインタラクションカードを取得すると、 アイコンをクリックし、インタラ 
クションに応答できます。
カスタマー詳細、カスタマー履歴、カスタマーインタラクション、インタラクション詳 
細、カスタマー履歴の検索の各ウィジェットが表示されます。
インタラクションで作業するとき、ナビゲーションペインで次のオプションのいずれか 
を使用できます。

カスタマーに関する情報を表示する
カスタマーとの以前のインタラクションを表示する
スクリーンポップに設定された外部の Web サイトにアクセスする

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーンポップは 
Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が Avaya Control Manager で 
該当する設定を有効にした場合、スクリーンポップ機能により、エージェントがインタ 
ラクションに応答した後に、次のいずれかが行われます。

外部 Web サイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、設定済みの外部スクリーンポップを開 
く

 アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。
処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。
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6.

7.

1.

2.

3.

4.

•
•
•
•
•
•
•

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、  アイコンをクリックし 
てから、インタラクションの詳細メニューをクリックします。

 アイコンをクリックし、デジタルコンタクトを閉じます。

メッセージングインタラクションカードを使用する
手順

メッセージングインタラクションカードの取得時に、メッセージングインタラクション 
に応答するには、  アイコンをクリックします。
メッセージング、カスタマー履歴検索ウィジェットが表示されます。メッセージングウィ 
ジェットにはカスタマーとのメッセージ会話が表示されます。

メッセージングおよびカスタマー履歴検索ウィジェットに加えて、メッセージングイン 
タラクションにはサンプルライブラリウィジェットが含まれます。これは標準レイアウ 
トの一部ではなく、サンプルウィジェットとして出荷されます。サンプルライブラリウィ 
ジェットは単なる例です。カスタマーは独自のリッチメディアコンテンツウィジェットを 
作成し、それをサードパーティのカスタムウィジェットとしてホストする必要がありま 
す。

メッセージングウィジェットとカスタマー履歴の検索ウィジェットでは、カスタマー 
メッセージ、チャットボットメッセージ、エージェントメッセージがそれぞれ異なる色 
でハイライト表示されるので、エージェントは各メッセージを簡単に区別できます。ま 
た、これらのウィジェットでは、カスタマーメッセージは左揃え、チャットボットメッ 
セージとエージェントメッセージ右揃えで表示されます。
メッセージを入力フィールドにメッセージを入力し、  アイコンをクリックするか、 
Enterキーを押します。
メッセージングウィジェットに送信されたメッセージが表示されます。
(オプション) 絵文字を使用するには、  アイコンをクリックして、絵文字ポップアップ 
から使用する絵文字を選択します。
(オプション) サンプルライブラリウィジェットからリッチインタラクティブメッセージを 
使用するには、各オプションをクリックします。
次のタイプのリッチインタラクティブメッセージを送信できます。

テキスト
絵文字入りテキスト
画像、GIF、ステッカー
音声およびビデオクリップ
位置情報
カルーセル
位置情報リクエスト
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5.

•
•
•
•

◦
◦
◦

•

6.

7.

8.

(オプション) カスタマーインタラクションで作業する場合、ナビゲーションペインで以 
下の任意のオプションをクリックできます。

：カスタマーに関する情報を表示します。
：カスタマーインタラクションが表示されます。
：カスタマーとの直前のインタラクションが表示されます。
：スクリーンポップに設定された外部 Web サイトにアクセスします。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグ 
ループに含まれるスクリーンポップのみが表示されます。表示されるスクリーン 
ポップは Avaya Control Manager の設定によって異なります。管理者が該当する 
設定を Avaya Control Manager で有効にしている場合は、インタラクションの応 
答後に、スクリーンポップの機能によって次のいずれかの操作が実行されます。

外部ウェブサイトが構成された新しいブラウザウィンドウを開く
スクリーンポップウィジェットにフォーカスを移動させる
スクリーンポップウィジェットを表示し、構成済みの外部スクリーンポッ 
プを開く

：インタラクションをエージェントまたはサービスに転送します。

ファイル転送ボタン（ ）は入力バーにあります。一度に送信できるファイルは 1 
つのみです。（ ）アイコンをクリックすると、メッセージチャネルのみに固有の 
オーディオおよびビデオ記録を送信するオプションも利用できます。ファイルサ 
イズ制限またはファイルタイプ制限は、Avaya Control Manager で設定されます。 
最大ファイルサイズは管理者が設定し、会話のソーシャルメッセージングプラッ 
トフォームによって異なります。

 アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。
処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

注：

すべてのリッチインタラクティブメッセージタイプがすべてのソーシャル 
メッセージングプラットフォームでサポートされているわけではありませ 
ん。
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9.

10.

1.

2.

3.

4.

インタラクションでアクティブになっているスーパーバイザであれば、インタラクション 
の監視、コーチング、バージ期間にも処理コードを設定できます。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
(オプション) インタラクションに関する情報を表示するには、  アイコンをクリックし 
てから、インタラクションの詳細メニューをクリックします。

 アイコンをクリックし、デジタルコンタクトを閉じます。

Proactive Outreach Manager でルートされるアウトバウ 
ンドコールの使用方法
このタスクについて
Proactive Outreach Manager で Avaya Workspaces が設定されている場合は、Avaya Workspaces 
にログインすると、Proactive Outreach Manager からログインした電話機にネイルアップコール 
が発信されます。このコールに応答すると、Avaya Workspaces で準備完了になり、アウトバウン 
ドワークカードを受信できるようになります。Avaya Workspaces に、カスタマーの詳細と通話の 
実行に役立つ情報が記載されたスクリプトウィジェットが表示されます。

前提条件
固定電話のネイルアップコールに応答すると、Avaya Workspaces で準備完了の状態になります。

手順
固定電話のネイルアップコールに応答します。
Avaya Workspaces で準備完了の状態になります。
インタラクションエリアにアウトバウンドワークカードが表示されます。

 アイコンをクリックします。
［ワークコードと処理コード］メニューと［インタラクションの詳細］メニューが表示 
されます。ワークコードはインタラクション中に完了した作業のレポートに使用されま 
す。処理コードはインタラクションの結果をレポートするために使用されます。
ワークコードメニューをクリックし、ワークコードをクリックします。
システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれるワークコードのみが表示されます。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。

重要：

POM と Avaya Oceana® の統合では、Avaya Workspaces に Avaya Control Manager で 
設定したすべての完了コードが表示されます。
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5.

6.

処理コードメニューをクリックし、処理コードをクリックします。
インタラクションがアクティブな間、またはインタラクションが終わった直後の後処理 
時間内であれば、各インタラクションに処理コードを設定できます。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる処理コードのみが表示されます。管理者が設定した構成によっては、インタラ 
クションを終了する前に処理コードを設定する必要があります。
通話を完了したら、  アイコンをクリックします。

カスタマーインタラクションを表示する
このタスクについて
カスタマーインタラクションのユーザーインターフェイスには、ワークリクエストの最近のデー 
タビューのサマリーが表示されます。カスタマーインタラクションではすべてのアカウントがタブ 
で表示されます。関連するトピックは、カスタマーインタラクションに自動的に表示されます。縮 
小された縦型のタイムラインでタッチポイントを表示できます。サマリーデータビューには、関連 
するメッセージとサマリーが表示されます。タイムラインの範囲を調整して、関連するアカウント 
の詳細を表示するオプションがあります。

カスタマーインタラクションウィジェットでは、ドロップダウンフィールドの時間範囲に基づい 
て、横型タイムラインでフィルタリングできます。アカウントは、ウィジェット内にグラフィック 
タブで表示されます。トピックはクリック可能なテキストとして表示されます。カスタマーインタ 
ラクションタイムライン内の特定のワークリクエストを選択すると、ドリルダウンビューが新た 
に表示されます。縦型タイムラインの情報は置き換えられます。

サマリーパネルにはワークリクエストの最新のインタラクションの詳細が表示されます。カスタ 
ムデータがある場合は詳細パネルが表示され、展開して表示できます。リンクパネルは、ワークリ 
クエストにリンクが追加されている場合に表示され、パネルを展開して表示できます。

タイムラインパネルには、以前の縦型タイムラインの縮小ビューが表示されます。このパネルに 
は、ワークリクエストが転送されたタッチポイントまたはステータス、タイムスタンプ、関連す 
るエージェント ID、エージェントメモ、評価が表示されます。ExperienceRated またはアンケー 
トのステータスの関連するインタラクションでは、評価はホバー時に表示可能な絵文字と評価値 
で表示されます。値が範囲外の 0 ～ 11 の場合は、値のみが表示されます。ワークリクエストに 
メッセージリンクがある場合、メッセージが表示されるタイムラインの下にボタンがあります。

自動フィルタはデフォルトで関連するアカウントタブを開くために使用できます。自動フィルタ 
を有効にするには、System Manager の CustomerJourneyService でカスタマーインタラクション 
の自動フィルタ条件属性を設定します。

注：

ACW 中に設定された処理コードはカスタマーインタラクションには保存されませ 
ん。

注：

アウトバウンドチャネルの場合、カスタマーインタラクションウィジェットはデフォル 
トでは存在せず、追加する必要があります。
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1.

2.

3.

•
•
•
•
•

1.

手順
インタラクションに応答したら、 をクリックしてカスタマーインタラクションを表示し 
ます。
デフォルトでは、カスタマーインタラクションにはインタラクションに関連するすべて 
のアカウントが表示されます。  と アイコンをクリックして、他のアカウント間を 
スクロールします。
該当するアカウントタブをクリックして、そのアカウントのインタラクションを表示し 
ます。
アカウントに関連付けられたトピックを表示できます。  と アイコンをクリックし 
て、他のトピック間をスクロールします。

インタラクションをクリックすると、サマリー、詳細、リンク、メッセージが表示され 
ます。
カスタマーインタラクションで、すべて表示をクリックして、次のいずれかを選択しま 
す。

最近 7 日以内
直近15日以内
最近 30 日以内
直近 60 日以内
すべて表示

カスタマーインタラクションには、その時間に属するアカウントとトピックが表示され 
ます。

スタックインタラクションの終了
このタスクについて
エージェントまたはスーパーバイザは、スタックインタラクションを終了できます。インタラク 
ションを終了したときに終了が失敗すると、インタラクションがスタックし、キューから削除で 
きなくなります。設定したタイムアウトが経過すると、スタックインタラクションを終了できま 
す。スタックインタラクションを削除するには、まず、System Manager で 
UnifiedAgentController（UAC）サービス属性の設定を構成する必要があります スーパーバイザ 
は、スーパーバイザレポート作成ダッシュボードに表示されるエージェントのスタックインタラ 
クションを削除できます。
前提条件
インタラクションを終了するには、UAC サービス属性のエージェントによるスタックコンタクト 
のクリーンアップを有効にするをTrueに設定しておく必要があります。UAC サービス属性につい 
ての詳細は、『Deploying Avaya Oceana®』を参照してください。

手順
アクティブなインタラクションカードで、  アイコンをクリックしてインタラクション 
を終了します。
インタラクションのステータスがコンタクト後処理に変わります。

インタラクションが終了せず、指定したタイムアウトに達すると、インタラクション 
カードに強制終了  アイコンが表示されます。
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2.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

a.

7.

8.

(オプション) ステップ 1 の後でインタラクションが終了しない場合は、  アイコンをク 
リックして、スタックインタラクションを終了します。
スタックインタラクションを削除するまでの待機時間となるタイムアウトを指定できま 
す。これは、UAC サービス属性のコンタクト終了タイムアウト属性で設定します。UAC 
サービス属性についての詳細は、『Deploying Avaya Oceana®』を参照してください。

電子メールの送信
このタスクについて
エージェントとスーパーバイザは Avaya Workspaces からアウトバウンド電子メールインタラク 
ションを開始できます。

Avaya Workspaces では電子メールテンプレートセレクターウィジェットを使用できます。この 
ウィジェットを使って、電子メールに電子メールテンプレートを追加できます。

管理者が Avaya Control Manager で設定されている処理コードを強制した場合、処理コードを設 
定するまで送信ボタンが無効になります。

手順
ナビゲーションメニューで、  電子メールアイコンをクリックします。
［電子メールテンプレートセレクタ］ウィジェットのテンプレートリストで、プラス記 
号（ ）をクリックし、テンプレートを［電子メールの作成］ウィンドウに追加します。
テンプレートを検索フィールドを使用するとテンプレートを検索できます。テンプレート 
上にカーソルを置くと、  アイコンからテンプレートをプレビューすることもできま 
す。

システムには Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる電子メールのテンプレートとアドレスのみが表示されます。
［電子メールテンプレートセレクタ］ウィジェットで、プレビューアイコン（ ）をク 
リックしてテンプレートをプレビューし、挿入をクリックしてテンプレートを電子メー 
ルの応答に追加するか、キャンセルをクリックしてテンプレートの選択を取り消します。
宛先フィールドで、電子メール送信先の電子メールアドレスを入力します。
CcフィールドとBccフィールドに、その他の電子メールアドレスを入力します。
ファイルを添付をクリックし、添付ファイルを追加します。
ファイルを添付すると、アップロードされた添付セクションに添付ファイルの名前が表 
示されます。

添付ファイル名の横のXアイコンをクリックするとファイルが削除されます。

カスタマーの問い合わせに対する返信をメッセージ本文に入力します。
ローカル画像がエージェントプールにアップロードされている場合は、インライン画像 
をメッセージ本文に挿入できます。
署名の挿入をクリックしてあらかじめ定義された電子メール署名を追加します。

注：

音声以外のチャネルの場合は、  アイコンをクリックすると、スタックインタラク 
ションが終了します。
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9.

1.

2.

3.

•
•

4.

5.

a.
b.

1.

2.

3.

電子メール署名が設定で追加されていなかった場合、このフィールドは無効になりま 
す。

すべての電子メールに自動的に署名を挿入するチェックボックスを選択していた場合、シ 
ステムは自動的に署名を挿入します。詳細については、"電子メール署名設定の変更"を参 
照してください。
送信 をクリックします。

電子メールへの画像の挿入
このタスクについて
アクティブな電子メール連絡先の電子メールにインライン画像を挿入するには、この手順を使用 
します。

手順
ナビゲーションメニューで、  電子メールアイコンをクリックします。
メッセージ本文で、画像の挿入アイコンをクリックします。
Avaya Workspaces ファイルエクスプローラセクションで、次のいずれかの操作を行いま 
す。

既存の画像を使用する場合は、目的の画像のチェックボックスをオンにします。
新しい画像をアップロードする場合は、画像のアップロードをクリックし、画像 
を参照して選択し、その画像のチェックボックスをオンにします。

Avaya Workspaces では、 .apng、 .bmp、 .gif、 .ico、 .jpeg、 .jpg、 .png、 .psd、 
.svg、 .tif、 .tiff、または .webp 形式の画像を挿入できます。

画像の最大サイズは 3 MB、画像と添付ファイルを含むアウトバウンド電子メールの最大 
サイズは 10 MBです。 エージェントは、電子メールに一度に最大 5 つの画像を挿入でき 
ます。
選択した画像の挿入をクリックして、選択した画像を電子メールに挿入します。
(オプション) 既存の画像を削除するには、Avaya Workspaces ファイルエクスプローラセ 
クションで次のいずれかの操作を行います。

目的の画像のチェックボックスをオンにします。
選択した画像の削除をクリックします。
電子メールの本文または署名に挿入されていない場合は、その画像を削除できます。 
それ以外の場合は、選択した画像の削除ボタンが無効になります。

電子メールに返信する
このタスクについて
電子メールウィジェットを使用して電子メールに返信できます。

手順
ナビゲーションメニューで、  電子メールアイコンをクリックします。
Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces に［電子メール］ウィジェットが表示されます。
カスタマーの電子メールに返信するには、返信または全員に返信をクリックします。
宛先フィールドに、アプリケーションによって電子メールアドレスが入力されます。
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4.

a.
b.
c.

d.

5.

1.

2.

3.

4.

•
•

•
•

5.

スーパーバイザまたはエージェントは、手動で転送先の電子メールアドレスを入力でき 
ます。それ以外の場合は、入力すると、Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces に企業 
（LDAP）ディレクトリのオートコンプリート候補が表示されます。

メッセージ本文で、次の操作を行います。

返信のメッセージを入力します。
(オプション) ファイルを添付するには、ファイルの添付をクリックします。
(オプション) メールテンプレートを使用するには、［メールテンプレート］ウィ 
ジェットから必要なテンプレートを選択します。
(オプション) 署名を挿入するには、署名の挿入をクリックします。

Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces では設定ウィジェットですべての電子メールに自 
動的に署名を挿入するオプションが有効になっている場合は、電子メール署名がメッ 
セージ本文に自動的に追加されます。
送信 をクリックします。

電子メールを転送する
このタスクについて
電子メールとその関連コンテンツをコンタクトセンターの外部のユーザーに転送するには、この 
手順を使用します。

手順
ナビゲーションメニューで、  電子メールアイコンをクリックします。
電子メールウィジェットで、転送をクリックします。
宛先フィールドに電子メールアドレスを入力します。
スーパーバイザまたはエージェントは、手動で転送先の電子メールアドレスを入力でき 
ます。それ以外のユーザーの場合は、入力すると企業（LDAP）ディレクトリからオート 
コンプリート候補が表示されます（電子メールアドレスが設定されている場合）。
メッセージ本文で、次の操作を行います。

新しいファイルを添付するには、ファイルの添付をクリックします。
添付ファイルを削除するには、添付ファイル名の横にある  アイコンをクリッ 
クします。
新しいメッセージを追加するには、メッセージを入力します。
メールテンプレートを使用するには、［メールテンプレート］ウィジェットから 
必要なテンプレートを選択します。

設定ウィジェットですべての電子メールに自動的に署名を挿入するオプションが有効に 
なっている場合は、電子メール署名がメッセージ本文に追加されます。
送信 をクリックします。

注：

以前に設定した電子メールアドレスのみがオートコンプリート候補に表示されま 
す。
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1.

2.

3.

4.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

1.

電子メールの延期
手順

電子メールインタラクションカードで、電子メールの延期アイコン（ ）をクリックしま 
す。
延期の理由フィールドで、理由を選択します。
ただし、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループに含ま 
れる延期の理由コードのみが表示されます。
延期期間フィールドで、電子メールを延期する期間を選択するか、カスタムの日時を追 
加します。

延期をクリックします。
このインタラクションが、エージェントツールバーの延期済みインタラクションリスト 
に追加され、カウンターが 1 増加されます。

延期された電子メールの時間の延長
手順

［延期済みインタラクション］アイコン（ ）をクリックします。
取得するインタラクションの［延期済み電子メールの取得］アイコン（ ）をクリックし 
ます。
システムでは、延期済みリストからインタラクションが削除され、ワークカードとして 
表示されます。
タイマーを延長するには、［電子メールの延期］アイコン（ ）をクリックします。
延期の理由フィールドで、延期の理由を選択します。
ただし、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループに含ま 
れる延期の理由コードのみが表示されます。
延期期間フィールドで、電子メールを延期する期間を選択するか、カスタムの日時を追 
加します。
延期をクリックします。
このインタラクションが、エージェントツールバーの延期済みインタラクションリスト 
に追加され、カウンターの数値が増加します。

延期された電子メールの取得
手順

［延期済みインタラクション］アイコン（ ）をクリックします。
延期されたインタラクションが表示されます。

注：

管理者が延期カスタム時間機能を有効にし、エージェントまたはスーパーバイザの 
ワークスペースにカスタム延期日時オプションが表示されるようにしている必要が 
あります。
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2.

1.

2.

3.

a.

b.

a.

取得するインタラクションの［延期済み電子メールの取得］アイコン（ ）をクリックし 
ます。
延期済みリストからインタラクションが削除されワークカードとして表示されます。

電子メールの下書きを取得することもできます。

選択した延期期間が過ぎる前に延期済みインタラクションを手動で取得しなかった場 
合、エージェントに再表示されます。このエージェントが対応不可の場合、延期された 
電子メールが適切なサービスに送信されます。

延期された電子メールの管理については、Avaya Control Manager のドキュメントを参照 
してください。

エージェントからカスタマーへの電子メールの返信を承認 
する
このタスクについて
カスタマーは企業が公開した電子メールアドレスに電子メールを送信して、企業に連絡します。 
エージェントからの電子メールの返信は、品質保証の承認プロセスを経ます。指定された承認者 
は、レビューパラメータに基づいて電子メールを承認または拒否できます。
前提条件
エージェントはカスタマーの電子メールへの返信としてアウトバウンド電子メールを送信しま 
す。承認者は電子メールのレビューと検証を行うワークカード通知を受信します。

手順
承認アイコン（ ）をクリックしてコンタクトを承諾します。
アプリケーションに電子メールの詳細が表示されます。
レビューをクリックします。

レビュー後に電子メールを承認するには、次を行います。

必要に応じて、電子メールテキストを編集します。

操作エリアで、承認オプションを選択します。

承認をクリックします。

•

•

重要：

承認者またはエージェントがファイルが添付された電子メールを受信した 
場合、すべての添付ファイルはレビューのクリック時に適用されます。
承認者は、電子メールが以前に拒否された回数を確認できます。

注：

承認者が電子メールテキストを編集し、電子メールを承認すると、エージェン 
トは変更内容に関するフィードバックを受信しません。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10


 
操作

2022 年 12 月 Avaya Workspaces for Avaya Oceana® の使用方法

このドキュメントに関するお問い合わせ先：

57

4.

a.
b.
c.
d.

1.

2.

a.
b.
c.

3.

a.
b.

電子メールが目的の送信先に送信されます。

電子メールを拒否するには、次を行います。

操作エリアで、拒否オプションを選択します。
拒否コードを選択ドロップダウンで、該当する拒否コードを選択します。
レビューコメントを電子メールに追加します。
拒否をクリックします。
電子メールがエージェントに返送されます。エージェントは、拒否理由と承認者のコ 
メントが記載された拒否電子メールを受信します。エージェントはカスタマーに電子 
メールに返信するか、返信を送信することなく電子メールを閉じることができます。 
エージェントが返信すると、電子メールが承認者に返送され、レビューと承認または 
拒否が行われます。

拒否された電子メールを再処理する
このタスクについて
承認者が拒否した電子メールは、エージェントに転送されます。エージェントは、拒否理由と承 
認者のコメントが記載された拒否電子メールのワークカード通知を受信します。

手順
承認アイコン（ ）をクリックしてコンタクトを承諾します。
アプリケーションに電子メールの拒否の詳細と承認者のコメントが表示されます。
電子メールに返信するには、次を実行します。

返信をクリックします。
承認者から受信したコメントに従って電子メールのテキストを編集します。
送信 をクリックします。
アプリケーションから承認者に電子メールが転送されます。「エージェントからカス 
タマーへの電子メールの返信を承認する (56 ページ)」を参照してください。電子メー 
ルは、承認されるまで、またはインタラクションが閉じられるまで、システム内で 
ループします。

承認者のコメントで、その電子メールをカスタマーに送信しないようにアドバイスされ 
た電子メールについては、次を行います。

レビュー担当者のコメントと提案を読む。
インタラクションを閉じるをクリックする。

重要：

承認者が電子メールを承認または拒否している間に、ワークカードの  アイコ 
ンをクリックすると、インタラクションの終了プロンプトが表示され、電子 
メールが再度キュー待機中になります。エージェントが拒否電子メールを処理 
し、ワークカードの  アイコンをクリックすると、インタラクションの終了プ 
ロンプトが表示され、電子メールはデスクトップから削除され、再度キュー待 
機中になります。そのエージェントがまだログインしている場合は、その電子 
メールをエージェントに再度表示できます。
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•
•

インタラクションをサービスに転送する
このタスクについて
この手順を使用してインタラクションを別のエージェントに転送し、強化されたカスタマーサー 
ビスを提供します。

手順
インタラクションカードの  アイコンをクリックします。
音声インタラクションを別のエージェントに転送するには、次のいずれかの操作を行い 
ます。

内線番号を入力フィールドに、音声インタラクションの転送先となる内線番号を 
入力し、 アイコンをクリックします。
チーム、企業ディレクトリ、Salesforceメニューで、音声インタラクションの転 
送先となるエージェントの名前を検索してクリックします。

チームのスーパーバイザはチームリストの最初に表示されます。

インタラクションをサービスに転送するには、インタラクションの転送先となるサービ 
スをクリックします。
サービスへの転送機能を使用すると、次の項目を確認できます。

エラーになった自分あてのインタラクション
カスタマーを直接サポートできないので、インタラクションを処理に適したサー 
ビスに送信する必要があります。

システムには、Avaya Control Manager でエージェントに割り当てられたデータグループ 
に含まれる転送先サービスのみが表示されます。

サービスへの転送は 1 回の操作で転送できます。転送先のサービスをクリックすると、 
インタラクションから除外されます。カスタマー側では、対応するエージェントがイン 
タラクションに応答するまで呼び出し音が鳴り続けます。

Avaya Workspaces は、音声、チャット、電子メール、SMS、ウェブ音声、ソーシャル 
メディア、ビデオ、汎用、メッセージングの各チャネルのサービス機能への転送をサポー 
トしています。

注：

［Salesforce］メニューは、Salesforce に接続している場合にのみ表示されます。アドレ 
ス帳と LDAP との統合が設定されていない場合、［企業ディレクトリ］メニューは無効 
になります。

注：

検索メニューでは最大 10 件の結果が返されます。検索結果が 10 件を超え 
る場合は、検索内容を絞り込むことで最適な結果が得られます。検索リスト 
には、少なくとも 1 つの電話番号が登録された連絡先のみが返されます。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10


 
操作

2022 年 12 月 Avaya Workspaces for Avaya Oceana® の使用方法

このドキュメントに関するお問い合わせ先：

59

1.

2.

結果
Avaya Workspaces では指定したエージェントのデフォルトの番号にインタラクションが転送され 
ると、インタラクションエリアからそのインタラクションがクリアされます。

インタラクションをユーザーに転送する
このタスクについて
ユーザーへの転送オプションを使用すると、エージェントまたはスーパーバイザは、シングルス 
テップ転送で別のエージェントまたはスーパーバイザに電子メール、チャット、SMS、ソーシャ 
ル、汎用、音声、メッセージングの各コンタクトを転送できます。チャット、音声、メッセージン 
グコンタクトの場合、対象ユーザーが操作時にオンラインになっている必要があります。電子メー 
ル、SMS、ソーシャル、汎用コンタクトの場合、対象ユーザーはオフラインでもオンラインでも 
かまいません。Avaya Control Manager 管理者はユーザーへの転送権限をエージェントとスーパー 
バイザに割り当てます。カスタマーインタラクションには、コンタクトをルーティングしたエー 
ジェントまたはスーパーバイザに関する情報が記録されます。

手順
電子メール、チャット、音声インタラクションカードで、 アイコンをクリックします。
ユーザーメニューで、インタラクションの転送先となるエージェントの名前を検索して 
クリックします。
検索アイコンをクリックして検索をトリガーするには、2 文字以上を入力する必要があり 
ます。ただし、検索結果を表示するには、最低 3 文字を入力する必要があります。検索 
リストには、受信コンタクトと同じコンタクトチャネルで設定されたエージェントまた 
はスーパーバイザが含まれます。リストには特定のメディアタイプのアクティビティス 
テータスに基づいてエージェントまたはスーパーバイザが表示されます。

転送が完了すると、対象のエージェントまたはスーパーバイザは、コンタクトセンター 
の操作で設定された状態（ACW、AUX、準備完了）になります。

注：

検索メニューでは最大 10 件の結果が返されます。検索結果が 10 件を超える場合 
は、検索内容を絞り込むことで最適な結果が得られます。
エージェントまたはスーパーバイザは、転送の開始や転送完了後でも、宛先、 
CC、Bcc、件名、メッセージ、電子メールの添付ファイルを変更できません。
音声コンタクトのユーザーへの転送では、PSTN と Web 音声チャネルの両方をサ 
ポートしています。
アクティブなインタラクションを処理しているエージェントまたはスーパーバイザ 
が転送されたインタラクションに一定時間応答しない場合、そのインタラクション 
は RONA（無応答時のリダイレクト）になります。タイムアウト後、コンタクトは 
元のサービスにルーティングされ、最優先に設定されます。元のサービス属性を共 
有し、類似条件に一致するエージェントまたはスーパーバイザを検索できます。発 
信元のエージェントまたはスーパーバイザは、コンタクトの転送中にこのサービス 
を選択できます。
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2.

•

•

•

3.

Next Steps

対象ユーザーは、インタラクションを通常のインタラクションとして受信します。インタラク 
ションに応答した後、ユーザーはそれに対応できます。ユーザーはインタラクションを別のユー 
ザーに転送することもできます。

インタラクションに別のエージェントを追加する
このタスクについて
この手順を使用してインタラクションに別のエージェントを追加します。

Avaya Workspaces でユーザーはカスタマーインタラクションを保留して、別の相談したエージェ 
ントに相談できます。必要なエージェントに相談した後、ユーザーは相談通話をドロップして、カ 
スタマーとのメインの会話を再開することができます。ユーザーは相談を会議として完了するこ 
ともできます。ユーザーは相談通話を終了して 3 者間会議を開始することで、カスタマー、相談 
したエージェント、ユーザーとの会話を設定できます。

手順
音声インタラクションカードで、相談アイコン（ ）をクリックします。
以下のいずれかを行います。

内線番号を入力フィールドに音声インタラクションの転送先となる内線番号を入 
力するか、他のエージェントに相談して、ダイヤルアイコン（ ）をクリックしま 
す。
別のエージェントに相談するには、サービスで、相談するサービスを選択しま 
す。
チーム、企業ディレクトリ、Salesforceメニューで、音声インタラクションの転 
送先となるエージェントの名前を検索してクリックするか、他のエージェントに 
相談します。

Avaya Workspaces は指定した内線番号にアウトバウンド音声通話を発信します。

Avaya Workspaces には既存のインタラクションカードに追加された新しいインタラク 
ションカードと、通話の再開、保留、転送、会議通話を開始するオプションが表示され 
ます。
以下のいずれかをクリックします。

注：

［Salesforce］メニューは、Salesforce に接続している場合にのみ表示されます。アドレ 
ス帳と LDAP との統合が設定されていない場合、［企業ディレクトリ］メニューは無効 
になります。

注：

検索メニューでは最大 10 件の結果が返されます。検索結果が 10 件を超え 
る場合は、検索内容を絞り込むことで最適な結果が得られます。検索リスト 
には、少なくとも 1 つの電話番号が登録された連絡先のみが返されます。
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1.

保留アイコン（ ）：保留中のインタラクションを再開します。
会議として完了する（ ）：相談通話を会議として完了します。

会議に接続すると、メインのインタラクションカードがカスタマーとの通話に接 
続され、相談インタラクションカードが一時的にグレー表示になってからドロッ 
プします。コンサルトエージェントは、相談したエージェントとカスタマーとの 3 
者間の会議通話に参加します。メインインタラクションカードのタイトルに会議 
として表示され、通話が会議中であることが示されます。

転送として完了する（ ）：相談したエージェントに通話を転送します。

スーパーバイザの呼び出し
このタスクについて
この手順を使用してスーパーバイザに発信し、カスタマーについて相談できます。この手順を使用 
してスーパーバイザに発信し、カスタマーについて相談できます。会議を作成するには、手順を使 
用して別のエージェントをインタラクションに追加することにより、監督者をインタラクション 
に追加する必要があります。

電話の内線番号ではなく、スーパーバイザのエージェント ID を使用してスーパーバイザにリクエ 
ストする［スーパーバイザを要求する］機能を使用することもできます。この機能はスーパーバイ 
ザが受付可状態のときにのみ使用できます。
前提条件

保留アイコンをクリックしてカスタマーを保留にします。

この操作に失敗すると、Avaya Workspaces にエラーが表示されます。

手順
エージェントツールバーで、スーパーバイザアイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces がスーパーバイザに音声通話を発信すると、スーパーバイザがアラートされ 
ます。

コンタクト後処理時間
この機能を使用すると、インタラクション終了後に行ったアクティビティに費やした時間を記録で 
きます。例えば、メモや処理結果をインタラクションに追加する、などです。

この機能を使用するには、管理者が Avaya Control Manager でグローバルなコンタクト後処理時 
間を設定する必要があります。

注：

［会議として完了する］では Web Voice または WebRTC 通話の場合は、会 
議としてサービスへの相談を完了することはできません。［会議として完了 
する］は PSTN 音声通話に制限されます。コンサルトエージェントと相談 
したエージェントの両方がカスタマーと会議している間、サービスを通じた 
追加の相談の実行は制限されます。相談通話で相談したエージェントへのア 
ラートが開始されるまで、コンサルトエージェントを会議として完了するこ 
とはできません。
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2.

3.

4.

1.

インタラクションの終了後、あらかじめ定義されたインターバルで、エージェントはコンタクト 
後処理状態に入ります。あらかじめ定義されたインターバルの最小値は 1 秒です。

コンタクト後処理時間の使用
このタスクについて

手順
コンタクト後処理状態で、次のいずれかをクリックします。

：コンタクト後処理カードを閉じます。

必要に応じて、コンタクト後処理状態を即座に閉じることもできます。  アイコンをク 
リックしない場合は、事前に定義したコンタクト後処理時間が期限切れになるまでコンタ 
クト後処理状態のままとなります。

：コンタクト後処理時間を延長します。

 アイコンをクリックすると、Avaya Workspaces によってコンタクト後処理状態が無期 
限に延長されます。

追加作業を記録する
このタスクについて
次の手順を使用して、Avaya Workspaces 以外で完了する必要があるカスタマーインタラクション 
に関連するアクティビティの時間を記録します。

手順
［エージェント］ツールバーで名前をクリックします。
追加作業をクリックします。
視覚的な合図が青色に変わり、タスクペインの状態が準備中に変わります。
最後にアクティブだったインタラクションに関連付けられた追加作業を完了します。
ツールバーで自分の名前をクリックして、準備完了にするをクリックすると、作業を再 
開できます。

カスタマーを検索する
このタスクについて

Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces では、カスタマー検索ウィジェットからカスタマーを検索 
して、カスタマー詳細を取得できます。カスタマー検索ウィジェットでは、姓、名、電子メール、 
電話番号、ソーシャルハンドルでカスタマーを検索できます。

手順
以下のいずれかを行います。

重要：

相談、コーチング、バージイン通話については、コンタクト後処理時間をログに記録で 
きません。
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a.

b.

2.

3.

4.

5.

1.

a.

b.

2.

•
•
•
•

3.

［カスタマー情報］アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces には、［カスタマー詳細］ウィジェットと［カスタマー履歴］ 
ウィジェットが表示されます。

 アイコンをクリックします。
Avaya Workspaces に、［カスタマー検索］ウィジェットと［カスタマー履歴の検 
索］ウィジェットが表示されます。

カスタマー検索ウィジェットで、カスタマー検索の基準となる検索条件をクリックしま 
す。
Avaya Workspaces では、選択された検索条件に基づいて入力フィールドが表示されま 
す。
フィールドに検索語句を入力して検索をクリックします。
Avaya Workspaces に検索結果が表示されます。
結果エリアで、カスタマー名の横にある  アイコンをクリックします。
Avaya Workspaces にカスタマー履歴の検索ウィジェットが表示され、カスタマーの履歴 
レコードが表示されます。
(オプション) カスタマーの履歴レコードをすべて表示するには、すべての履歴の表示をク 
リックします。

カスタマー履歴の検索
このタスクについて
カスタマー履歴を検索すると、カスタマーとのこれまでのインタラクション情報を探すことがで 
きます。

手順
以下のいずれかを行います。

［カスタマー情報］アイコン（ ）をクリックします。

Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces には、［カスタマー詳細］ウィジェットと［カ 
スタマー履歴］ウィジェットが表示されます。

 アイコンをクリックします。
Avaya Workspaces に、［カスタマー検索］ウィジェットと［カスタマー履歴の検 
索］ウィジェットが表示されます。

検索条件ドロップダウンリストを展開して、次のオプションを選択します。

日付
カスタマー電子メール
件名
宛先アドレス

選択した内容に応じて、［カスタマー履歴の検索］ペインには、日付を選択できるカレ 
ンダーや、カスタマー電子メール、件名、アドレスを入力するフィールドが表示されま 
す。
検索条件を指定し、検索をクリックします。
［カスタマー履歴の検索］ペインには、指定した検索条件を満たすカスタマーインタラ 
クションの詳細が表示されます。
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4.

5.

1.

2.

3.

4.

•
•
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•

5.

6.

利用可能な場合、結果を拡大すると、インタラクションのトランスクリプトを表示する 
ことができます。

スーパーバイザまたはエージェントは、アクティブな電子メール連絡先の電子メールに 
挿入された画像を表示できます。

(オプション) 複数の検索パラメータを追加するには、検索パラメータをさらに追加をク 
リックし、手順 2 と 3 を繰り返します。
4 つ以上のパラメータを検索することはできません。上限に達すると、［カスタマー履歴 
の検索］ペインに次のメッセージが表示されます：検索パラメータの上限に達しました.

(オプション) 不要な検索パラメータを削除するには、それぞれの入力フィールドを空白 
にして検索をクリックします。
空の検索フィールドは、［カスタマー履歴の検索］ペインから削除されます。

カスタマー情報ウィジェットからカスタマープロファイル 
の詳細を更新する
手順

カスタマー情報アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces に、［カスタマー詳細］ウィジェットと［カスタ 
マー履歴］ウィジェットが表示されます。
編集（ ）をクリックしてカスタマーの名前を編集します。
保存（ ）をクリックします。

その他のカスタマー情報の詳細を更新するには、詳細情報をクリックします。
詳細情報には次の情報が含まれます。

住所
電話
電子メール
アカウント
ソーシャル
Customer Relationship Management （CRM）

編集（ ）をクリックして、必須フィールドを編集します。
保存（ ）をクリックします。

•

•

注：

検索結果のリストが長い場合は、ページ、ページ当たりの行数ドロップダ 
ウン、スクロール矢印を使用して、結果をスクロールします。また、カス 
タマー履歴検索ページの下部にあるレコードエリアにレコード数を表示す 
ることもできます。
検索条件にカスタマー履歴が表示されない場合は、アプリケーションに 
No Results Found が表示されます。
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1.

2.

3.

4.

•
•
•
•
•
•

5.

•

•

1.

カスタマー検索ウィジェットからカスタマープロファイル 
の詳細を更新する
手順

カスタマー履歴  アイコンをクリックし、検索をクリックしてカスタマーを検索しま 
す。
Avaya Workspaces に、［カスタマー検索］ウィジェットと［カスタマー履歴の検索］ 
ウィジェットが表示されます。
カスタマーコンタクトをクリックします。
編集（ ）をクリックしてカスタマー名を編集します。
その他のカスタマー詳細を編集するには、該当するフィールドをクリックして、各 
フィールドの編集アイコン（ ）をクリックします。
次を更新できます。

住所
電話
電子メール
アカウント
ソーシャル
Customer Relationship Management （CRM）

保存（ ）をクリックします。

アドレス帳の使用
このタスクについて
この手順では、連絡先の検索、会社用連絡先のプロファイルの表示、クリックして発信の使用な 
ど、Avaya Workspaces アドレス帳を使用して実行できるタスクについて説明します。

［アドレス帳］タブでは、チームの連絡先と企業ディレクトリ（LDAP）の連絡先が区別されま 
す。Salesforce に接続すると、アドレス帳に［Salesforce］タブが表示されます。

前提条件

必要に応じて、管理者がアドレス帳と LDAP との統合を設定していることを確認してくだ 
さい。
必要に応じて Avaya Workspaces 設定を使用して Salesforce に接続します。

手順
［エージェント］ツールバーの［アドレス帳］アイコン（ ）をクリックします。
アドレス帳が開きます。

注：

アドレス帳は、着信インタラクションを受信すると自動的に閉じます。
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2.

3.

4.

5.

6.

7.

アドレス帳タブまたはSalesforceタブのいずれかで連絡先を検索するには、連絡先を検 
索フィールドに検索文字を入力します。連絡先は名、姓、表示名、番号、自宅の電話番 
号と勤務先電話番号、部署、市区町村、電子メールアドレスで検索できます。

結果は結果リストに表示されます。アドレス帳では、最大 25 件の結果が返されます。検 
索によって返される結果が 25 件を超える場合、Avaya Workspaces で検索を絞り込むよ 
うに求めるプロンプトが表示されます。
連絡先のプロファイルを表示するには、結果リストの連絡先の名前をクリックします。
プロファイルに関連付けられている電話番号をクリックすると、すぐに番号をダイヤル 
する、電話番号を入力フィールドに番号を追加する、電話番号をクリップボードにコ 
ピーする、のいずれかの操作を選択できます。
戻るをクリックすると、アドレス帳タブに戻ります。
アドレス帳から連絡先に発信するには、アドレス帳リストの連絡先の横にある［ダイヤ 
ル］アイコン（ ）をクリックします。［ダイヤル］アイコン（ ）にカーソルを合わせ 
ると、発信する番号が Avaya Workspaces に表示されます。

［チーム］ヘッダーまたは［企業ディレクトリ］ヘッダーを折りたたむ/展開するには、 
矢印アイコンをクリックします。

デスクトップ通知を表示する
このタスクについて
エージェントの Avaya Workspaces ブラウザがフォーカスされていないか、最小化されていると 
きに、新しいチャット、電子メール、SMS、ソーシャル、メッセージングのインタラクションを 
受信すると、トースト通知が表示されます。

手順
トースト通知が表示されたら、通知ウィンドウをクリックして、Avaya Workspaces にフォーカ 
スします。
Google Chrome は、HTTPS なしの通知に対応していません。 ブラウザで通知を許可する必要が 
あります。

重要：

Avaya Workspaces ではユーザー名、名、姓、ユーザーの表示名でのアポストロ 
フィ（'）の使用をサポートしています。

注：

音声機能があり、連絡先に電話番号が関連付けられている場合、Avaya 
Workspaces に［ダイヤル］アイコン（ ）が表示されます。
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ショートカットキー

Ctrl+Shift+/ ショートカットキーのリストを表示/非表示します。

Ctrl+[ Workspaces のフォーカスエリアから後方に移動します。

Ctrl+] Workspaces のフォーカスエリアから前方に移動します。

Ctrl+Alt+, ［設定］ページを開く。

Ctrl+Alt+. ［ヘルプ］ページを開く。

Ctrl+Alt+k 作業を開始して準備完了にする。

Ctrl+Shift+f 作業を開始して準備中にする。

Ctrl+Alt+l 作業を完了します。

Ctrl+Alt+o 準備完了にします。

Ctrl+Alt+p 準備中にします。

Ctrl+Alt+j 追加作業

Ctrl+Alt+x 終了またはサインアウトします。

Alt+m 延期インタラクションのリストを開きます。

Ctrl+Alt+a アドレス帳を開きます。

Ctrl+b インタラクションに応答します。

Alt+x インタラクションを閉じます。

Ctrl+Shift+h インタラクションを保留または保留解除する。

Ctrl+h 相談の保留を切り替えます。

Ctrl+Alt+t インタラクションをブラインド転送します。

Ctrl+Shift+m インタラクションカードからその他のオプションメニューを表示します。

Alt+v インタラクションカードからダイヤルパッドメニューを表示します。

ショートカットキー 説明
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Alt+c インタラクションカードから相談メニューを表示します。

Alt+g 会議での相談を完了します。

Alt+j ACW を延長します。

Alt+z ACW を完了する。

Ctrl+Alt+s コンタクト後処理（Elite の場合）

Ctrl+Alt+y エージェントのコーチを開始する。

Ctrl+b バージインを開始する。

Ctrl+i 電子メール送信を延期する。

ウィジェットエリアのショートカット

Ctrl+Alt+1 前のウィジェットを選択します。

Ctrl+Alt+2 次のウィジェットを選択します。

サイドバーエリアのショートカット

Ctrl+q 左側のサイドバーで前のアイテムを選択します。

Ctrl+j 左側のサイドバーで次のアイテムを選択します。

ワークカードの選択

Ctrl の後に . フォーカス可能な次のインタラクションカードを選択する。

Ctrl の後に , フォーカス可能な前のインタラクションカードを選択する。

ショートカットキー 説明
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1.

2.

•
•

3.

•
•
•

4.

スーパーバイザ機能
チームのエージェントを表示
このタスクについて
この手順を利用し、Avaya Workspaces のエージェントリストを 1 回のクリックで表示できます。 
このタスクを実行できるのはスーパーバイザのみですので、ご注意ください。

多数のエージェントを検索またはフィルタ処理する場合、Avaya Workspaces ではテーブルを読み 
込むために最大 5 秒かかります。この読み込み時は、ダッシュボードのパフォーマンスが低下す 
ることがあります。

手順
ナビゲーションペインで、マイエージェントアイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces では、チームのエージェントリストがエージェントID、ステーション 
ID、グループ、使用可能なチャネル、現在のステータスとともに表示されます。

アバターの色は、エージェントの状態を反映しています。
検索フィールドに、次のいずれかを利用して検索クエリを入力します。

名前
ID

次のフィールドで必要な値をクリックします。

チャネル
都道府県
グループ

たとえば、準備完了状態の音声エージェントをすべて検索するには、チャネルフィール 
ドで音声を選択し、状態フィールドで準備完了をクリックします。
矢印記号（>）をクリックしてエージェント行を展開すると、エージェントが現在行って 
いるインタラクションが表示されます。
エージェントは最大 5 人分展開できます。

•

•

重要：

Avaya Workplace クライアント および Avaya Workspaces では、キーボードショー 
トカットがサポートされ、両方の製品で同じコントロールが使用されます。同じデ 
スクトップクライアントで Avaya Workplace クライアント および Avaya 
Workspaces を使用すると、同じショートカットが両方のクライアントに影響す 
る、ショートカットの競合が発生します。Oceana® にルーティングされる、また 
Oceana® 以外にルーティングされる音声コンタクトを処理する場合、Avaya では、 
すべての Avaya Workplace クライアント ショートカットをオフにして、クライアン 
トアプリケーションで Avaya Workspaces ショートカットのみを使用することをお 
勧めします。
Ctrlの後にショートカットが続く場合はすべて、次のキーを押す前にCtrlキーを離す 
必要があります。
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•
•
•
•
•
•
•
•

Avaya Workspaces には、インタラクションの一覧が次の詳細情報とともに表示されま 
す。

サービス名
方向
ターゲット
メディアタイプ
期間
状態
ワークコード
処理コード

インタラクションの監視、コーチ、バージイン
Avaya Workspaces では、コンタクトセンターのスーパーバイザがエージェントとカスタマー間の 
インタラクションを監視、コーチ、バージインすることで、インタラクションの品質を改善でき 
ます。

監視

エージェントのカスタマーとの Web チャット、SMS、ソーシャル、メッセージングインタラク 
ションを監視できますが、監視中にカスタマーまたはエージェントにメッセージを送信すること 
はできません。Avaya Workspaces にインタラクションカードが表示され、エージェントの監視を 
停止またはコーチングを開始するオプションが表示されます。

コーチ

ユーザーは進行中のインタラクションで専門的なアドバイスを提供し、エージェントがカスタ 
マーの要求に対応できるようにサポートできます。

注：

監視、コーチ、バージイン機能は、チャット、ショートメッセージサービス（SMS）、 
ソーシャル、メッセージングインタラクションでのみ使用できます。

•

•

重要：

スーパーバイザが 3 つのアクティブなチャット、SMS、ソーシャル、メッセージン 
グインタラクションを表示している場合、その他のインタラクションは表示できま 
せん。各チャネルで、スーパーバイザは最大 3 つのインタラクションを監視できま 
す。
Avaya Workspaces がユーザーをオブザーバとしてインタラクションセッションに 
追加すると、インタラクションに別の参加者を追加したことをカスタマーに通知 
し、コンソールにスーパーバイザのログイン名が表示されます。Avaya 
Workspaces は、スーパーバイザがインタラクションの監視を停止した場合もカス 
タマーに通知します。
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•
•

1.

2.

•
•

•

3.

バージイン

インタラクションにバージインすると、次の操作を行うことができます。

インタラクションに対応できないエージェントに専門的なアドバイスを提供する。
取引を成立させる。

インタラクションの監視
このタスクについて
この手順を使用して、エージェントとカスタマー間の進行中のインタラクションを監視し、品質 
をチェックして、サポートが必要かどうかを判断します。

手順
［マイエージェント］アイコン（ ）をクリックします。
アプリケーションにチームのエージェントがステータスとともにリストされます。
エージェントを検索するには、次のいずれかを実行します。

エージェントのリストをスクロールする。
検索フィールドにエージェントの名前を入力し、［検索］アイコン（ ）をクリッ 
クします。
内線番号、チャネル、または状態の各フィールドで該当する値を選択する。

エージェント名の行で、［監視］アイコン（ ）をクリックします。

重要：

Avaya Workspaces は、エージェントにエージェントをコーチングしていることを通知し 
ます。

重要：

Avaya Workspaces はインタラクションにバージインしたことをエージェントに通知し 
ます。

•

•

重要：

スーパーバイザはエージェントを監視できますが、エージェントは同僚のエージェ 
ントを監視することはできません。
監視中のエージェントがインタラクションを転送すると、アプリケーションは監視 
セッションを終了します。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10


 
エージェントのコーチ

2022 年 12 月 Avaya Workspaces for Avaya Oceana® の使用方法

このドキュメントに関するお問い合わせ先：

72

1.

2.

3.

1.

2.

•

•

3.

4.

エージェントのコーチ
このタスクについて
この手順を使用して、アクティブな進行中のインタラクションでエージェントをコーチし、カスタ 
マーの要求に対応します。
前提条件
エージェントをコーチする必要があるインタラクションを監視していることを確認します。

手順
インタラクションカードで、［コーチ］アイコン（ ）をクリックします。
アプリケーションに、エージェントにメッセージを送信できるコーチングセクションが 
表示されます。
必要なチャネルウィジェットで、コーチングタブをクリックします。
メッセージを入力フィールドに、エージェントへのメッセージを入力し、［送信］アイ 
コン（ ）をクリックします。
送信したメッセージは、エージェントのみがコーチングセクションで表示できます。

インタラクションへの割り込み
このタスクについて
この手順を使用して、進行中のエージェントとカスタマー間のインタラクションにバージイン 
し、エージェントがカスタマーの要求に対応できない場合にインタラクションを引き継ぎます。

前提条件
インタラクション中のエージェントへのコーチングを開始し、バージインします。最初にエー 
ジェントをコーチングしてからでなければ、バージインできません。

手順
バージインアイコン（ ）をクリックしてインタラクションを制御します。
以下のいずれかを行います。

カスタマーリクエストを処理したら、［閉じる］アイコン（ ）をクリックしま 
す。

アプリケーションがインタラクションカードを閉じます。
別のエージェントがカスタマーの要求に対応できると判断した場合は、［転送］ 
アイコン（ ）をクリックします。

アプリケーションがインタラクションカードを転送します。

コンタクト後処理カードに適切な情報を入力します。
 アイコンをクリックしてコンタクト後処理カードを閉じます。

重要：

バージインすると、エージェントはカスタマーへのメッセージの送信、コーチチャット 
ルームでのファイルの転送、インタラクションの終了といった操作が実行できなくなり 
ます。
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1.

2.

3.

4.

1.

2.

3.

4.

エージェント状態の変更
このタスクについて
この手順でチームのエージェント状態を変更します。このタスクはスーパーバイザだけが実行でき 
ます。

たとえば、エージェントが Avaya Workspaces にログオンしたまま退席したり休憩を取ったりで 
きます。該当するエージェントに通話がルートされないようにするには、エージェント状態を準 
備中やログアウト済みに変更します。

インタラクションでアクティブになっているエージェントの状態を変更すると、エージェントが保 
留状態に移行します。エージェントがインタラクションを終了すると、エージェントは設定された 
状態に移行します。
前提条件
エージェントの状態を変更できるように、管理者が Avaya Control Manager で適切な権限を付与 
していることを確認します。

手順
ナビゲーションペインで、［マイエージェント］アイコン（ ）をクリックします。
状態を変更するエージェントを探します。
エージェント名の横にある状態フィールドをクリックします。
エージェントの状態を選択して変更します。
Avaya Workspaces に変更された状態が表示され、エージェントに変更された状態に関す 
る通知が送信されます。

エージェントにメッセージをブロードキャストする
このタスクについて
この手順を使用すると、Avaya Workspaces でエージェントにメッセージをブロードキャストしで 
きます。このアプリケーションでは、このメッセージはトースト通知として表示されます。

このタスクを実行できるのはスーパーバイザのみですので、ご注意ください。

手順
ナビゲーションペインで、［マイエージェント］アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces ではチームのエージェントリストが現在のステータスとともに表示さ 
れます。
［ブロードキャスト］アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces では［ブロードキャスト］パネルが表示されます。
メッセージを入力し、送信をクリックします。
Avaya Workspaces ではこのメッセージは、トーストメッセージとしてすべての対象エー 
ジェントに表示されます。
(オプション) 特定のエージェントにメッセージをブロードキャストするには、フィルタ 
を使用します。
たとえば、状態に準備完了を選択すると、準備が完了しているエージェントがすべて表示 
されます。ブロードキャストメッセージを送信すると、Avaya Workspaces により、準備 
が完了しているエージェントにのみメッセージが送信されます。
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ブロードキャストメッセージを送信すると、Avaya Workspaces は送信したユーザーにも 
そのメッセージを送信します。送信したユーザーは自身のブロードキャストメッセージ 
を受信します。

延期された電子メールのリストの表示
このタスクについて
スーパーバイザは、延期済みインタラクションのリストをチーム内のエージェントごとに表示で 
きます。

手順
ナビゲーションペインで、マイエージェントアイコン（ ）をクリックします。
［マイエージェント］タブをクリックしてエージェントを展開すると、そのエージェン 
トのアクティブなインタラクションと延期済みインタラクションが表示されます。
次の情報はアクティブなインタラクションエリアに表示できます。

サービス名
方向
ターゲット
メディアタイプ
期間
状態
ワークコード
処理コード

次の情報は延期済みインタラクションエリアに表示できます。

サービス名
メディアタイプ
名前
理由
延期済み
残り時間
延期電子メールの取得アイコン（ ）

延期された電子メールの取得
このタスクについて
スーパーバイザは、電子メールの取得、電子メールの作成、カスタマーへの送信を実行できま 
す。

手順
ナビゲーションペインで、［マイエージェント］アイコン（ ）をクリックします。
［マイエージェント］タブをクリックしてエージェントを展開すると、そのエージェン 
トのアクティブなインタラクションと延期済みインタラクションが表示されます。
取得するインタラクションの［延期済み電子メールの取得］アイコン（ ）をクリックし 
ます。
Avaya Workspaces の延期済みリストからインタラクションが削除され、スーパーバイザ 
のワークカードとして表示されます。
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延期された電子メールのサービスへの転送
このタスクについて
エージェントが取り込み中で、延期された電子メールタイマーの有効期限が切れそうな場合、 
スーパーバイザはインタラクションをサービスに転送できます。
前提条件
管理者がサービスリストへの転送リストをカスタマイズしていることを確認してください。

手順
ナビゲーションペインで、［マイエージェント］アイコン（ ）をクリックします。
［マイエージェント］タブをクリックしてエージェントを展開すると、そのエージェン 
トのアクティブなインタラクションと延期済みインタラクションが表示されます。
取得するインタラクションの［延期済み電子メールの取得］アイコン（ ）をクリックし 
ます。
Avaya Workspaces の延期済みリストからインタラクションが削除され、スーパーバイザ 
のワークカードとして表示されます。
［転送］アイコン（ ）をクリックし、サービスをクリックします。
該当するサービスを選択します。
延期された電子メールが、［延期済みインタラクション］に表示されなくなります。

スーパーバイザダッシュボードの制限
コンタクトに対して 1 人のスーパーバイザだけが監視、コーチ、バージを実行できます。 
コンタクトが監視状態になった後で、別のスーパーバイザが監視しようとすると、その 
スーパーバイザには監視済みアイコンのみが表示され、監視はできません。
2 人のスーパーバイザが同時に監視しようとした場合、チャットプロバイダのみが一方の 
スーパーバイザの監視を有効にできます。
次の場合、エージェントはインタラクションを監視しているユーザーに関する情報にアク 
セスできません。

スーパーバイザが、スーパーバイザダッシュボードにエージェントとグループを表 
示している。
いずれかのエージェントが、現在別のスーパーバイザにより監視されている。

スーパーバイザが仮想グループに割り当てられ、そのグループが別のスーパーバイザに割 
り当てられている場合、最初のスーパーバイザはツールバーのスーパーバイザの呼び出し 
ボタンを使用できません。最初のスーパーバイザは 2 番目のスーパーバイザと関連付けら 
れていないので、このボタンは表示されません。最初のスーパーバイザは、2 番目のスー 
パーバイザのグループにのみ存在します。スーパーバイザの呼び出しボタンは、自分たち 
のグループだけではなく、スーパーバイザチームに属しているエージェントに表示されま 
す。
スーパーバイザのチームビューアには、スーパーバイザのチームとグループのすべてのメン 
バーが表示されます。エージェントのチームビューアには、エージェントのチームのみが 
表示されます。
エージェントには、そのエージェントが割り当てられたグループは通知されません。
また、エージェントはグループ内のメンバーを確認できません。この情報は、スーパーバ 
イザのみに通知されます。
この制限は、後処理が設定されているスーパーバイザにのみ適用されます。スーパーバイ 
ザが Web チャットで作業しているとき、Web チャットを別のエージェントに転送する場 
合、そのスーパーバイザは後処理に入り、ワークカードが保持されます。ただし、スー 
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パーバイザダッシュボードに進み、エージェントを監視するために同じ Web チャットが割 
り当てられているエージェントが見つかった場合、まず後処理カードを終了する必要があ 
ります。
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◦

Avaya Oceana® では、スーパーバイザレポート作成ダッシュボードでリアルタイムレポート作成 
機能を利用できます。Avaya Workspaces を使用するとリアルタイムレポート作成ダッシュボード 
を表示し、コンタクトセンターとリソースの最新の統計を監視できます。コールアクティビティの 
変化をリアルタイムで表示することもできます。Avaya Analytics™ にはリアルタイムのダッシュ 
ボードデータが表示されます。この章では、Avaya Workspaces でスーパーバイザレポート作成 
ダッシュボードを使用し、ダッシュボード、ビュー、ウィジェットの表示と管理を行う方法につ 
いて説明します。

スーパーバイザレポート作成ダッシュボードを使用する場合、1920 x 1080 以上の画面解像度を使 
用する必要があります。

ダッシュボード
ダッシュボードには複数のリアルタイムデータビューがまとめられます。ビューはレポート作成 
ウィジェットで構成されますが、各ウィジェットは個別のレポートを制御します。スーパーバイ 
ザレポート作成ダッシュボードは、次のウィジェットをサポートします。

棒グラフ
円グラフ
縦棒グラフ
ビルボード
テーブル

スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにはすべてのユーザーが開くことができるさまざまな 
デフォルトのダッシュボードが表示されます。デフォルトのダッシュボードと、次のビューが表 
示されます。

エージェントパフォーマンス

エージェントステータスの表形式表示
エージェントの動作の表形式表示

チャプター 5 : リアルタイムレポート

注：

この章ではリアルタイムレポート作成ダッシュボードで使用可能な各プロデューサーと 
測定値の詳しい説明は行いません。Avaya Analytics™ のプロデューサーと測定値の詳細 
については、Avaya Analytics™ Data Dictionaryを参照してください。
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◦

コンタクトサマリー

キュー待機中コンタクト数ビルボード
キューからの放棄コンタクト数ビルボード
表示コンタクト数ビルボード
応答済みコンタクト数ビルボード
エージェントのコンタクト数ビルボード
サービスへの転送済みコンタクト数ビルボード
エージェントへの転送済みコンタクト数ビルボード
相談コンタクト数ビルボード
保留コンタクト数ビルボード
延期済みコンタクト数ビルボード
会議コンタクト数ビルボード
完了済みコンタクト数ビルボード

ルーティングパフォーマンスサマリー

サービス配信の表形式表示

注：

デフォルトでは、Avaya Workspaces のこのバージョンのレポート作成ダッシュボード 
にはアカウント稼働状況サマリービューとアカウント稼働状況ビューは表示されませ 
ん。これらのビューを Avaya Workspaces の以前のバージョンで使用している場合 
は、アカウント稼働状況サマリービューとアカウント稼働状況ビューをエクスポート 
してから Avaya Workspaces をアップグレードして、このバージョンへのアップグ 
レードの完了後にインポートし直します。

注：

デフォルトでは、Avaya Workspaces のこのバージョンのレポート作成ダッシュボード 
にはエージェント動作サマリー棒グラフは表示されません。Avaya Workspaces の以前 
のバージョンでこのビューを使用している場合は、エージェント動作サマリー棒グラ 
フをエクスポートしてから Avaya Workspaces にアップグレードして、このバージョン 
へのアップグレードの完了後にインポートし直します。

注：

デフォルトでは、Avaya Workspaces のこのバージョンのレポート作成ダッシュボード 
にはサービス稼働状況表形式ビューは表示されません。Avaya Workspaces の以前の 
バージョンでこのビューを使用している場合は、サービス稼働状況表形式ビューをエ 
クスポートしてから Avaya Workspaces にアップグレードして、このバージョンへの 
アップグレードの完了後にインポートし直します。
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ユーザーは、役割の種類に応じて、ダッシュボードを作成、変更、削除、表示できます。

スーパーバイザレポート作成ダッシュボードを使用して、新しいダッシュボードを作成できます。 
管理者はすべてのユーザーが使用できるパブリックダッシュボードを作成できます。スーパーバイ 
ザは作成したスーパーバイザユーザーのみが表示できるプライベートダッシュボードを作成でき 
ます。ユーザーはダッシュボードをエクスポートすることができ、管理者ユーザーはその後それを 
インポートしてパブリックとして使用できます。すべてのユーザーは既存のデフォルトまたはパブ 
リックのダッシュボードの複製を作成することもできます。複製されたダッシュボードはプライ 
ベートになります。プライベートダッシュボードとパブリックダッシュボードをいずれも最大 6 
つ作成できます。

レポート作成外部ウィンドウは、Avaya Workspaces で処理されるデータに依存します。外部ウィ 
ンドウに表示する特定のダッシュボードのデータに対して、Avaya Workspaces で対応するダッ 
シュボードを選択する必要があります。ダッシュボードを選択すると、外部ウィンドウと内部 
ウィンドウの両方のデータが更新され、同期された状態で表示されます。

ビューと測定値
Avaya Workspaces でビューを作成するには、Avaya Analytics™ が提供するプロデューサーを使 
用します。Avaya Analytics™ では、各ビューで使用できる測定値のリストを提供します。複数の 
測定値を、棒グラフ、円グラフ、縦棒グラフ、テーブルの各ビューに追加できます。ビルボード 
ビューでは、単一の測定値のみをサポートします。

計算メジャーを作成して使用すると、標準的な Avaya Analytics™ の測定値に基づいて複合計算を 
行うことができます。これらの計算メジャーの値は Avaya Analytics™ により送信されビューで使 
用できます。例えば、エージェントにより応答されたなかった配信済みコール数のパーセント値 
を計算する計算メジャーを作成できます。

デフォルトでは、新しい計算メジャーはすべてプライベートとなり、作成したユーザーのみが表示 
できます。管理者が新しい計算メジャーを作成した場合、その計算メジャーはパブリックになりま 
す。

次の方法を使用して、新しい計算メジャーを作成できます。

標準：数学関数を使用して標準計算メジャーを作成します。
条件付き：論理演算子を使用して条件付きメジャーを作成します。

Avaya Analytics™ のプロデューサーと測定値の詳細については、Avaya Analytics™ Data 
Dictionaryを参照してください。

新しいダッシュボードを作成する際は、ダッシュボードに表示するビューを選択できます。さま 
ざまなデフォルトレイアウトを使用してダッシュボードにビューを追加できます。レイアウトで 
は、ダッシュボード上の各ビューの位置が定義されています。ビューは、縦方向、横方向、また 
はこの両方の組み合わせで配置できます。

新しいビューは、サポートされているいずれかのウィジェットを使用して作成できます。例え 
ば、［円グラフ］ウィジェットを使用して新しい［円グラフ］ビューを作成します。ビューに関 
連するプロデューサーを選択した後、ビューに表示される測定値を選択します。また、測定値の 

注：

デフォルトのダッシュボードを変更することはできません。すべてのユーザーがこれら 
のダッシュボードを複製できます。ダッシュボードマネージャの［ダッシュボードを隠 
す］オプションを使用して、デフォルトのダッシュボードを非表示にできます。
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順番を変更してフォーマットの変更を適用することもできます。作成できるビューの数に制限はあ 
りません。

管理者はすべてのユーザーが使用できるパブリックビューを作成できます。スーパーバイザは、 
スーパーバイザが作成したスーパーバイザユーザーのみが表示できるプライベートビューを作成 
できます。また、既存のプライベートまたはパブリックのビューの複製を作成できます。管理者が 
ビューを複製すると、それはパブリックになります。管理者以外の場合、複製されたビューはプ 
ライベートになります。

ビューを作成する際は、リアルタイムプロデューサーの表示モードを指定する必要があります。オ 
プションは次のとおりです。

1 日の開始：本日の開始時刻から累積された測定値を表示します。
コンタクト詳細レコード：個々のコンタクトに関連する測定値を表示します。これらの測定 
値は、［1 日の開始］など、インターバル時間枠には制約されません。

データの単一インスタンスまたは複数インスタンスをサポートするビューを作成できます。単一イ 
ンスタンスを選択した場合、ビューに表示される測定値は単一のデータディメンションのみに関 
連するものになります（エージェントやルーティングサービスなど）。複数インスタンスを選択 
した場合、ビューに表示される測定値はデータのコレクションに関連するものになります（エー 
ジェントやルーティングサービスのコレクションなど）。

すべてのダッシュボードのデフォルトの更新間隔は 1 秒です。

自分のビューのグラフコントロール設定を設定できます。自分のビューで次のグラフコントロー 
ルオプションから選択します。

デフォルト：これはデフォルトの集計設定です。ビューの各測定値は、ディメンションごと 
に視覚化されます。たとえば、エージェント関連のプロデューサーを使用する場合、選択し 
た測定値ごとに、個々のエントリがエージェント別に表示されます。
グループ分け：グループ化設定を使用する場合、ビューの各測定がグループ化され、各ディ 
メンションがカラーコーディングにより視覚化され、各ディメンションの測定値がビューに 
表示されます。
集計：集計設定を使用する場合、ビューの各測定値が個々に視覚化され、各測定値のすべて 
の値の合計が表示されます。

ダッシュボードの各テーブルビューに表示されるデータにフィルタを適用できます。例えば、特定 
のテーブルビューに表示される測定値にフィルタを適用できます。リアルタイムテーブルビューに 
は、次のフィルタリング機能が含まれます。

リアルタイムビュー内の列の数値測定値では、数字を入力できる機能がサポートされてい 
ます。
リアルタイムビュー内の列の文字列測定値では、除外および抽出フィルタリングを使用し 
て、データを除外または抽出するためのキーワードを追加することで、データを除外およ 
び抽出することができます。
リアルタイムビュー内の状態またはチャネルタイプの測定値では、フィルタリングする値 
を選択する機能がドロップダウン内でサポートされます。

スーパーバイザレポート作成ダッシュボードを使用して、ビルボードビューにフィルタを適用す 
ることもできます。ただし、フィルタを適用できるのは複数インスタンスのビルボードのみであ 
り、文字列と数値の測定値のみが対象になります。
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•
•
•
•
•
•

プロデューサー
プロデューサーとはリアルタイムのコンテキストデータをスーパーバイザレポート作成ダッシュ 
ボードのユーザーに提供するためにグループ化された、測定値のコレクションです。Avaya 
Analytics™ では、次のプロデューサーが Avaya Workspaces に提供され、リアルタイムレポート 
作成ダッシュボードで使用できます。

エージェント
エージェントグループ
アカウント別エージェント
準備中理由コード別エージェント
ルーティングサービス
ルーティングサービスグループ
エージェント別ルーティングサービス
サイト
VDN
コンタクト詳細

コンタクト詳細プロデューサーを除く、各プロデューサーの［1 日の開始］測定値を使用してダッ 
シュボードを作成できます。

しきい値クラス
ビューでしきい値を使用して、測定値の正常範囲の下限と上限を指定できます。下限と上限の間に 
レベルを指定するしきい値を追加することもできます。正常範囲より下、正常範囲内、または正 
常範囲より上の測定値に異なる色を割り当てることができます。リアルタイムビューでは、測定 
値が設定されたしきい値を超えた場合、色を使用して測定値が強調表示されます。これにより、 
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードのユーザーに、早急な対応が必要な多数の待機中通 
話などの重要な報告データが視覚的にアラートされます。

管理者は、すべてのユーザーが使用可能なパブリックのしきい値クラスを作成できます。スーパー 
バイザは、スーパーバイザが作成し、スーパーバイザユーザーのみに表示されるプライベートし 
きい値クラスを作成できます。また、既存のプライベートまたはパブリックのしきい値クラスを 
複製できます。管理者がしきい値クラスを複製すると、それはパブリックになります。それ以外の 
場合、複製されたしきい値クラスはプライベートになります。

テーブルビューとビルボードビューでのみしきい値を適用できます。

各測定値に最大 5 つのしきい値を追加できます。

•

•

重要：

理由コードは、準備中理由状態のエージェント時間でのリアルタイムレポートのし 
きい値を定義するパラメータです。
しきい値を計算し、しきい値の色の変化を監視するには、準備中理由測定値の時間 
をレポートに追加します。
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ユーザー管理
Avaya Control Manager でスーパーバイザレポート作成ダッシュボードのユーザーの権限を管理で 
きます。Avaya Control Manager 管理者は、作成、変更、削除、表示の権限をユーザーに割り当て 
ることができます。スーパーバイザレポート作成ダッシュボードのユーザーには次の種類があり 
ます。

Avaya Analytics™ 管理者：このユーザーはスーパーバイザレポート作成ダッシュボードへの 
アクセス権限を持っていますが、これ以外の Avaya Workspaces の機能は使用できません。 
例えば、このユーザーはインタラクションを処理できません。このユーザーには、Avaya 
Control Manager エージェントグループで自分に割り当てられているエージェントが表示され 
ます。
Avaya Analytics™ スーパーバイザ：このユーザーはスーパーバイザレポート作成ダッシュ 
ボードへのアクセス権限を持っていますが、これ以外の Avaya Workspaces の機能は使用で 
きません。例えば、このユーザーはインタラクションを処理できません。このユーザーに 
は、Avaya Control Manager エージェントグループで自分に割り当てられているエージェント 
が表示されます。

スーパーバイザレポート作成ダッシュボードのユーザーに Avaya Oceana® アクセス権限を Avaya 
Analytics™ アクセス権限との組み合わせで割り当てることができます。Avaya Oceana® アクセス 
権限を Avaya Workspaces ユーザーに割り当てます。Avaya Workspaces ユーザーの種類は次のと 
おりです。

Avaya Workspaces 管理者：このユーザーは標準の Avaya Workspaces 管理者です。この 
ユーザーがスーパーバイザレポート作成ダッシュボードにアクセスできるように、Avaya 
Analytics™ 管理者またはスーパーバイザのアクセス権限を割り当てることができます。
Avaya Workspaces スーパーバイザ：このユーザーは標準 Avaya Workspaces スーパーバイ 
ザです。このユーザーがスーパーバイザレポート作成ダッシュボードにアクセスできるよう 
に、Avaya Analytics™ スーパーバイザのアクセス権限を割り当てることができます。

Avaya Workspaces にログオンしたときに各ユーザーに表示される内容は、Avaya Control 
Manager でそのユーザーに割り当てられているアクセス権限によって異なります。例えば、他の 
ユーザーへのアクセス権限が割り当てられていない Avaya Analytics™ スーパーバイザには、 
Avaya Workspaces にインタラクションエリアが表示されません。スーパーバイザレポート作成 
ダッシュボードタブのみが表示されます。

スーパーバイザレポート作成ダッシュボードへのアクセス権限を Avaya Control Manager を使用 
するこれらのユーザーに付与できます。スーパーバイザレポート作成ダッシュボードユーザーの 
アクセス権限を管理する方法の詳細については、『Administering Avaya Oceana®』を参照してく 
ださい。

スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインす 
る
このタスクについて
この手順では、Avaya Workspaces にログオンしスーパーバイザレポート作成ダッシュボードにア 
クセスする方法について説明します。スーパーバイザレポート作成ダッシュボードは、管理者、 
スーパーバイザ、レポート作成ユーザーが使用できます。エージェントはスーパーバイザレポート 
作成ダッシュボードにはアクセスできません。
前提条件
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにアクセスするために必要な権限があることを確認 
します。
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3.

4.

5.

6.

7.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

手順
スーパーバイザから受け取った URL を使用して Avaya Workspaces にアクセスします。
URL は次の形式になっています：https://CLUSTER-FQDN/services/ 
UnifiedAgentController/workspaces/#/login

ユーザー名フィールドにユーザー名を入力します。
パスワードフィールドにパスワードを入力します。
サインインをクリックします。
Avaya Workspaces には、エージェントのアクティブ化画面が表示されます。
プロファイルフィールドで自宅または携帯のプロファイルを選択します。
(オプション) 内線番号フィールドに内線番号を入力します。
このフィールドは、ログイン時にエージェントに内線番号の入力を求めるチェックボッ 
クスをユーザーを作成する際に Avaya Control Manager で選択した場合のみ変更できま 
す。それ以外の場合はデフォルトの内線番号が表示され、内線番号フィールドは変更で 
きません。
アクティブ化をクリックします。
Avaya Workspaces に［ダッシュボードマネージャ］画面が表示されます。

新しい標準メジャーを追加する
このタスクについて
ビューの作成時に、計算標準メジャーを使用できます。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成計算メジャーマネージャアイコンをクリックします。
新しい計算メジャーの追加をクリックします。
プロパティペインで、名前フィールドに、新しい計算メジャーの名前を入力します。
説明フィールドに、新しい計算メジャーの説明を入力します。
次へをクリックします。
［メジャー］ペインで、標準をクリックします。
ストリームリストから、表示モードを選択します。
1 日の開始またはコンタクト詳細レコードを選択できます。
プロデューサーリストから、Avaya Analytics™ が提供するプロデューサーを選択しま 
す。
測定値リストから、測定値および計算記号を選択して、計算メジャーパネルに追加しま 
す。
計算記号は ,、+、-、/、*、% です。

ヒント：

直前の計算を元に戻したり、計算のクリアをクリックして計算全体をクリアしたり 
することもできます。
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•
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3.

4.

5.
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10.

11.

•

変更の保存をクリックします。

例
エージェントにより応答されなかった配信済みコール数のパーセント値を計算する計算メジャー 
を追加するには、次の手順を実行します。

プロデューサーリストから、エージェントを選択します。
計算メジャーパネルで、次の計算式を入力します。Not Answered / Offered * 100

新しい条件付きメジャーを追加する
このタスクについて
この手順を使用して、論理演算子を使用して新しい計算条件付きメジャーを追加します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成計算メジャーマネージャアイコンをクリックします。
新しい計算メジャーの追加をクリックします。
プロパティペインで、名前フィールドに、新しい計算メジャーの名前を入力します。
説明フィールドに、新しい計算メジャーの説明を入力します。
次へをクリックします。
［メジャー］ペインで、条件付きを選択します。
ストリームリストから、表示モードを選択します。1 日の開始またはコンタクト詳細レ 
コードを選択できます。
プロデューサーリストから、Avaya Analytics™ が提供するプロデューサーを選択しま 
す。
［計算メジャー］パネルで、IF または ELSE ステートメントの組み合わせを選択して、 
使用する計算メジャーを作成します。

変更の保存をクリックします。

例
エージェントタイプの条件付きメジャーを作成するには、次の手順を実行します。

プロデューサーリストから、エージェントを選択します。

•
•

•

•

•

注：

AND および OR 演算子を使用して最大 3 つの論理演算を作成できます。
条件付きメジャーには最大 2 つの ELSE IF ステートメントのみを含めるこ 
とができます。
IF および ELSE IFステートメントの値フィールドでは、特殊文字は使用で 
きません。ただし、ピリオドとアンダースコアは使用できます。
ELSE ステートメントは常にデフォルトであり、最大 20 文字の文字列値 
を返します。
条件付きメジャーはテーブルビューにのみ適用できます。
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10.

［計算メジャー］パネルで、次の計算式を入力します。IF Active = 0 then Agent Work State 
= Ready

新しいビューを追加する
このタスクについて
この手順を使用してダッシュボードを作成する際に使用する新しいビューを追加します。新しい 
ビューを追加する際は、ビューで使用するデータソースの測定値を選択する必要があります。

デフォルトでは、新しいビューはすべてプライベートであり、作成したユーザーのみが表示できま 
す。管理者が新しいビューを作成した場合、そのビューはパブリックになります。管理者は 60 個 
のパブリックビューを作成でき、スーパーバイザは 60 個のプライベートリアルタイムビューを作 
成できます。ただし、多数のタブを同時に開くと、一部のリアルタイムビューの表示に影響を与え 
ます。たとえば、同時に 50 個のテーブルビューを表示することはできません。

前提条件

新しいビューで計算メジャーを使用する場合は、計算メジャーを追加します。
新しいビューでしきい値クラスを使用する場合は、しきい値クラスを追加します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
［レポート作成ビューマネージャ］アイコンをクリックします。
新規ビューの追加をクリックします。
名前フィールドで、新しいビューの名前を入力します。
説明フィールドで、新しいビューの説明を入力します。
グラフの種類リストから、使用するビューのタイプを選択します。円グラフ、棒グラフ 
、縦棒グラフ、テーブル、またはビルボードを選択できます。
ストリームリストから、表示モードを選択します。1 日の開始またはコンタクト詳細レ 
コードを選択できます。
プロデューサーリストから、Avaya Analytics™ が提供するプロデューサーを選択しま 
す。
選択したプロデューサーに応じて、選択する必要がある以降のフィールドが変わります。 
例えば、エージェントに関連するプロデューサーを選択した場合は、エージェント IDリ 
ストからエージェントを選択できます。
選択したプロデューサーの要件に応じて、その他のフィールドに入力します。
メジャータブをクリックします。

注：

この手順では、使用可能なプロデューサーと測定値の詳しい説明は行いません。Avaya 
Analytics™ のプロデューサーと測定値の詳細については、Avaya Analytics™ Data 
Dictionaryを参照してください。
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12.

13.

14.

15.

•
•

•

16.

17.

18.

新しいビューの要件に応じて、単一インスタンスまたは複数インスタンスを選択します。
この手順は、ビルボードビューには適用されません。ビルボードビューでは、単一の測 
定値のみをサポートします。
チャットの制御リストから、デフォルト、グループ分け、または集計を選択します。［グ 
ループ分け］オプションは円グラフに適用されません。グラフコントロールオプション 
の詳細については、下の例をご覧ください。
しきい値リストから、ビューに適用するしきい値クラスを選択します。
テーブルビューとビルボードビューでのみしきい値を適用できます。
メジャーまたは計算メジャーリストから、新しいビューに追加するメジャーのチェック 
ボックスを選択します。検索フィールドを使用してメジャーを検索することもできます。
測定値として使用できるデータが存在する場合、［測定値］パネル内のデータはリアル 
タイムで更新されます。［測定値］パネルの下に表示された測定値のドロップダウンリ 
ストをクリックすると、選択した測定値の形式を変更できます。例えば、測定値の日付 
の表示方法を変更できます。また、ビュー内の測定値の順序を変更できます。省略記号 
（...）ボタンを使用して測定値をドラッグアンドドロップします。
［メジャー］ペインで、 アイコンをクリックして、テーブルビューでフィルタを適用 
します。

数値の測定値の場合は、フィルタフィールドにフィルタする数を入力します。
文字列の測定値の場合は、フィルタフィールドにフィルタする文字列を入力し 
Enterキーを押します。複数の文字列フィルタを追加できます。  アイコンをク 
リックしてフィルタを適用します。
状態またはチャネルの測定値の場合は、フィルタフィールドでフィルタする値を 
選択します。例えば、チャットコンタクトでフィルタするチャットを選択しま 
す。

測定値にフィルタを適用すると、  アイコンが測定値の名前の横に表示されます。 
ビューを保存すると、フィルタは保持され、ビューが使用されるすべての場所に表示さ 
れます。

［メジャー］ペインで、サマリーを表示するボタンをクリックします。
［計算メジャー］パネルには、数値の個数と計算パーセントメジャーに基づいた数値を 
持つサマリー行が表示されます。これはテーブルビューにのみ適用されます。
(オプション) サマリーを隠すボタンをクリックするとサマリー行が非表示になります。
変更の保存をクリックします。

重要：

ビューには最大 100 個のメジャーを追加できます。

注：

フィルタは、ビューの編集または作成中にフィルタを適用した場合にのみ保持され 
ます。
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例
これらの例ではいずれも、棒グラフビューで、アカウントプロデューサー別にエージェントの 
［応答］および［応答なし］の測定値が使用されています。画像はそれぞれ、グラフコントロー 
ルの種類が異なる例を示しています。

デフォルトグラフコントロールを利用する棒グラフビューの例：

グループ分けグラフコントロールを利用する棒グラフビューの例：

集計グラフコントロールを利用する棒グラフビューの例：
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

新しいダッシュボードを追加する
このタスクについて
この手順を使用して新しいリアルタイムレポート作成ダッシュボードを追加すると、コンタクト 
センターの最新の統計を監視できます。ダッシュボードには複数のリアルタイムデータビューが 
まとめられます。

デフォルトでは、新しいダッシュボードはすべてプライベートであり作成したユーザーのみが表 
示できます。管理者が新しいダッシュボードを作成した場合、そのダッシュボードはパブリック 
になります。

前提条件

少なくとも 1 つのビューを作成します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードマネージャアイコンをクリックします。
新規ダッシュボードを追加をクリックします。
設定タブの名前フィールドに、新しいダッシュボードの名前を入力します。
説明フィールドに、新しいダッシュボードの説明を入力します。
タイトルを追加する場合は、ダッシュボードへのタイトルの追加を選択しタイトル 
フィールドにタイトル名を入力します。
アイコンリストから、新しいダッシュボードを識別するために使用するアイコンを選択 
します。
このダッシュボードをダッシュボードマネージャ画面のデフォルトのダッシュボードと 
して表示する場合は、デフォルトのタブとして設定チェックボックスを選択します。
レイアウトを選択でチェックボックスを選択し新しいダッシュボードのレイアウトを選 
択します。
ビューを選択パネルで、ビューを選択リストから、新しいダッシュボードに追加する 1 
つ以上のビューを選択します。
変更の保存をクリックします。

リアルタイムダッシュボードを表示する
このタスクについて
この手順を使用して、リアルタイムダッシュボードの 1 つを表示し、必要に応じてフィルタを適 
用します。自分がアクセス権を持つダッシュボードのみを表示できます。

注：

管理者は 10 個のパブリックダッシュボードを作成でき、スーパーバイザは 10 個のプラ 
イベートリアルタイムダッシュボードを作成できます。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10


 
リアルタイムレポート

2022 年 12 月 Avaya Workspaces for Avaya Oceana® の使用方法

このドキュメントに関するお問い合わせ先：

89

1.

2.

3.

4.

•
•

•

5.

6.

7.

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードビューアアイコンをクリックします。
表示するダッシュボードのタブをクリックします。
ビューアパネルにダッシュボードのビューが表示されます。

 アイコンをクリックして、ダッシュボードのテーブルビューにフィルタを適用しま 
す。

数値の測定値の場合は、フィルタフィールドにフィルタする数を入力します。
文字列の測定値の場合は、フィルタフィールドにフィルタする文字列を入力し 
Enterキーを押します。複数の文字列フィルタを追加できます。  アイコンをク 
リックしてフィルタを適用します。
状態またはチャネルの測定値の場合は、フィルタフィールドでフィルタする値を 
選択します。例えば、チャットコンタクトでフィルタするチャットを選択しま 
す。

測定値にフィルタを適用すると、  アイコンが測定値の名前の横に表示されます。 
ビューのフィルタは、リアルタイムビューの編集または作成中にフィルタを適用した場 
合にのみ保持されます。
フィルタのクリアボタンをクリックすると、すべての測定値からフィルタがクリアされま 
す。
サマリーを表示するボタンをクリックします。
ビューアパネルには、数値の個数とパーセント値に基づいた合計値を持つサマリー行が 
表示されます。これはテーブルビューにのみ適用されます。ビルボード、円グラフ、棒グ 
ラフ、縦棒グラフでは、文字列の測定値の合計をサポートしています。

フィルタを適用して値で検索するか、フィルタにキーワードを追加すると、サマリー行 
に検索結果が表示されます。
(オプション) サマリーを隠すボタンをクリックするとサマリー行が非表示になります。

ビルボードビューへのフィルタを適用する
このタスクについて
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードには、ビルボードにフィルタを適用して、異なる 
データセットへの測定値の適用方法を指定するオプションがあります。

注：

リアルタイムダッシュボードを新しいブラウザウィンドウで表示する場合は、
アイコンをクリックします。
最大 20 個のリアルタイムダッシュボードを表示でき、そのうち 10 個はパブリッ 
クダッシュボードで、10 個はプライベートダッシュボードです。これにはデフォ 
ルトの OOTB リアルタイムダッシュボードは含まれません。
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

a.

b.

7.

8.

データにインスタンスが 1 つしかない場合は、フィルタを適用できません。  アイコンがグレー 
表示になり、フィルタするものがありませんというメッセージが表示されます。時間と到達状態経 
過時間の測定値でフィルタを適用できます。

新しいルーティングサービスが後の段階で追加されるなど、ビルボードフィルタがルーティング 
サービスエレメントを使用して作成される場合、既存のフィルタを編集し、新しいルーティング 
サービスを追加する必要があります。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードビューア アイコンをクリックします。
表示するダッシュボードのタブをクリックします。
ビューアパネルにダッシュボードのビューが表示されます。

 をクリックして、ダッシュボードのビルボードビューにフィルタを適用します。
数値の計測値の場合は、ディメンション別フィルタをクリックして必要な値をクリック 
します。選択したディメンションについて、フィルタが合計測定値をカウントします。た 
とえば、アクティブなコールのビルボードがあり、エージェントを選択すると、フィルタ 
にはこれらのエージェントのアクティブなコールの数のみが表示されます。
文字列の計測値の場合は、次の操作を行います。

ディメンション別フィルタフィールドをクリックし、必要な値をクリックします。文 
字列を入力して  をクリックし、ディメンション別フィルタフィールドに値を追加す 
ることもできます。
値フィールドに、計測値のキーワードを入力します。

フィルタの適用をクリックします。
レポート作成ビューマネージャで新しいビューを追加または編集する際に適用するフィ 
ルタは、ビューの変更中およびセッション間で保持されます。ただし、ダッシュボード 
ビューアを使用して適用するフィルタは保持されません。
(オプション) フィルタのクリアをクリックすると、すべての測定値からフィルタがクリア 
されます。

注：

フィルタを適用できるのは複数インスタンスのビルボードのみであり、文字列と数値の 
測定値のみが対象になります。
数値および文字列の測定値のカスタムビルボードビューは、フィルタをサポートしま 
す。

注：

キーワードは 3 つまで追加してフィルタを適用できます。
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6.

7.

検索結果からデータを除外または含める
このタスクについて
Avaya Analytics™ のスーパーバイザまたはレポート作成ユーザーは、キーワードを追加して、リ 
アルタイムテーブルビューの検索結果のデータを除外できます。検索結果はフィルタの OR ロ 
ジックに基づきます。現在、フィルタの AND ロジックはサポートされていません。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードビューアアイコンをクリックします。
表示するダッシュボードのタブをクリックします。
ビューアパネルにダッシュボードのビューが表示されます。
除外フィルタフィールドに、キーワードを入力します。
除外フィルタフィールドは文字列値を持つ測定値が含まれる列で利用できます。レポー 
ト作成テーブルビューの複数の列にフィルタを適用できます。

レポート作成ビューマネージャで新しいビューを追加または編集する際に適用するフィ 
ルタは、ビューの変更中およびセッション間で保持されます。ただし、ダッシュボード 
ビューアを使用して適用するフィルタは保持されません。
キーボードのEnterキーをクリックします。
複数のキーワードを追加する場合は、キーワードを追加するたびにEnterキーをクリック 
します。
フィルタを適用をクリックします。
ビューアパネルには含むと除外フィールドの両方に適用されるフィルタの結果が表示さ 
れます。
(オプション) フィルタのクリアをクリックします。
ビューアパネルにデフォルトのテーブルビューが表示されます。

ダッシュボードをエクスポートする
このタスクについて
この手順を使用して、リアルタイムレポート作成ダッシュボードをエクスポートします。作成した 
ダッシュボードをスーパーバイザレポート作成ダッシュボードの他のユーザーがインポートして 
使用できます。

スーパーバイザがカスタムダッシュボードをエクスポートする場合、しきい値と計算メジャーは 
表示されません。しきい値と計算メジャーは手動で再作成し、インポートされたダッシュボード 
に適用する必要があります。管理者がカスタムしきい値と測定値を使用してカスタムダッシュ 
ボードを作成した場合、すべてのスーパーバイザユーザーが使用できるため、エクスポートする必 
要はありません。

注：

キーワードと完全に一致するものを入力する必要があります。検索結果では部分一 
致のデータは取得されません。ただし、キーワードでは大文字と小文字は区別され 
ません。
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1.

2.

3.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

1.

2.

3.

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードマネージャアイコンをクリックします。
ダッシュボードのカスタマイズタブで、エクスポートするダッシュボードのダッシュ 
ボードのエクスポートアイコンをクリックします。
エクスポートされたダッシュボードは、ブラウザのデフォルトのダウンロード先に .json 
ファイルとして保存されます。

リアルタイムダッシュボードの表示/非表示を切り替える
このタスクについて
ダッシュボードビューア画面のリアルタイムダッシュボードの表示/非表示を切り替えるには、こ 
の手順を使用します。これは、任意のキャンド、パブリック、またはプライベートダッシュボード 
で設定できるユーザーレベルの設定にすぎません。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードマネージャアイコンをクリックします。
ダッシュボードのカスタマイズタブをクリックします。
ダッシュボードを非表示にするには、ダッシュボードのカスタマイズタブで目的のダッ 
シュボードを見つけ、ダッシュボードの非表示アイコンをクリックします。
ダッシュボードマネージャ画面で、画面にダッシュボードが表示されていないことを確 
認します。
非表示になっているダッシュボードを表示するには、ダッシュボードのカスタマイズタ 
ブで非表示になっているダッシュボードを見つけ、ダッシュボードの非表示の解除アイ 
コンをクリックします。
ダッシュボードマネージャ画面で、画面にダッシュボードが表示されていることを確認 
します。
(オプション) 非表示になっているダッシュボードを表示するには、非表示にされたダッ 
シュボードのリセットをクリックします。

ダッシュボードをインポートする
このタスクについて
この手順を使用して、リアルタイムレポート作成ダッシュボードをインポートします。別のスー 
パーバイザレポート作成ダッシュボードユーザーが作成したダッシュボードをインポートして、 
使用できます。

別のスーパーバイザレポート作成ダッシュボードユーザーによって作成されたダッシュボードを 
スーパーバイザがインポートし、そのダッシュボードにしきい値と計算メジャーが含まれている 
場合、インポートされたダッシュボードビューで使用できるように、手動で再作成し、インポー 
トされたダッシュボードに適用する必要があります。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードマネージャアイコンをクリックします。
ダッシュボードのカスタマイズタブで、ダッシュボードのインポートをクリックします。
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4.

1.

2.

3.

4.

5.

1.

2.

3.

4.

5.

エクスポートされたダッシュボードに移動し、.json ファイルを選択して開くをクリック 
します。
Avaya Workspaces のダッシュボードのカスタマイズタブのリストに、インポートされた 
ダッシュボードが表示されます。

ビューを編集する
このタスクについて
この手順を使用して既存のビューを編集します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
［レポート作成ビューマネージャ］アイコンをクリックします。
ビューで、編集するビューのビューの編集アイコンをクリックします。
必要に応じてビューを編集します。
［メジャー］パネルの下に表示された測定値をクリックすることで、選択した測定値を 
書式設定できます。例えば、測定値の日付の表示方法を変更できます。また、ビュー内の 
測定値の順序を変更できます。省略記号（...）ボタンを使用して測定値をドラッグアンド 
ドロップします。
変更の保存をクリックします。

ダッシュボードを編集する
このタスクについて
この手順を使用して、既存のリアルタイムレポート作成ダッシュボードを編集します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードマネージャアイコンをクリックします。
ダッシュボードのカスタマイズタブで、編集するダッシュボードのダッシュボードの編 
集アイコンをクリックします。
必要に応じて、ダッシュボードを編集します。
変更の保存をクリックします。

ビューを複製する
このタスクについて
この手順を使用して、既存のビューを複製します。その後で、ビューの複製バージョンを編集でき 
ます。

注：

このビューを使用するダッシュボードではビューは自動更新されません。編集した 
ビューをダッシュボードで更新するには、このビューを利用し、ダッシュボードで 
ビューを手動で再選択する必要があります。
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手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
［レポート作成ビューマネージャ］アイコンをクリックします。
ビューリストで、複製するビューのビューの複製アイコンをクリックします。
ビューの複製ウィンドウで、複製されるビューの名前を入力します。
保存をクリックします。
複製されたビューが、Avaya Workspaces のビューリストに表示されます。

ダッシュボードを複製する
このタスクについて
この手順を使用して、既存のリアルタイムレポート作成ダッシュボードを複製します。その後、 
ダッシュボードの複製版バージョンを編集できます。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードマネージャアイコンをクリックします。
ダッシュボードのカスタマイズタブで、複製するダッシュボードのダッシュボードの複 
製アイコンをクリックします。
ダッシュボードの複製ウィンドウで、複製されるダッシュボードの名前を入力します。
保存をクリックします。
Avaya Workspaces では、ダッシュボードのカスタマイズタブのリストに複製されたダッ 
シュボードが表示されます。

ビューを削除する
このタスクについて
この手順を使用してビューを削除します。ユーザーが作成したビューのみを削除できます。Avaya 
が提供するビューまたは公開ビューは削除できません。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
［レポート作成ビューマネージャ］アイコンをクリックします。
ビューリストで削除するビューのビューの削除アイコンをクリックします。
ビューの削除ウィンドウでOKをクリックしてビューの削除を確定します。
Avaya Workspaces でビューリストからビューが削除されます。

注：

このビューを使用するダッシュボードからはビューは削除されません。ダッシュ 
ボードからビューを削除する場合、ダッシュボードを手動で編集する必要がありま 
す。
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1.

2.

3.

4.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

ダッシュボードを削除する
このタスクについて
この手順を使用して、リアルタイムレポート作成ダッシュボードを削除します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
レポート作成ダッシュボードマネージャアイコンをクリックします。
ダッシュボードのカスタマイズタブで、削除するダッシュボードのダッシュボードの削 
除アイコンをクリックします。
ダッシュボードの削除ウィンドウで、ダッシュボードの削除の確認に対してOKをクリッ 
クします。
Avaya Workspaces で、ダッシュボードのカスタマイズタブのリストから、ダッシュボー 
ドが削除されます。

新しいしきい値クラスを追加する
このタスクについて
次の手順を使用して、リアルタイムビューで測定値の処理方法を指定できる新しいしきい値クラ 
スを追加します。ビューでしきい値を使用して、測定値の正常範囲の下限と上限を指定できます。 
正常範囲より下、正常範囲内、または正常範囲より上の測定値に異なる色を割り当てることがで 
きます。各測定値に最大 5 つのしきい値を追加できます。

測定値には、エージェントまたは連絡先の状態に関連するものがあります。例えば、エージェン 
トがログインしてからの経過時間、エージェントのワーク状態時間、または有効状態タイムスタ 
ンプなどです。これらの測定値のいずれかを選択して各しきい値を追加する場合は、対応するエー 
ジェントまたは連絡先の状態を選択して各しきい値を追加する必要もあります。

デフォルトでは、新しいしきい値クラスはすべてプライベートであり、作成したユーザーにのみ表 
示されます。管理者が新しいしきい値クラスを作成した場合、そのビューはパブリックになりま 
す。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
しきい値クラスアイコンをクリックします。
新しいしきい値の追加をクリックします。
名前フィールドに、新しいしきい値クラスの名前を入力します。
説明フィールドに、新しいしきい値クラスの説明を入力します。
メジャータブをクリックします。
ストリームリストから、表示モードを選択します。1 日の開始またはコンタクト詳細レ 
コードを選択できます。
プロデューサーリストから、Avaya Analytics™ が提供するプロデューサーを選択しま 
す。
測定値リストから、各しきい値に追加する測定値を選択します。
複数の測定値を選択してしきい値パネルに追加できます。
各測定値にしきい値を追加するには、列の追加アイコンをクリックします。
各測定値のドロップダウンリストから、各しきい値の色を選択します。
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4.

リアルタイムビューでは、測定値が設定されたしきい値を超えた場合に測定値がこの色 
で強調表示されます。
値フィールドに、各しきい値の範囲の値を入力します。一部のしきい値の値を空白のま 
まにすることもできます。

数値を入力すると、しきい値は比較する値と同等またはそれより大きくなりま 
す。
文字列値を入力すると、しきい値は完全に一致します。例えば、エージェントの 
状態や理由コードに完全に一致します。
状態値の場合は、対応する状態を選択し、各状態のしきい値の数値を入力する必 
要があります。到達状態経過時間の測定値の場合は、測定値が状態になっている 
時間の長さに基づいてしきい値を設定できます。例えば、エージェントがログイ 
ンしてからの経過時間の測定値の場合は、エージェントが準備完了状態になって 
いる時間の長さに応じて色のスタイルが変化するようにしきい値を設定します。

(オプション) エージェントまたは連絡先の状態に関連する測定値を追加した場合は、ド 
ロップダウンリストから状態を選択します。
(オプション) 測定値の複数の状態のしきい値を追加するには、行の追加をクリックし、 
値フィールドの各しきい値の範囲に値を入力します。
保存をクリックします。

しきい値クラスを編集する
このタスクについて
次の手順を使用して既存のしきい値クラスを編集します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
しきい値クラスアイコンをクリックします。
しきい値クラスリストから、編集するしきい値クラスのしきい値の編集アイコンをク 
リックします。
必要に応じてしきい値クラスを編集します。
保存をクリックします。

しきい値クラスを削除する
このタスクについて
次の手順を使用して、しきい値クラスを削除します。

手順
スーパーバイザレポート作成ダッシュボードにログインします。
しきい値クラスアイコンをクリックします。
しきい値クラスリストで、削除するしきい値クラスのしきい値クラスの削除アイコンを 
クリックします。
しきい値クラスの削除ウィンドウで、OKをクリックしてしきい値クラスの削除を確定し 
ます。
Avaya Workspaces でしきい値クラスリストからしきい値クラスが削除されます。
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Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces と Avaya 
Workplace クライアント の統合
Avaya Workplace クライアント の概要
Avaya Workplace クライアント は SIP ベースのソフトフォンアプリケーションです。このアプリ 
ケーションを使用すると、ユーザーは Avaya Aura® Unified Communications の音声機能にアクセ 
スできます。ユーザーは、会議機能、ビデオ機能、コラボレーションとプレゼンス、ディレクトリ 
機能、画面共有にアクセスすることもできます。

カスタマーのインフラストラクチャに応じて、Avaya Workplace クライアント をエンタープライ 
ズのオンプレミス、またはエンタープライズ外に展開できます。Avaya Workplace クライアント 
はインターネットベースのリモートワーカーアプリケーションとしてエンタープライズ外に展開で 
き、Avaya Aura® Session Border Controller からバックエンドの Avaya Aura® アプリケーション 
に接続できます。

プライマリユーザータイプは、音声通話とビデオ通話、Instant Messenger（IM）、プレゼンスを 
サポートしています。Avaya Workplace クライアント では、ライセンスに応じて、会議やディレ 
クトリ統合などのオーバーザトップ（OTT）機能も使用できます。OTT 機能は、Avaya Oceana® 

コンタクトセンターアプリケーションの影響を受けません。

Avaya Workplace クライアント のカスタマーは、サポートされているすべての機能を展開し 
Avaya Oceana® と統合できます。これらの機能は Avaya Oceana® メインアプリケーションで使 
用したり、Avaya Workplace クライアント の外部で Avaya Oceana® に統合したりすることはで 
きません。

詳しくは、次のドキュメントを参照してください。
Avaya Workplace Client Overview and Specification for Android, iOS, Mac, and Windows
Android、iOS、Mac、Windows 向け Avaya Workplace Client を使用する
Planning for and Administering Avaya Workplace Client for Android, iOS, Mac, and 
Windows

Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces および Avaya Workplace クライア 
ント

Avaya Workplace クライアント の展開は Avaya Oceana® ソリューションからは独立しています。 
ただし、セキュアな通信環境で Avaya Workplace クライアント を実装するためには、Avaya 
Aura® インフラストラクチャ設定の前提条件があります。
次の表に、Avaya Oceana® および Avaya Analytics™ ユーザーの SIP エンドポイントとして 
Avaya Workplace クライアント をサポートするために必要な Avaya Aura® インフラストラクチャ 
の最小バージョンを示します。

チャプター 6 : カスタマイズ
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表 1: Avaya Aura® インフラストラクチャ

Avaya Aura® System Manager 8.1.3

Avaya Aura® Session Manager 8.1.3

Avaya Aura® Communication Manager 8.1.3.1.0-FP3SP1

Avaya Aura® Media Server 8.0.2

Avaya Aura® Application Enablement Services 8.1.3

Avaya Workplace クライアント 3.14、3.15、3.16

*これらの製品の旧バージョンはテストされません。

サポートされている通話シナリオ

Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces ユーザーは、Avaya Workplace クライアント をエンドポイ 
ントとして使用して、Oceana® および Oceana® 以外にルーティングされる音声コンタクトを処 
理できます。

Oceana® にルーティングされる音声コンタクト - Engagement Designer ワークフローを使 
用し、Avaya Analytics™ によってレポートおよび監視される、Avaya Oceana® 用 Avaya 
Workspaces ユーザーにルーティングされるカスタマー音声通話
Oceana® 以外にルーティングされる音声コンタクト - Avaya Oceana® 用 Avaya 
Workspaces ユーザーによって他の転送先に発信されたダイレクト音声通話、または Avaya 
Oceana® 用 Avaya Workspaces ユーザーへのダイレクト外部通話

Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces ユーザーは、Avaya Workspaces を使用して、ログイン、 
アクティブ化、ログアウトなどのコンタクトセンター機能にアクセスし、デスクトップですべての 
音声コンタクトを制御します。Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces と Avaya Workplace クライ 
アント 間の相互運用性には、ブラウザベースの Avaya Workspaces からの Avaya Workplace クラ 
イアント の Computer Telephony Integration（CTI）制御の検証が含まれます。

次の表に、Avaya Workplace クライアント を音声エンドポイントとして使用する Avaya Oceana® 

および Avaya Analytics™ ユーザーでサポートされる音声操作を示します。

構成要素 テスト済み最小バージョン*

重要：

現在、Oceana にルーティングされるビデオ通話のビデオエンドポイントとして Avaya 
Workplace クライアント を使用することはできません。
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表 2: Oceana® および Oceana® 以外にルーティングされる音声コンタクトの音声機能

着信音声コンタクトの新しいワークカードを受信 
する。

対応 対応

ワークカードの承認アイコンをクリックして音声 
通話に応答する。

対応 対応

保留アイコンをクリックして、アクティブな音声通 
話を保留にする。

対応 対応

通話解除アイコンをクリックして通話を終了す 
る。

対応 対応

ブラインド転送で、転送アイコンをクリックしてア 
クティブな通話を他の転送先に転送する。

対応 対応

相談転送で、相談転送アイコンをクリックしてアク 
ティブな通話を他の転送先に転送する。

対応 対応

Avaya Workspaces CTI 制御を使用して、音声通話 
を他の転送先に発信する。

なし 対応

ソーシャルメッセージングプラットフォーム
Avaya Digital Connection プラットフォームから次のソーシャルメッセージングプラットフォーム 
と Avaya Oceana® を統合できます。

WhatsApp の統合 (102 ページ)
Facebook messenger の統合 (104 ページ)
Twitter Direct Message の統合 (105 ページ)

メッセージングプラットフォーム機能

Avaya Workspaces を使用する Avaya Oceana® 

ユーザーの条件
Oceana® にルーティングさ 
れる音声コンタクト

Oceana® 以外にルーティン 
グされる音声コンタクト

注：

サポートされている機能は、ソーシャルメッセージングプラットフォームに依存してお 
り、変更される場合があります。プライバシー規制により、一部の機能はヨーロッパで 
は利用できない場合があります。
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テキストと絵文字 プレーンテキストメッ 
セージと Unicode 絵文字 
を送受信します。

対応 対応 対応

画像、ステッカー、 
GIF

エンドユーザーに画像を 
表示します。

対応 対応 対応

画像は Twitter ア 
プリケーションに 
インラインで表示 
されます。

リンク (複数) Web リンクをボタンとし 
て表示します。リンクを 
アクション喚起にわかり 
やすく変換します。

対応 対応 対応

位置情報と位置情報 
リクエスト

位置情報のメッセージを 
送受信します。

ユーザーの現在の場所を 
要求します。

対応 対応

位置情報 - URL 
として共有され 
ます。

位置情報リクエ 
スト - 静的メッ 
セージとして共有 
されます。

対応

位置情報 - URL と 
して共有されま 
す。

返信 メッセージに返信する回 
答をいくつか提案しま 
す。

- - メッセージに返信 
する回答をいくつ 
か提案します。

複合メッセージ テキスト、画像、複数の 
ボタンまたはアクション 
を単一のメッセージで送 
信します。

対応 対応 対応

機能 説明 WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM

注：

WhatsApp グ 
ループまたは 
WhatsApp エン 
ドユーザーのラ 
イブロケーショ 
ンの送信はサ 
ポートされてい 
ません。
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ポストバック 送信をクリックすると、 
サーバーでイベントがト 
リガされます。

サーバーはクリックに応 
じて動作し、クリックす 
るとユーザーにメッセー 
ジを返信します。

- 対応 対応

ステータスの入力 入力インジケータが表示 
されます。

- 対応 対応

ファイル、音声、ビ 
デオ共有

エージェントが共有で 
き、ユーザーへのダウン 
ロードリンクとして表示 
されるファイルを表示し 
ます。

- 対応 対応

ファイルのフォー 
マットによって 
は、音声またはビ 
デオプレーヤーが 
開きファイルを再 
生できます。また 
は、ユーザーのデ 
バイスにダウン 
ロードされます。

カルーセル テキスト、画像、アク 
ションボタンを含む、横 
型のスクロール可能な 
カードセットを送信しま 
す。

カルーセルでは最大 10 個 
のメッセージ項目をサ 
ポートします。各メッ 
セージ項目には、タイト 
ルと少なくとも 1 つのサ 
ポートされているアク 
ションが含まれている必 
要があります。

- 対応 -

機能 説明 WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM
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主要な企業情報を表示するビジネスプロフィール

次の表に、それぞれのソーシャルメッセージングプラットフォームに接続されている各電話番号 
の主な企業情報を示します。

プロフィール写真または 
ビデオ

対応

プロフィール写真を表示 
します。

対応

プロフィール写真または 
ビデオを表示します。

-

企業名 - - 対応

企業の住所とマップの位 
置情報

対応

企業の住所を表示しま 
す。

対応

企業の住所とマップの位 
置情報を表示します。

対応

企業の位置情報を表示し 
ます。

企業の説明 対応 対応 対応

担当者の連絡先の電子 
メール

対応 対応 -

企業の業界 対応 対応 -

企業の Web サイト 対応 対応 対応

営業時間 - 対応 -

WhatsApp の統合
WhatsApp は、世界中の電話で、シンプル、セキュアで、信頼性の高いメッセージングと通話を提 
供します。WhatsApp は、エンタープライズソフトウェアが WhatsApp からカスタマーにメッ 
セージを送信できるようにする、ビジネス向け API を提供します。カスタマーサービスのリクエ 
ストに返信したり、緊急のカスタマーの問題を解決したり、タイムリーな通知を送信したり、よ 
くある質問（FAQ）の回答を自動化したりできます。また、Customer Relationship Management 
（CRM）システムに統合して、チケットの解決を追跡し、カスタマーデータを強化することもで 
きます。

注：

エンドユーザーは、接続された電話番号に対応するコンタクトエントリフォームで企業 
プロフィールを表示できます。

企業情報 WhatsApp Facebook messenger Twitter DM
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登録
WhatsApp Business Solution プログラムは、プログラムに参加するすべての企業に WhatsApp の 
承認が必要なアクセス制限付き容量で開始されます。WhatsApp とソリューションプロバイダは、 
業務を WhatsApp に統合することで、ブランドとエンドユーザーに利益をもたらしています。

Avaya はこの登録でカスタマーをサポートし、最初のステップでこの早期アクセスプログラムへ 
の登録を促しています。Avaya カスタマーは WhatsApp チームからの承認を待つ間、WhatsApp 
のサンドボックスを使用して統合テストを開始できます。このテストでは、単一の WhatsApp ア 
カウントからのメッセージのみの受信に制限されており、テンプレートメッセージはサポートされ 
ていません。

エージェントおよび WhatsApp メッセージテンプレート

WhatsApp Template Messages（WTM）

Template Messages は、企業がカスタマーに送信する一般的な再利用可能なメッセージのメッ 
セージフォーマットです。テンプレートメッセージングの詳細については、https:// 
developers.facebook.com/docs/whatsapp/message-templates/creation を参照してください。

次の表に、WhatApp メッセージテンプレートのシステム動作を示します。

エンドユーザーが 企業の WhatsApp 番号に 
メッセージを送信します。

カスタマーメッセージから 24 時間以上経過す 
ると、コンタクトがエージェントに転送されま 
す。

エージェントは、返信に WTM を使用することを提案されま 
す。

システムのウェルカムメッセージは送信されません。

WhatsApp は、エンドユーザーの次の返信まで、エンドユー 
ザーへの通常メッセージの送信を拒否します。

重要：

エンドユーザーが企業にメッセージを送信すると、企業は 24 時間以内にメッセージに返 
信する必要があります。24 時間以内に返信しないと、WhatsApp では標準メッセージを 
送信できません。代わりに、有料の WhatsApp メッセージテンプレートで返信できま 
す。
通常メッセージの送信の試みは Avaya Workspaces で阻止されるのではなく WhatsApp 
によって拒否されます。Avaya ではなく WhatsApp 側でこれを制限しています。
24 時間の返信のウィンドウは、会話が開始されたときやエージェントがコンタクトに応 
答したときではなく、最後のエンドユーザーのメッセージから開始されます。

シナリオ システム動作

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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エンドユーザーが 企業の WhatsApp 番号に 
メッセージを送信します。

カスタマーメッセージから 24 時間以上経過す 
ると、コンタクトがエージェントに転送されま 
す。

エージェントは WTM を使用して返信します。

WTM がエンドユーザーに送信されます。

WhatsApp は、エンドユーザーの次の返信まで、エンドユー 
ザーへの通常メッセージの送信を拒否します。

エンドユーザーからの返信により 24 時間のウィンドウがリ 
セットされ、企業は標準メッセージを再度送信できるように 
なります。

エンドユーザーが 企業の WhatsApp 番号に 
メッセージを送信します。

カスタマーメッセージから 24 時間以上経過す 
ると、

エージェントは返信で WTM を送信します。

エージェントはエンドユーザーからの返信メッ 
セージを待たずに、返信ですぐに標準メッセー 
ジを送信します。

WhatsApp Message Template がエンドユーザーに送信されま 
す。

WhatsApp は、エンドユーザーの次の返信まで、エンドユー 
ザーへの通常メッセージの送信を拒否します。

複数の WTM を連続して送信することもできますが、エンド 
ユーザーが返信するまで通常メッセージを送信することはで 
きません。

エンドユーザーが 企業の WhatsApp 番号に 
メッセージを送信します。

23 時間 55 分経過しました。

コンタクトがエージェントに転送されます。

エージェントは 5 分以上待ってから、通常の返 
信メッセージを送信します。

エンドユーザーに送信される通常メッセージは、最後のエン 
ドユーザーのメッセージから 24 時間以上経過しているため拒 
否されます。

コンタクトがエージェントによって応答される場合にテンプ 
レートメッセージの適用性を確認するため、エージェントは 
WTM を使用しないでください。

Facebook messenger の統合
Facebook Messenger では、ルームの作成や支払いなど、Facebook と Instagram ユーザー間で 
メッセージ、画像、メディアを共有することができます。Avaya Oceana® では、Facebook 
Messenger からコンタクトセンターとやり取りするエンドユーザーをサポートします。

Facebook Messenger を使用すると、エンドユーザーはビジネスアカウントの管理、メッセージ、 
画像、その他のメディアの共有が可能です。Facebook Messenger には、エンタープライズ API か 

シナリオ システム動作

注：

このサポートは、企業ページに投稿された公開メッセージには適用されません。公開 
ソーシャルメディアの詳細については、Avaya サポートサービスにお問い合わせくださ 
い。Avaya Oceana® では、Instagram から Facebook Messenger ビジネスアカウントへ 
のエンドユーザーメッセージングはサポートされていません。
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•
•
•
•

•
•
•

•
•

らアクセスできます。Avaya Oceana® では、API を使用してメッセージを収集し、情報をルー 
ティング設定に応じて Avaya Oceana® エージェントにルーティングします。エージェントはメッ 
セージまたはリッチメディアで返信できます。

Avaya Oceana® では次の Facebook Messenger 機能はサポートされていません。
Facebook Messenger Rooms
支払い
Messenger Kids
反応

Facebook アカウントを Avaya Oceana® に接続するには、次の詳細を Avaya Digital Connection 
アカウントチームと共有する必要があります。

Facebook ユーザー名
Facebook パスワード
接続する Facebook 企業ページ

Twitter Direct Message の統合
Avaya Oceana® では、Twitter Direct Message（DM）からの企業へのメッセージングをサポート 
します。Twitter DM を使用すると、エンドユーザーは指定された コンタクトセンターのエージェ 
ントにルーティングされるか、自動化によって処理されるプライベートメッセージとメディアを企 
業に送信できます。さまざまなメッセージとメディアを共有することができます。

Avaya Oceana® では、Twitter Enterprise API を使用してメッセージとメディアを収集し、自動化 
を設定して、情報をルーティング設定に応じて Avaya Oceana® エージェントにルーティングしま 
す。

Twitter DM ではリッチメディアタイプをサポートしており、エンドユーザーはリッチメディアをハ 
イパーリンクとして受信します。

既存の Twitter アカウントを Avaya Oceana® に接続するには、次の詳細を Avaya Digital 
Connection アカウントチームと共有する必要があります。

Twitter ハンドル
Twitter パスワード

•

•

注：

Avaya Oceana® の代替ビデオチャット機能については、Avaya サポートサービ 
スにお問い合わせください。
返信メッセージ機能では、新しい返信のみをサポートします。元のメッセージは 
引用されません。

注：

このソリューションでは、プライベートメッセージのみを使用したエンゲージメントに 
ついて説明します。公開ツイートはサポートされていません。公開 Twitter マイニングソ 
リューションの詳細については、Avaya サポートサービスにお問い合わせください。
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1.

2.

3.

4.

5.

•

•

1.

2.

3.

4.

1.

2.

Avaya Workspaces ログのダウンロード
手順

Avaya Workspaces にログインします。
ナビゲーションペインで、  アイコンをクリックします。
設定ウィジェットが表示されます。
ログタブをクリックします。
ログを表示する期間を選択します。
以下のいずれかをクリックします。

ダウンロード：Avaya Workspaces はクライアントコンピュータの[ダウンロード] 
フォルダにログファイルの zip ファイルをダウンロードします。その後、ログが添 
付された電子メールをスーパーバイザまたはサポート担当者に送信または共有で 
きます。
アップロード：Avaya Workspaces はログファイルの zip ファイルを、管理者に 
よって事前に設定されたセントラルストレージロケーションに自動的にアップ 
ロードします。アップロードをクリックしたら日付と時刻をメモします。スー 
パーバイザやサポート担当者がログを特定して取得するために、アップロードの 
日時を伝える必要があります。

エージェント状態タイマーを設定する
このタスクについて
この手順を使用してエージェント状態タイマーを設定します。エージェント状態タイマーは、エー 
ジェントの状態が変わるたびにリセットされます。

手順
ナビゲーションペインで、設定アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces に［設定］ウィジェットが表示されます。
一般タブをクリックします。
アピアランスセクションで、エージェント状態タイマーを表示するチェックボックスを 
オン/オフにします。
保存をクリックします。

数字以外の文字を削除するオプションを設定する
このタスクについて
エージェントワークスペースの電話番号を入力フィールドで、空白または数字以外の文字とともに 
数字を貼り付ける場合は、番号をダイヤルする前に数字以外の文字を手動で削除する必要があり 
ます。そのため、Avaya Workspaces で電話番号から数字以外の文字が自動的に削除されるよう 
に、このオプションを設定する必要があります。

手順
ナビゲーションペインで、設定アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces に［設定］ウィジェットが表示されます。
一般タブをクリックします。
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3.

4.

1.

2.

3.

4.

5.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

a.
b.

c.

7.

8.

9.

10.

アピアランスセクションで、［電話番号を入力］フィールドに貼り付けると数字以外の 
文字が自動的に削除されますチェックボックスをオンにします。
保存をクリックします。

Avaya Workspaces から Salesforce CRM に接続する
このタスクについて
この手順を使用すると、Avaya Workspaces を Salesforce CRM に接続し、Avaya Workspaces 
ユーザーがアドレス帳を使用して、Salesforce の連絡先を表示できます。

手順
ナビゲーションペインで、設定アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces に［設定］ウィジェットが表示されます。
CRMタブをクリックします。
ユーザーの認証をクリックします。
Salesforce のユーザー資格情報を入力します。
認証に成功すると、Avaya Workspaces の右隅に緑色の通知が表示されます。
Salesforce からのユーザーのリストをアドレス帳で確認してください。
これで Avaya Workspaces が正常に設定され、Salesforce に接続できました。

HTML 電子メール署名の作成
手順

ナビゲーションペインで、設定アイコン（ ）をクリックします。
［設定］ウィジェットが表示されます。
電子メール署名タブをクリックします。
HTMLをクリックします。
署名のコンテンツを追加します。
フォントスタイル、フォントの色、フォントサイズなど、内容の書式を設定します。
画像を挿入するには、次の操作を行います。

［イメージ］アイコンをクリックします。
既存の画像を選択するか、新規画像のアップロードをクリックして別の画像を使用し 
ます。
許可される画像ファイルタイプには、.bmp、.gif、.ico、.jpeg、.jpg、.png がありま 
す。
選択した画像の挿入をクリックします。

自動署名挿入に切り替えるには、すべての電子メールに自動的に署名を挿入するチェッ 
クボックスを選択します。
保存をクリックします。
署名を変更するには、署名のタイプに応じて内容、スタイル、サイズを更新します。
保存をクリックします。
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11.

12.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

1.

2.

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

署名を削除するには、コンテンツをクリアしてからすべての電子メールに自分の署名を 
自動的に挿入するチェックボックスの選択を解除します。
保存をクリックします。

プレーン電子メール署名の作成
手順

ナビゲーションペインで、設定アイコン（ ）をクリックします。
［設定］ウィジェットが表示されます。
電子メール署名タブをクリックします。
プレーンをクリックします。
署名のコンテンツを追加します。
すべての電子メールに自動的に署名を挿入するチェックボックスを選択します。
保存をクリックします。
署名を変更するには、内容を更新して
保存をクリックします。
署名を削除するには、コンテンツをクリアしてすべての電子メールに自分の署名を自動 
的に挿入するチェックボックスの選択を解除します。
保存をクリックします。

音声通知の設定を変更する
このタスクについて
音声通知の基本設定は設定ページで変更できます。

手順
ナビゲーションペインで、  アイコンをクリックします。
設定ウィジェットが表示されます。
次のフィールドの横にあるチェックボックスをオンまたはオフにします。

システム通知
DTMF
着信通知
ビデオ受信通知
チャット受信通知
電子メール受信通知
メッセージ受信通知
SMS 受信通知
ソーシャル受信通知
汎用チャネル受信通知

すべて選択チェックボックスをオンにして、すべてのフィールドを選択することもできま 
す。
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3.

1.

2.

3.

4.

5.

1.

2.

3.

保存をクリックします。

デスクトップ通知設定の設定
このタスクについて
次の手順を使用して、デスクトップ通知設定を設定します。ユーザーは Avaya Workspaces が非 
アクティブまたは最小化されている場合に受け取る通知の種類を選択できます。

手順
ナビゲーションペインで、設定アイコン（ ）をクリックします。
Avaya Workspaces に［設定］ウィジェットが表示されます。
通知タブをクリックします。
インタラクションが Avaya Workspaces でアラートされているときにデスクトップ通知 
を表示する場合は、アラート中のインタラクションチェックボックスをオンにします。
インタラクション時にメッセージを受信した場合にデスクトップ通知を表示する場合 
は、受信メッセージチェックボックスをオンにします。
保存をクリックします。

使用する言語を選択する
このタスクについて
Avaya Workspaces のユーザーインターフェイスでは複数言語をサポートしています。エージェン 
トは各ワークスペースで使用する言語を選択して作業できます。

手順
ナビゲーションペインで、  アイコンをクリックします。
設定ウィジェットが表示されます。
言語タブをクリックします。
使用する言語を選択フィールドで、次のリストから使用する言語を選択します。

ドイツ語

英語（米国）

スペイン語（ラ 
テンアメリカ）

フランス語

イタリア語

アイコン 言語
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ポルトガル語 
（ブラジル）

ロシア語

アラビア語*

中国語（簡体 
字）

中国語（繁体 
字）

日本語

韓国語

*アラビア語のスクリプトは右から左になります。そのため、アラビア語を使用する言語として設定す 

ると、Avaya Oceana® 用 Avaya Workspaces ではエージェントワークスペースページが左右に反転 
し、すべてのユーザーインターフェイス要素のテキストがアラビア語で表示されます。

Avaya Workspaces では、すべてのユーザーインターフェイス要素が選択した言語で表示 
されます。

設定フィールドの説明
音声

すべて選択 すべてのチェックボックスをオンにします。

 システム通知 システムのサウンドを有効または無効にします。

 DTMF DTMF 音声トーンのサウンドを有効または無効にします。

 着信通知 受信音声インタラクションの音声通知を有効または無効にします。

 ビデオ受信通知 受信ビデオインタラクションの音声通知を有効または無効にしま 
す。

アイコン 言語

名 説明
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 チャット受信通知 受信チャットインタラクションの音声通知を有効または無効にしま 
す。

 電子メール受信通知 受信メールインタラクションの音声通知を有効または無効にしま 
す。

 メッセージ受信通知 受信メッセージインタラクションの音声通知を有効または無効にし 
ます。

 SMS 受信通知 受信 SMS インタラクションの音声通知を有効または無効にしま 
す。

 ソーシャル受信通知 受信ソーシャルインタラクションの音声通知を有効または無効にし 
ます。

 汎用チャネル受信通知 受信汎用チャネルインタラクションの音声通知を有効または無効に 
します。

保存 音声通知の変更を保存します。

一般

［電話番号を入力］フィールド 
に貼り付けると数字以外の文字 
が自動的に削除されます

電話番号に入力された数字以外の文字を削除します。

エージェント状態タイマーを表 
示する

［エージェント］ツールバーのエージェント状態の横に、エージェント状態タ 
イマーを表示します。

CRM

CRM タブではユーザーを CRM で認証できます。

ユーザーの認証 ユーザーを CRM で認証します。

名 説明

ボタン 説明

ボタン 説明

ボタン 説明
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•

•

•

•

言語
言語タブで、言語を選択できます。

使用する言語を選択 言語を選択します。

ログ
ログタブでは Avaya Workspaces ログをダウンロードできます。

対象期間の選択 ログが保存される対象期間を指定します。オプションは次のとおりです。

直近 10 分

直近 30 分

過去 1 時間

セッション全体（デフォルト）

アップロード Avaya Workspaces のログが含まれた zip ファイルを、管理者が事前に構成し 
た一元的な保存場所にアップロードします。

ダウンロード Avaya Workspaces のログファイルが含まれた zip ファイルを、ブラウザのダ 
ウンロードフォルダにダウンロードします。

電子メール署名
電子メール署名タブで、署名を追加、更新、または削除できます。Avaya Workspaces は各エー 
ジェントに対して、1 つの HTML 署名および 1 つのプレーンテキスト署名のみをサポートしま 
す。

HTML HTML 署名を作成します。これを使用すると、テキストのスタイルとサイズを 
変更できます。署名に画像を追加することもできます。

プレーン テキストのみの署名を作成します。

すべての電子メールに自動的に 
署名を挿入する

すべての電子メールに署名が追加されます。

名 説明

名 説明

ボタン 説明

名 説明
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保存 電子メール署名の設定を保存します。

署名を削除するには、内容をクリアして、すべての電子メールに自動的に署名を挿入するチェック 
ボックスをクリアします。

カスタムリンク
カスタムリンクタブでは、レポートの URL を設定して、カスタムリンクウィジェットに表示でき 
ます。

タイトル レポートのタイトルを表示します。

URL レポートの URL を表示します。

追加 URL をリストに追加します。

保存 レポートの変更を保存します。

レイアウト
レイアウトタブで、好みのレイアウトを選択できます。

使用するレイアウトを選択して 
ください

レイアウトを選択します。

ボタン 説明

注：

このタブはスーパーバイザに対してのみ表示されます。

名 説明

ボタン 説明

注：

このタブは、エージェントに複数のレイアウトが割り当てられている場合にのみ表示さ 
れます。このオプションを使用すると、エージェントはリストから選択したレイアウト 
を切り替えることができます。

名 説明
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1.

2.

1.

2.

3.

テンプレートのリストを取得できない
原因
ネットワークに問題があるか、Omnichannel Data Provider（OCP）データサーバーにアクセスで 
きないため、ユーザーがテンプレートのリストを取得できません。

解決策
F5 を押すか、ブラウザを最新の情報に更新します。
ネットワークが接続がされているか、OCP データサーバーが動作していれば、システム 
はサーバーからテンプレートを再度取得します。

Oceana から予期しない応答があった
原因

System Manager または Avaya Breeze® platform の認証トークンの有効期限が切れると、Avaya 
Workspaces に次のように表示されます。「Oceana から予期しない応答がありました。 
Workspaces を今すぐ更新（F5）してください」 というメッセージと 「エラーコード： 
5000003」 のエラーコードが表示されます。

解決策
F5 を押してブラウザを更新し、Avaya Workspaces に再度ログインします。
コンタクトの処理を続行します。
ログインできない場合は、スーパーバイザに連絡してください。

ファイル名にコンマを含む添付ファイルを開けない
原因
エージェントが添付ファイルを含む電子メールを受信すると、Avaya Workspaces にその添付ファ 
イルがダウンロードリンクとして表示されます。ファイル名にコンマが含まれている場合は、ダ 
ウンロードリンクから添付ファイルをダウンロードできません。これは Google Chrome ブラウザ 
の問題です。

解決策
ダウンロードリンクを Mozilla Firefox ブラウザにコピーして添付ファイルをダウンロードしま 
す。
または、添付ファイルのファイル名からコンマを削除してから添付ファイルを再送信してもらう 
ようにカスタマーに依頼することもできます。

チャプター 7 : トラブルシューティング
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ブラウザの問題
長時間実行されている単一の Avaya Workspaces クライアントのセッション中に複数のリアルタ 
イムセッションを表示すると、ブラウザで問題が発生する場合があります。各ダッシュボードで、 
プロデューサーにタスクを開く場合があります。そのため、大量のトラフィックがクライアントに 
送信される可能性があります。ユーザーが複数のダッシュボードを表示し、ブラウザが長期間開 
いたままになっていると、クライアントが受信するトラフィックの量により、ブラウザの応答が停 
止する可能性があります。この問題を軽減するには、クライアントを数時間開いたままにする場 
合にのみ、クリックして表示するダッシュボードを 2 つ以内にする必要があります。ブラウザの 
応答が停止したら、ブラウザをリフレッシュする必要があります。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

ドキュメント

概要

Avaya Oceana® ソリュー 
ションの説明

このガイドでは、製品の概要、機能 
説明、相互運用性、パフォーマンス 
の仕様、セキュリティ、ライセンス 
要件など、検証された製品の特長と 
機能について説明します。

セールスエンジニア

ビジネスパートナー

ソリューションアーキテクト

実装エンジニア

実装

Deploying Avaya Oceana® このガイドでは、Avaya Oceana® 

ソリューションをカスタマー環境に 
展開する方法を説明します。

セールスエンジニア

ビジネスパートナー

ソリューションアーキテクト

実装エンジニア

Avaya Oceana® and Avaya 
Analytics™ Disaster 
Recovery

このガイドでは、プライマリデータ 
センターで完全な停電が発生した場 

合の Avaya Oceana® ソリューショ 
ンの復元方法を説明します。

セールスエンジニア

ビジネスパートナー

ソリューションアーキテクト

実装エンジニア

Upgrading Avaya Oceana® このガイドでは、既存のバージョン 

から Avaya Oceana® ソリューショ 
ンをアップグレードまたは移行する 
方法を説明します。

セールスエンジニア

ビジネスパートナー

ソリューションアーキテクト

実装エンジニア

Deploying Avaya 
Analytics™

Avaya Analytics™ を展開します。 セールスエンジニア

ビジネスパートナー

ソリューションアーキテクト

実装エンジニア

管理

チャプター 8 : リソース

タイトル ドキュメントの使用目的 対象ユーザー
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

1.

2.

3.

4.

Administering Avaya 

Oceana®
Avaya Oceana® を管理します。 システム管理者

スーパーバイザ

使用方法

Using Avaya Oceana® 用 
Avaya Workspaces

Avaya Oceana® 用 Avaya 
Workspaces を使用します。

エージェント

スーパーバイザ

Using Avaya Analytics™ Avaya Analytics™ の機能を使用し 
ます。

スーパーバイザ

管理者

レポートデザイナー

Avaya Analytics™ Data 
Dictionary

カスタムレポートでヒストリカルお 
よびリアルタイムの測定値を使用し 
ます。

管理者

レポートデザイナー

保守とトラブルシューティング

Maintaining and 
Troubleshooting Avaya 

Oceana®

Avaya Oceana® の定期メンテナン 
スとトラブルシューティングのメン 
テナンスとトラブルシューティング 
の手順を実行します。

サポート担当者

実装エンジニア

管理者

Maintaining and 
Troubleshooting Avaya 
Analytics™

Avaya Analytics™ の一般的なメン 
テナンス機能を実行し、Avaya 
Analytics™ のトラブルシューティン 
グのツールとユーティリティを使用 
します。

サポート担当者

実装エンジニア

管理者

Avaya Oceana® Alarms Avaya Oceana® アラームの詳細を 
表示します。

サポート担当者

管理者

Avaya サポート Web サイトでドキュメントを検索
手順

https://support.avaya.com に進みます。
スクリーン上部に、ユーザー名とパスワードを入力し、Loginをクリックします。
Support by Product › Documentsをクリックします。
Enter your Product Hereに製品名を入力し、対象製品をリストから選択します。

タイトル ドキュメントの使用目的 対象ユーザー
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5.

6.

7.

•

•

•
•

•

•

◦
◦
◦

◦
◦

•

◦

Choose Releaseで、適切なリリース番号を選択します。
製品のリリースが 1 つしかない場合、Choose Releaseフィールドは使用できません。
Content Typeフィルターでドキュメントタイプをクリックするか、Select Allをクリック 
して、使用可能なドキュメント一覧を表示します。
たとえば、ユーザーガイドの場合は、User GuidesフィルターでContent Typeをクリッ 
クします。リストには、選択したカテゴリのドキュメントのみが一覧表示されます。
Enterをクリックします。

Avaya ドキュメントセンター のナビゲーション
一部のプログラムでは、最新のカスタマー向けドキュメントが Avaya ドキュメントセンター Web 
サイト（https://documentation.avaya.com）から入手できるようになりました。

Avaya ドキュメントセンター を使用すると、次のことができます。

キーワードを検索します。

製品でフィルタリングするには、フィルタをクリックして製品を選択します。
ドキュメントを検索します。

製品およびソリューションから、ソリューションカテゴリと製品を選択し、リストから該 
当するドキュメントを選択する。
検索結果ページでドキュメントを並べ替えます。
言語（ ）をクリックして表示言語を変更するとローカライズされたドキュメントが表示 
されます。
PDF の現在のセクション、セクションとそのサブセクション、またはドキュメント全体を 
公開します。
マイドキュメント（ ）を使用してコレクションにコンテンツを追加します。

コンテンツの管理 › お気に入りメニューに進み、次のいずれかを行います。

コレクションを作成、名前変更、削除する。
さまざまなドキュメントのトピックをコレクションに追加する。
選択したコンテンツの PDF をコレクションに保存し、コンピュータにダウンロード 
する。
電子メールで他のユーザーとコレクションのコンテンツを共有する。
他のユーザーと共有したコレクションを受信する。

監視アイコン（ ）を使用して自分自身をウォッチャーに追加します。

コンテンツの管理 › ウォッチリストメニューに進み、次のいずれかを行います。

電子メール通知に含めるを有効にして電子メールアラートを受信する。

重要：

Avaya ドキュメントセンター から入手できないドキュメントについては、トップメ 
ニューでその他のサイト ›  サポートをクリックして https://support.avaya.com を開きま 
す。
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◦

•

•

選択したコンテンツ、ドキュメントのすべてのコンテンツ、またはウォッチリスト 
ページのすべてのコンテンツの監視を解除する。

ドキュメントからコンテンツが更新または削除されたとき、またはドキュメントが Web サ 
イトから削除されたときに、ウォッチャーとして通知されます。
Facebook、LinkedIn、Twitter などのソーシャルメディアプラットフォームのセクションを 
共有します。
セクションに関するフィードバックを送信し、コンテンツを評価します。

トレーニング
Avaya Oceana® プログラムで使用可能なコースは次のとおりです。

表 3: 販売資格

APSS – 1202 Avaya OneCloud™ CCaaS セールス

41511W Selling Avaya OneCloud™ CCaaS 
Solutions

0.75 Web ベースのトレーニン 
グ

41551T Avaya OneCloud™ CCaaS Sales 
Specialized Test

1.0 Web ベースのトレーニン 
グ

ALCC –2005 Avaya Multiexperience Solutions セールス（ALCC-2005）

41710W The Avaya OneCloud™ Contact Center 
Automated Story

0.50 Web ベースのトレーニン 
グ

41411W Selling Avaya Oceana® 0.75 Web ベースのトレーニン 
グ

41401W Selling Avaya Analytics™ 0.50 Web ベースのトレーニン 
グ

41481W Avaya Oceana® ROI for Sales 0.50 Web ベースのトレーニン 
グ

注：

一部の機能は、Web サイトへのログイン時にのみ使用できます。使用可能な機能は役割 
によって異なります。

コースコー 
ド

コースのタイトル コースの所要時間（時） 配信タイプ
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41770W Avaya Experience Portal and Proactive 
Outreach Manager (POM) for Sales

0.25 Web ベースのトレーニン 
グ

表 4: 販売前デザイン

ACDS – 3480 Avaya Oceana® Solution Design

34211W Avaya Oceana® Overview for Design 1.0 Web ベースのトレーニン 
グ

34801X Avaya Oceana® Solution Design Exam 1.50 テスト

ALRI-7001 Avaya Oceana® Product Release Information Collection

39001W Avaya Oceana® R3.8 with Breeze 
Snap-ins Details for Pre-Sales

1.0 Portable Document 
Format（PDF）

39010W Avaya Analytics™ Release 3.8 and 4.1 
Details for Pre-Sales

1.0 PDF

39020W Avaya Breeze® Snap-ins for Avaya 
Oceana Details for Pre-Sales

1.0 PDF

表 5: テクニカルサービスパートナー資格

ACIS – 7495 Avaya Oceana® ソリューション実装

74150V Integrating Avaya Oceana® Core and 
Workspaces

40.0 インストラクタ主導のビ 
ジュアルトレーニング

7495X Avaya Oceana® Solution Integration 
Exam

1.50 テスト

ACSS-7497 Avaya Oceana®

コースコー 
ド

コースのタイトル コースの所要時間（時） 配信タイプ

コースコー 
ド

コースのタイトル コースの所要時間（時） 配信タイプ

コースコー 
ド

コースのタイトル コースの所要時間（時） 配信タイプ

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
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74550V Supporting Avaya Oceana®（Avaya 
Oceana® のサポート）

24 インストラクタ主導のビ 
ジュアルトレーニング

7497X Avaya Oceana® Support Exam 1.75 テスト

ACSS-7498 Avaya Analytics のサポート

74360V Integrating and Supporting Avaya 
Analytics™ R4

40.0 インストラクタ主導のビ 
ジュアルトレーニング

7498X Avaya Analytics™ Insights Integration 
and Support Exam

1.75 テスト

表 6: 必須コースウェア

77900W Avaya Control Manager Training 
Bundle（5 コース 21900W、 
77910W、77920W、77930W、 
77940W）

5.50 Web ベースのトレーニング

70160W Avaya Breeze® Implementation 
and Support

30.0 Web ベースのトレーニング

表 7: エンドユーザー、プログラマ、管理者

ALEU-5002 Avaya Oceana® End-User Training

24020W Using Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® - Agent

1.0 Web ベースのト 
レーニング

https:// 
www.avaya.com/ 
oceana-agent

コースコー 
ド

コースのタイトル コースの所要時間（時） 配信タイプ

コースコー 
ド

コースのタイトル コースの所要時間（時） 配信タイプ

アバイアのラーニングセンター

コースコー 
ド

コースのタイトル
コースの所要時間 
（時）

配信タイプ
添付ファイルのバ 
ニティリンク

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-AGENT
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24040W Using Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® - Supervisor

1.0 Web ベースのト 
レーニング

https:// 
www.avaya.com/ 
oceana- 
supervisor

ALUC-4001 Avaya Breeze® Client SDK

2410W Customer Communications and 
Apps with Oceana® for 
Developers

3.0 Web ベースのト 
レーニング

ASDC-0010 Avaya Workspaces® Framework

24150T Creating Avaya Oceana® 
Workspaces Framework for 
Developers

2.0 Web ベースのト 
レーニング

24150W Avaya Workspaces Framework 
R3 Test

1.0 オンラインテス 
ト

ASAC-0005 Avaya Oceana® 管理

21160W Avaya Oceana® Fundamentals 0.5 Web ベースのト 
レーニング

24301V Administering Avaya Oceana® R3 
Omnichannel

40.0 インストラクタ 
主導のビジュア 
ルトレーニング

販売に付属

2430T Administering Avaya Oceana® R3 
Online Test

1.0 オンラインテス 
ト

24320W Administering Avaya Oceana® - 
Basic

2.5 Web ベースのト 
レーニング

https:// 
www.avaya.com/ 
Oceana-admin

Oceana® 管理者向け ASAC-0031 Avaya Analytics™ R4

アバイアのラーニングセンター

コースコー 
ド

コースのタイトル
コースの所要時間 
（時）

配信タイプ
添付ファイルのバ 
ニティリンク

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-SUPERVISOR
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-ADMIN
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24380W Administering Avaya Analytics™ 
R4 for Oceana®

1.5 Web ベースのト 
レーニング

https:// 
www.avaya.com/ 
Oceana- 
analyticsadmin

24380T Administering Avaya Analytics™ 
R4 for Oceana® Specialized Test” 
+ change delivery type to Online 
Test

1.0 Web ベースのト 
レーニング

表 8: その他のコースウェア

ALCC-0001 Avaya Workforce Optimization Select Integration with Avaya Oceana® Workspaces

7014W Integrating Avaya Workforce 
Optimization Select with Avaya 
Oceana® Workspaces

3.0 Web ベースのト 
レーニング

7014A Avaya Workforce Optimization 
Select with Avaya Oceana® 
Workspaces Integration 
Assessment

1.0 評価

70170W Integrating Avaya Workspaces 
with Avaya Aura Call Center Elite

1.0 Web ベースのト 
レーニング

70170T Avaya Workspaces for Elite 
Integration Online Test

1.0 オンラインテス 
ト

71610W Integrating POM with Avaya 
Oceana®

1.0 Web ベースのト 
レーニング

71610T Proactive Outreach Manager with 
Avaya Oceana® Integration 
Online Test

1.0 オンラインテス 
ト

ALEU-5005 Avaya Workspaces for Elite エンドユーザー

アバイアのラーニングセンター

コースコー 
ド

コースのタイトル
コースの所要時間 
（時）

配信タイプ
添付ファイルのバ 
ニティリンク

コースコー 
ド

コースのタイトル
コースの所要時間 
（時）

配信タイプ
添付ファイルのバ 
ニティリンク

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-ANALYTICSADMIN
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24120W Using Avaya Workspaces for Elite 
– Agents

0.75 Web ベースのト 
レーニング

https:// 
www.avaya.com/ 
elite- 
workspaces- 
agent

24140W Using Avaya Workspaces for Elite 
– Supervisor

0.50 Web ベースのト 
レーニング

https:// 
www.avaya.com/ 
elite- 
workspaces- 
supervisor

Support
最新のドキュメント、製品に関する通知、ナレッジ記事を入手するには、Avaya サポート Web サ 
イト（https://support.avaya.com）にアクセスしてください。リリースノート、ダウンロード、お 
よび問題の解決も検索できます。オンラインサービス要求システムを使用して、サービス要求を作 
成します。ライブエージェントとチャットをして問題の解決を入手するか、問題がさらに専門知識 
を必要とする場合はサポートチームに接続してもらうようにエージェントに要求します。

コースコー 
ド

コースのタイトル
コースの所要時間 
（時）

配信タイプ
添付ファイルのバ 
ニティリンク

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE%20%E3%81%AE%E4%BD%BF%E7%94%A8%E6%96%B9%E6%B3%95&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/ELITE-WORKSPACES-AGENT
https://WWW.AVAYA.COM/ELITE-WORKSPACES-SUPERVISOR
https://support.avaya.com
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