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알림
Avaya Inc.는 본 문서의 발행 시점에서 문서의 내용에 완전성과 정확성을 
기하기 위해 합리적 노력을 기울였으며, 오류에 대해서는 일체 책임을 지 
지 않습니다. Avaya Inc.는 일체의 개인이나 조직에게 통보할 의무 없이 
본 문서의 정보에 대해 변경 및 수정할 권리를 보유합니다.

문서 책임 면제 조항
"문서"는 다양한 매체로 발행한 정보를 의미하며, 여기에는 일반적으로 
제품 사용자가 사용할 수 있도록 한 제품 정보, 작동 지침 및 성능 사양이 
포함되어 있을 수 있습니다. 마케팅 자료는 문서에 포함되지 않습니다. 
Avaya는 그러한 수정, 추가 또는 삭제가 Avaya에 의해 또는 Avaya를 
대신하여 명시적으로 수행된 경우를 제외하고, 문서의 원 발행본에 대한 
수정, 추가 또는 삭제에 대해 일체 책임을 지지 않습니다. 최종 사용자는 
최종 사용자에 의한 이 문서의 수정, 추가 또는 삭제로 인해 발생되는 또 
는 이와 연관되는 모든 청구, 소송, 요구 및 판결에 대해 Avaya, Avaya 
의 대리인, 고용인 및 직원에게 법적 책임을 지우지 않고 손해를 입히지 않 
을 것에 동의합니다.

링크 책임 면제 조항
Avaya는 이 사이트 또는 Avaya에서 제공하는 문서 내에서 참조용으로 
링크된 웹 사이트의 내용 또는 신뢰성에 대해 일체 책임을 지지 않습니다 
. Avaya는 이들 사이트에 제공된 모든 정보, 주장 또는 내용의 정확성에 
대해 일체 책임을 지지 않으며 해당 웹 사이트에서 설명하거나 제공하는 
제품, 서비스 및 정보를 보증하지 않습니다. Avaya는 이들 링크가 항상 
작동하게 될 것임을 보증하지 않으며 링크된 페이지의 가용성에 대하여 일 
체 관여하지 않습니다.

보증
Avaya에서는 Avaya 하드웨어 및 소프트웨어에 대한 제한적 보증을 제공 
합니다. 제한적 보증 조건에 대해서는 판매 계약서를 참조하십시오. 또한 
보증 기간 중 Avaya 고객과 타사에게 "보증 및 제품 수명 주기" 링크의 
Avaya 지원 웹 사이트 https://support.avaya.com/helpcenter/ 
getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010 또는 Avaya 
에서 지정한 후속 사이트를 통해 Avaya의 표준 보증 언어와 이 제품의 지 
원과 관련된 정보가 제공됩니다. 미국 및 캐나다 이외 지역의 공인 
Avaya 채널 파트너로부터 제품을 구입한 경우 Avaya가 아닌 해당 
Avaya 채널 파트너에 의해 보증이 제공됩니다.

"호스팅 서비스"란 Avaya 또는 공인 Avaya 채널 파트너(해당하는 경우) 
로부터 구입한 것으로, 호스팅 SAS 또는 해당하는 호스팅 서비스에 관한 
기타 서비스 설명서에 자세히 설명되어 있는 Avaya 호스팅 서비스 구독 
을 의미합니다. 호스팅 서비스 구독을 구입한 경우 전술한 제한적 보증이 
적용되지 않을 수 있으며, 해당하는 호스팅 서비스에 관한 기타 서비스 설 
명서에 자세히 설명된 대로 호스팅 서비스와 연관된 지원 서비스를 받을 
수 있습니다. 자세한 내용은 Avaya 또는 Avaya 채널 파트너에 문의하십 
시오.

호스팅 서비스
다음은 Avaya 또는 Avaya 채널 파트너로부터 호스팅 서비스 구독을 구 
입한 경우에 적용됩니다. 호스팅 서비스에 대한 이용 약관은 Avaya 웹 
사이트(https://support.avaya.com/licenseinfo)의 "호스팅 서비스에 대 
한 Avaya 이용 약관" 링크 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 확 
인할 수 있으며, 호스팅 서비스에 액세스하거나 호스팅 서비스를 사용하 
는 모든 사용자에게 적용됩니다. 호스팅 서비스에 액세스하거나 다른 사 
람이 액세스하도록 허용할 경우 귀하와 귀하를 대신해 작업을 수행하는 사 
람 및 귀하가 속한 조직(이하 "귀하" 또는 "최종 사용자")은 이용 약관에 
동의하게 됩니다. 회사 또는 기타 법인을 대신해 이용 약관에 동의하는 경 
우 이는 귀하에게 해당 주체에서 이러한 이용 약관에 구속되도록 할 권한 
이 있음을 진술하는 것입니다. 상기 권한이 없거나 이러한 이용 약관에 동 
의하지 않으려면 호스팅 서비스에 액세스하거나 사용해서는 안 되며, 누 
구에게도 호스팅 서비스에 액세스하거나 사용할 권한을 부여해서는 안 됩 
니다.

라이선스
Avaya 웹사이트(HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO) 
또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 찾아볼 수 있는 "Avaya 소프 
트웨어 라이선스 조건(Avaya 제품)"은 Avaya 소프트웨어를 다운로드, 
사용 및/또는 설치하고, Avaya 또는 Avaya 채널 파트너와의 상업적 계 
약을 통해 Avaya Inc., 모든 Avaya 자회사 또는 Avaya 채널 파트너(해 
당하는 경우)로부터 소프트웨어를 구입한 모든 사람에게 적용됩니다. 
Avaya가 서면으로 달리 동의한 경우를 제외하고, Avaya, Avaya 자회사 
또는 Avaya 채널 파트너가 아닌 다른 곳에서 소프트웨어를 구입한 경우 
Avaya는 이 라이선스를 연장하지 않으며, 라이선스 없이 소프트웨어를 
사용하거나 판매하는 행위가 적발될 경우 법적인 조치를 취할 권리를 보유 
합니다. 본 소프트웨어의 설치, 다운로드나 사용, 또는 타인에게 그렇게 
하도록 허용하는 것은 귀하, 귀하의 대리인 및 본 소프트웨어를 설치, 다 
운로드 또는 사용하는 단체(이하 "귀하" 및 "최종 사용자" 는 동일인을 지 
칭)가 본 조건에 동의하는 것이며 귀하와 AVAYA INC. 또는 해당 Avaya 
협력업체("Avaya") 간의 계약이 법적인 구속력을 갖게 됨을 의미합니다.

Avaya는 다음에 기술된 라이선스 유형의 범위 내에서 사용자에게 라이선 
스를 부여합니다(Heritage Nortel 소프트웨어 제외). 적정 라이선스 범 
위는 아래에 자세히 설명되어 있습니다. 주문 설명서에 라이센스 유형이 
명시되어 있지 않은 경우 적용되는 라이선스는 해당되는 경우 지정 시스템 
라이선스(DS) 섹션에 명시된 대로 지정 시스템 라이선스가 됩니다. 이 
문서 또는 사용자에게 제공되는 그 밖의 자료에 다른 라이선스 수 또는 용 
량 단위가 별도로 명시되지 않는 한 적정 라이선스 수와 라이선스가 부여 
되는 용량 단위는 1개입니다. "소프트웨어"는 독립형 제품, 하드웨어에 
사전 설치된 제품이거나, 업그레이드, 업데이트, 패치, 버그 수정판 또는 
그 수정 버전이거나 관계없이 Avaya 또는 Avaya 채널 파트너가 제공하 
는 객체 코드의 컴퓨터 프로그램을 의미합니다. "지정된 프로세서"는 하 
나의 독립형 컴퓨팅 장치를 의미합니다. "서버"는 여러 사용자가 액세스 
할 소프트웨어 애플리케이션을 호스트(물리적 또는 가상으로)하는 지정 
된 프로세서입니다. "인스턴스"는 (i) 하나의 실제 컴퓨터 또는 (ii) 하나의 
배포된 소프트웨어 "VM"(가상 컴퓨터)이나 이와 유사한 배포에서 특정 
시점에 실행되는 단일 소프트웨어 사본을 의미합니다.

라이선스 유형
지정 시스템 라이선스(DS). 최종 사용자는 1) 주문에 표시된 수까지 지 
정된 프로세서 수, 또는 2) 명령, 설명서에 명시된 대로 또는 Avaya의 서 
면 승인을 받은 경우 소프트웨어의 최대 인스턴스 수에 해당하는 경우에만 
소프트웨어의 각 복사본 또는 인스턴스를 설치하고 사용할 수 있습니다. 
Avaya는 유형, 일련 번호, 기능 키, 인스턴스, 위치 또는 기타 특수 지정 
별로 주문에서 지정된 프로세서를 식별하도록 규정하거나 Avaya가 이를 
위해 별도로 정한 전자적 수단을 통해 최종 사용자가 위의 식별 정보를 
Avaya에 제공할 것을 요구할 수 있습니다.

동시 사용자 라이선스(CU). 주문이나 문서에 명시된 대로 또는 서면으로 
Avaya가 승인한 대로, 최종 사용자는 허가받은 단위 수가 지정된 시간에 
소프트웨어에 액세스하여 사용하는 한, 여러 대의 지정 프로세서나 하나 
이상의 서버에 해당 소프트웨어를 설치하고 사용할 수 있습니다. "단 
위"는 Avaya가 단독 재량에 따라 라이선스의 가격을 책정하는 기준 단위 
이며, 상담원, 포트 또는 사용자, 개인이나 회사에서의 직무(예: 웹마스 
터 또는 도움말 데스크) 명의로 된 전자 메일 또는 음성 메일 계정 또는 한 
사용자가 인터페이스로 소프트웨어에 접속하는 것을 허용하는 소프트웨 
어상에서 사용되는 관리 데이터베이스의 디렉토리 항목 등이 될 수 있습니 
다. 단위는 식별된 특정 서버 또는 소프트웨어의 인스턴스에 연계되어 있 
을 수 있습니다.

Heritage Nortel 소프트웨어
"Heritage Nortel Software"는 Avaya가 2009년 12월, Nortel 
Enterprise Solutions Business 구매 시 포함된 소프트웨어를 의미입니 
다. Heritage Nortel 소프트웨어는 https://support.avaya.com/ 
LicenseInfo에 있는 "Heritage Nortel Products" 링크의 Heritage 
Nortel 제품 목록 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에 나와 있습니다. 
Heritage Nortel 소프트웨어에 대해 Avaya는 권한이 부여된 활성화 또 
는 권한이 부여된 사용 수준까지만, 이 문서에 지정된 목적에 대해서만, 
그리고 Avaya 장비에 포함된 대로만, Avaya 장비에서의 실행에 대해서 
만 또는 Avaya 장비와의 통신에 대해서만 아래에 제공된 Heritage 
Nortel 소프트웨어를 사용할 수 있는 라이선스를 고객에게 부여합니다. 

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
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Heritage Nortel 소프트웨어에 대해 부과되는 비용은 주문 또는 송장에서 
지정한 대로 권한이 부여된 사용 또는 활성화 정도에 따라 달라질 수 있습 
니다.

저작권
달리 명시적으로 언급한 경우를 제외하고 이 사이트의 자료, Avaya에서 
제공하는 문서, 소프트웨어, 호스팅 서비스 또는 하드웨어의 사용은 금지 
됩니다. 컨텐츠의 선택, 배열 및 디자인을 포함하여 이 사이트의 모든 컨 
텐츠, Avaya에서 제공하는 문서, 호스팅 서비스 및 제품은 Avaya 또는 
사용 허가자가 소유하며 데이터베이스 보호와 관련된 독자적인 권리를 포 
함한 저작권 및 기타 지적 재산권법에 의해 보호됩니다. Avaya에서 명시 
적으로 승인하지 않는 한, 코드 및 소프트웨어를 포함한 일부 또는 전체 컨 
텐츠는 어떤 방식으로도 수정, 복사, 복제, 재발행, 업로드, 게시, 전송 또 
는 배포할 수 없습니다. Avaya의 서면 동의 없이 무단으로 복제, 전송, 
보급, 저장 및/또는 사용하는 것은 해당 법규에 의거하여 민형사상의 범죄 
행위가 될 수 있습니다.

가상화
다음은 제품이 가상 기계에 배포된 경우 적용됩니다. 제품마다 고유한 주 
문 코드와 라이선스 유형이 있습니다. 따라서 별도로 명시하지 않는 한, 
제품의 각 인스턴스를 별도로 주문하고 라이선스를 획득해야 합니다. 예 
를 들어 최종 사용자 고객 또는 Avaya 채널 파트너가 동일 유형 제품의 두 
인스턴스를 설치하려면 해당 유형의 제품을 두 개 주문해야 합니다.

타사 구성 요소
"타사 구성 요소"는 본 소프트웨어에 포함된 특정 소프트웨어 프로그램 또 
는 그 일부를 의미합니다. 또는 호스팅 서비스는 소프트웨어의 특정 부분 
을 사용할 권리에 관한 약관("타사 약관")이 포함된 타사 계약에 따라 배포 
된 소프트웨어(오픈 소스 소프트웨어 포함)("타사 구성 요소")를 포함할 
수 있습니다. 필요에 따라 배포된 Linux OS 소스 코드(Linux OS 소스 
코드를 배포한 제품의 경우)와 관련이 있고 타사 구성 요소의 저작권자와 
이에 적용되는 타사 이용 약관을 명시하는 정보는 제품, 문서 또는 
Avaya 웹 사이트(https://support.avaya.com/Copyright) 또는 Avaya 
에서 지정한 후속 사이트에서 확인할 수 있습니다. 제3자 계약 조건으로 
지정된 오픈 소스 소프트웨어 라이선스 조건은 이러한 소프트웨어 라이선 
스 조건에 부여된 라이선스 권한과 일치하며 오픈 소스 소프트웨어의 수정 
및 배포와 같이 사용자에게 유리한 혜택을 주는 추가 권한을 포함할 수 있 
습니다. 제3자 계약 조건은 적용 가능한 제3자 제품 구성 요소와 관련하 
여 이 소프트웨어 라이선스 조건이 적용 가능한 제3자 제품 조건보다 더 
많은 제한을 부과하는 한 이러한 소프트웨어 라이선스 조건을 우선합니 
다.

다음은 H.264(AVC) 코덱이 제품과 함께 배포된 경우에만 적용됩니다. 
소비자의 개인적인 사용 또는 (i) AVC 표준을 준수하는 비디오 인코딩 
("AVC 비디오") 및/또는 (ii) 개인적인 활동에 참여하거나 AVC 비디오를 
제공할 권한이 있는 비디오 공급자로부터 구입한 소비자가 인코딩한 
AVC 비디오 디코딩에 대해 대가를 받지 않는 기타 사용의 경우 본 제품은 
AVC 특허 포트폴리오 라이선스에 따라 사용이 허가됩니다. 그 외에 허여 
되거나 다른 용도가 함축된 라이선스는 없습니다. 자세한 내용은 MPEG 
LA, L.L.C에서 확인할 수 있습니다. HTTP://WWW.MPEGLA.COM을 
참조하십시오.

서비스 제공자
다음은 Avaya 제품 또는 서비스의 Avaya 채널 파트너 호스팅 제품에 적 
용됩니다. 제품 또는 호스팅 서비스는 제3자 제품 조건에 해당하는 제3 
자 제품 구성 요소를 사용할 수 있으며 서비스 제공업체는 제3자 공급업 
체로부터 직접 독립적으로 사용 허가를 받아야 합니다. Avaya의 채널 파 
트너 호스팅 제품은 Avaya에서의 서면 승인을 받아야 하며 호스팅 제품 
을 사용하거나 특정 제3자 소프트웨어에 포함되는 경우(Microsoft 소프 
트웨어 또는 코덱을 포함하되, 이에 국한되지 않음) Avaya 채널 파트너 
는 Avaya 채널 파트너 비용으로, 적용 가능한 제3자 공급업체로부터 직 
접 적용 가능한 라이선스 계약을 독립적으로 확보해야 합니다.

코덱과 관련하여 Avaya 채널 파트너가 H.264 코덱 또는 H.265 코덱을 
사용하거나 내장한 제품을 호스팅하는 경우 Avaya 채널 파트너는 
Avaya 채널 파트너가 모든 관련 요금 및/또는 로열티에 대해 책임을 진다 
는 사실을 인정하고 이에 동의합니다. H.264(AVC) 코덱은 소비자의 개 
인적인 사용 또는 (i) AVC 표준을 준수하는 비디오 인코딩("AVC 비디 

오") 및/또는 (ii) 개인적인 활동에 참여하거나 AVC 비디오를 제공할 권 
한이 있는 비디오 공급자로부터 구입한 소비자가 인코딩한 AVC 비디오 
디코딩에 대해 대가를 받지 않는 기타 사용의 경우 본 제품은 AVC 특허 
포트폴리오 라이선스에 따라 사용이 허가됩니다. 그 외에 허여되거나 다 
른 용도가 함축된 라이선스는 없습니다. H.264(AVC) 및 H.265(HEVC) 
에 대한 자세한 정보는 MPEG LA, L.L.C에서 얻을 수 있습니다. 
HTTP://WWW.MPEGLA.COM을 참조하십시오.

법률 준수
귀하는 Avaya 제품이 사용되는 국가 또는 지역에서 통화 기록, 데이터 
개인 정보, 지적 재산권, 영업 비밀, 사기 및 음악 공연권과 관련된 법률 및 
규정을 포함하여(이에 국한되지 않음) 적용 법률 및 규정을 준수하는 것은 
귀하의 책임임을 인정하고 동의합니다.

통화 도용 방지
"통화 도용"이란 회사 직원이나 대리인, 하청 계약자 또는 용역 업체 등에 
속하지 않은 허가 받지 않은 집단이 사용자의 통신 시스템을 무단으로 사 
용하는 것을 의미합니다. 시스템과 관련된 통화 도용 위험이 있을 수 있으 
며 만일 통화 도용이 발생하는 경우, 통신 서비스에 상당한 추가 요금이 
부과될 수 있습니다.

Avaya의 통화 도용 대처
통화 도용이 의심되어 기술적 도움이나 지원이 필요한 경우 기술 서비스 
센터 통화 도용 대처 핫라인 +1-800-643-2353(미국 및 캐나다)으로 전 
화하십시오. 추가 지원 전화번호는 Avaya 지원 웹 사이트(https:// 
support.avaya.com) 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 확인할 
수 있습니다.

보안 취약점
Avaya의 보안 지원 정책에 대한 정보는 https://support.avaya.com/ 
security의 보안 정책 및 지원 섹션에서 확인할 수 있습니다.

의심스러운 Avaya 제품 보안 취약점은 Avaya 제품 보안 지원 플로우 
(https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515)에 따라 
처리됩니다.

문서 다운로드
최신 버전의 설명서는 Avaya 지원 웹 사이트(https:// 
support.avaya.com) 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 확인할 
수 있습니다.

Avaya 지원 센터 문의
제품 또는 호스팅 서비스 관련 공지 및 기사를 보거나 Avaya 제품 또는 
호스팅 서비스와 관련된 문제를 보고하려면 Avaya 지원 센터 웹 사이트 
(https://support.avaya.com)를 참조하십시오. 지원 전화번호와 연락처 
주소 목록을 보려면 Avaya 지원 센터 웹 사이트(https:// 
support.avaya.com) 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트로 이동하여 
페이지 하단으로 스크롤한 후 Avaya 지원 연락처를 선택하십시오.

등록 상표
이 사이트에 표시된 상표, 로고 및 서비스 상표("상표"), Avaya에서 제공 
하는 문서, 호스팅 서비스 및 제품은 Avaya, 자회사, 라이선스 제공자, 
공급업체 또는 기타 타사의 등록 또는 미등록 상표입니다. Avaya 또는 
해당 상표를 소유한 타사로부터의 사전 서면 동의 없이는 사용자가 해당 
상표를 사용할 수 없습니다. 본 사이트, 문서, 호스팅 서비스 및 제품에 포 
함되지 않은 것은 Avaya 또는 해당 타사의 서면 동의 없이는 해당 상표에 
대한 모든 라이선스나 권리를 신뢰보호 원칙에 의거 암시적으로 허여하지 
않은 것으로 간주합니다.

Avaya는 Avaya Inc.의 상표입니다.

Avaya 가 아닌 모든 상표는 해당 소유자의 자산입니다. Linux®는 미국 
및 기타 국가에서 사용되는 Linus Torvalds의 상표입니다.

https://support.avaya.com/Copyright
http://WWW.MPEGLA.COM
http://WWW.MPEGLA.COM
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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목적
이 문서에서는 Avaya Workspaces for Elite를 사용하여 인바운드 상호작용을 처리하는 방법에 대해 설명합 
니다.

컨택 센터 상담원 및 감독자는 이 문서를 통해 이 제품의 기능을 사용하는 방법을 습득할 수 있습니다.

이번 릴리스의 새로운 기능
Avaya Workspaces for Elite 릴리스 3.8에는 다음과 같은 변경 사항이 포함됩니다.

WebRTC를 사용하는 상담원에 대한 지원
Avaya Workspaces for Elite에서는 WebRTC를 사용하는 상담원을 지원하여 상담원이 물리적인 전화나 소 
프트폰 없이도 브라우저를 사용하여 상호작용을 처리할 수 있습니다. 상담원은 고객 웹 포털, 스마트폰 애플 
리케이션 또는 PSTN 장치에서 시작된 음성 대화 및 고객 웹 포털이나 스마트폰 애플리케이션에서 시작된 비 
디오 대화를 처리할 수 있습니다.

아포스트로피 지원
Avaya Workspaces for Elite에서는 사용자의 사용자 이름, 성과 이름 및 표시 이름에 아포스트로피(')를 사 
용할 수 있습니다.

챕터 1: 소개

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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Avaya Workspaces for Elite 개요
Avaya Workspaces for Elite는 고객 대화를 처리할 수 있는 브라우저 기반 애플리케이션입니다. Avaya 
Workspaces for Elite는 음성 상호작용과 디지털 상호작용을 지원합니다. 단 디지털 상호작용은 솔루션이 
Avaya Call Center Elite Digital과 통합되는 경우에만 지원됩니다. 직관적인 사용자 인터페이스는 여러 대화 
간에 전환하는 기능을 제공합니다.

Avaya Workspaces for Elite를 사용하면 고객, 파트너, 그 밖에 조직 내외의 사용자와 원활한 협업을 할 수 있 
습니다. 애플리케이션은 안전하면서 믿을 수 있게 관련 정보를 상담원에게 제공하기도 합니다.

Avaya Workspaces for Elite는 모든 대화를 대화 카드로 표시합니다. 상호작용 카드에서 다음을 수행할 수 
있습니다.

대화 수신. 클릭 한 번으로 대화를 수락할 수 있습니다.
대화 보류 또는 재개. 우선순위가 더 높은 다른 대화에 참여해야 할 경우 활성화된 음성 대화를 보류 상 
태로 전환할 수 있습니다.
다른 상담원에게 상담. 대화에 대해 조건을 구할 수 있습니다.
대화를 다른 상담원에게 호 전환. 대화를 다른 상담원 대화 영역으로 보낼 수 있습니다.
다른 상담원을 대화에 추가. 고객 대화를 해결하는 데 도움을 줄 수 있는 다른 상담원과 다자간 통화를 
생성할 수 있습니다.

접근성 향상을 위해 Avaya Workspaces for Elite는 다음과 같은 기능을 제공합니다.

키보드로 대부분의 콘텐츠 및 컨트롤에 액세스합니다.
화면 판독기로 사용자를 지원하는 대체 텍스트 및 레이블입니다.

Avaya Workspaces for Elite는 돋보기 등과 같은 화면 돋보기 도구를 사용하여 화면을 확대 및 축소할 수 있 
습니다.

기능
Avaya Workspaces for Elite에서는 다음을 제공합니다.

고객 대화의 그래픽 표시. 이 기능은 부가 기능이며 사용자 지정 통합이 필요합니다.
작업을 완료하기 위한 외부 웹 페이지. 현재 통화 환율과 같은 정보가 있는 외부 웹사이트가 그 예입니다 
.

제한 사항
Avaya Workspaces for Elite의 상담원 스테이션 풀은 Avaya Workspaces for Elite 사용자만 사용할 
수 있어야 합니다.
Avaya Workspaces for Elite에서는 제한적으로 자동 응답을 지원합니다. 자세한 내용은 Avaya 
Workspaces for Elite 배포를 참조하십시오.

Avaya Call Center Elite Digital

솔루션이 Avaya Call Center Elite Digital과 통합되는 경우 디지털 상호작용도 수락할 수 있습니다. 디지털 
상호작용을 수락하면 Avaya Call Center Elite Digital 위젯이 Avaya Workspaces for Elite에서 열립니다. 
디지털 상호작용을 처리하는 방법에 대한 자세한 내용은 Avaya 지원 웹사이트(https://support.avaya.com) 
에서 Avaya Call Center Elite Digital 문서를 참조하십시오.

챕터 2: 개요

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
https://support.avaya.com
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1.
2.
3.
4.

Avaya Workspaces for Elite 사용 시 필수 조건
Avaya Workspaces for Elite가 구축 및 구성되어 있는지 확인합니다.
관리자가 Avaya Workspaces for Elite 라우팅 기술을 구성했는지 확인합니다.
소프트폰과 데스크폰이 등록되어 있는지 확인합니다.
감독자에게 사용자 이름과 비밀번호를 받습니다.

지원되는 브라우저 버전
Avaya Workspaces에 대해 지원되는 브라우저에 관한 정보는 Avaya Workspaces for Elite 솔루션 설명에 
서 확인하십시오.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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상담원 작업 영역 페이지
상담원 작업 영역 페이지에는 음성 대화를 시각적으로 표시하는 직관적인 레이아웃이 있습니다. 이 페이지에 
서는 다음을 수행할 수 있습니다.

상호작용 승인
대화 보류/재개
대화 호 전환
다른 상담원에게 상담
다른 상담원을 대화에 추가

그림 1: 상담원 작업 영역 페이지

1 상담원 도구 모음 다음에 대한 옵션 제공:

음성 통화하기

상호작용 로그 보기

상담원 상태 변경하기

주소록 액세스하기

2 상호작용 영역 상담원용 상호작용 카드로, 수신 컨택을 모두 표시합니다. 상호작용 카드가 항상 상 
담원에 대해 대기열에 있습니다.

3 탐색 메뉴 상담원이 고객과 대화할 수 있는 옵션을 제공합니다.

챕터 3: 탐색

숫자 이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8


 
상담원 작업 영역 페이지

2020년 9월 Avaya Workspaces for Elite 사용

이 문서에 대한 코멘트는?

8

4 상호작용 위젯 상호작용과 관련된 정보를 표시합니다.

5 상담원 상태 요약 상담원 ID, 스테이션 ID, 상담원의 현재 상태, 상호작용에 사용할 수 있는 채널을 표 
시합니다. 상담원 상태 요약에는 활성화된 경우 상태 타이머의 시간도 포함됩니다.

레이아웃
간략한 레이아웃

상담원 작업 영역 페이지에서는 간략한 레이아웃 옵션도 제공합니다. 관리자가 간략한 레이아웃을 활성화하 
면 Avaya Workspaces는 인터페이스에서 대화 영역을 최소화하여 추가 위젯을 위한 더 많은 공간을 제공합니 
다. Avaya Workspaces은(는) 이 설정을 모든 상담원에게 적용합니다. 간략한 레이아웃은 그림 1을 참조하 
십시오.

관리자 모드
사용자가 Avaya Workspaces에 관리자로 로그온하면 Avaya Workspaces에 위젯 프레임워크 홈페이지가 
표시됩니다. 위젯 프레임워크 홈페이지에는 관리자가 읽고 다운로드할 수 있는 위젯 프레임워크 개발자 문서 
가 포함되어 있습니다. 사용자가 관리자로 로그온하면 Avaya Workspaces에서 상담원 및 감독자를 위해 레 
이아웃 및 위젯을 수정하고 생성할 수 있습니다. 자세한 내용은 이러한 도구에 대한 간단한 개요가 나와 있는 
위젯 프레임워크 개발자 문서를 참조하십시오.

레이아웃 관리자를 사용하면 Avaya Workspaces에서 위젯의 레이아웃을 변경할 수 있습니다. 상호작용 유 
형에 따라 레이아웃을 구성할 수 있습니다.

위젯 관리자를 사용하면 Avaya Workspaces에서 위젯을 추가하거나 제거할 수 있습니다. 여기에는 사용자 
지정 위젯이 포함됩니다.

레이아웃 마이그레이터를 사용하면 Avaya Workspaces의 이전 버전에서 레이아웃과 위젯을 마이그레이션 
할 수 있습니다. 레이아웃 마이그레이터는 레이아웃과 위젯이 Avaya Workspaces의 최신 버전과 호환되는 
지 확인합니다. 호환되지 않으면 사용자 지정 레이아웃 및 위젯을 새로운 릴리스로 병합할 수 있습니다.. 레이 
아웃 마이그레이터는 Avaya Workspaces과(와) 더 이상 호환되지 않는 코어 위젯도 제거합니다.

위젯 프레임워크 API는 제3자 개발자가 사용자 지정 위젯을 쓰고 이 위젯을 Avaya Workspaces에 배포하도 
록 지원합니다. 사용자 지정 위젯을 쓰려면 위젯 API 개발자 문서와 코드 예시에 액세스해야 합니다. 위젯 
API는 HTML, CSS 및 JavaScript의 기본적인 이해를 갖춘 사용자가 사용자 지정 위젯을 쓰고 이를 Avaya 
Workspaces에 배포하는 작업을 더 쉽게 하기 위해 제작되었습니다.

네오 프레임워크는 개발자가 Avaya Workspaces용 사용자 지정 위젯을 생성하는 데 사용할 수 있는 CSS 
프레임워크입니다. 여기에는 색상 팔레트와 많은 핵심 구성 요소가 포함되어 있어 사용자 지정 위젯의 개발 및 
신속한 프로토타이핑을 지원합니다. 네오 CSS 프레임워크를 사용하여 개발된 위젯의 모양과 느낌은 코어 
Avaya Workspaces 위젯과 유사합니다.

숫자 이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

•

•

•

•

•

•

Agent Workspace 필드 설명
상담원 도구 모음

전화번호 입력 음성 통화를 위해 전화번호를 입력합니다. 옵션은 다음과 같습니다.

전화번호 필드에서 숫자를 입력하고 통화 아이콘( )을 클릭합니다.

마지막에 걸었던 번호로 전화를 걸려면 재다이얼 아이콘( )을 클릭합니다.

상담원 이름 다음 옵션에 액세스하려면 작업 시작 또는 작업 시작 및 준비됨 상태로 변경을 클릭합 
니다. 도구 모음 아래의 시각적 표시가 녹색으로 변경됩니다. 그러면 상호작용 관련 작 
업을 시작할 수 있습니다.

컨택 후 작업: 대화 결과를 처리할 컨택 후 작업 시간을 요청합니다.

상태를 컨택 후 작업으로 변경하면 도구 모음 아래의 시각적 표시가 파란색으로 
변경됩니다.

준비되지 않음 상태로 변경: 전화를 받을 준비가 되지 않았음을 나타냅니다. 준 
비되지 않음 상태 옵션은 Avaya Control Manager을(를) 통해 구성된 사유 코드 
에 따라 달라집니다.

준비되지 않음 상태인 경우 어떠한 대화도 라우팅되지 않습니다.

상태를 준비되지 않음으로 변경하면 도구 모음 아래의 시각적 표시가 노란색으로 
변경됩니다.

준비됨 상태로 변경: 대화를 수신할 수 있음을 나타냅니다.

준비됨 상태로 변경 옵션은 준비되지 않음 또는 컨택 후 작업을 클릭한 후에만 사 
용할 수 있습니다. 준비됨 상태로 변경은 처음 로그인하는 경우에는 사용할 수 없 
습니다.

상태를 준비되지 않음에서 준비됨으로 변경하면 도구 모음 아래의 노란색 막대가 
녹색으로 변경됩니다.

작업 마침: 그날의 작업을 완료했음을 나타냅니다.

작업 완료를 클릭하면 도구 모음 아래의 시각적 표시가 회색으로 변경됩니다.

종료: 로그아웃하고 Avaya Workspaces을(를) 종료합니다. 종료 화면이 나타 
납니다. SSO(단일 로그온)를 사용할 수 있으며 곧바로 Avaya Workspaces에 
다시 로그온하려면 돌아가려면 여기를 클릭하십시오.를 클릭하여 활성 상담원 
화면으로 돌아갑니다.

종료 옵션은 작업 완료를 클릭해야만 사용할 수 있습니다.

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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상담원 도구 모음

통화 입력한 번호로 전화합니다.

사서함 통화 사서함으로 통화합니다.

이 아이콘은 사서함을 사용할 수 있는 경우에만 표시됩니다.

감독자와 통화 감독자와 통화합니다.

상호작용 로그 상호작용 로그를 봅니다.

상호작용 로그에는 마지막 15개의 상호작용이 표시되며 여기 
에는 수신, 발신 및 부재중 상호작용이 포함됩니다. Avaya 
Workspaces는 콜백 옵션을 제공하고 상담원이 로그아웃하 
면 해당 로그를 지웁니다.

알림 로그 알림 로그를 봅니다.

알림 로그에는 마지막 15개의 상호작용이 표시됩니다. 
Avaya Workspaces는 24시간 후 해당 알림을 지웁니다.

주소록 주소록을 표시합니다.

상호작용 영역

인바운드 음성 상호작용 인바운드 음성 대화를 나타냅니다.

아웃바운드 음성 상호작용 아웃바운드 음성 대화를 나타냅니다.

경고 음성 대화 음성 대화 알림을 표시합니다.

비디오 상호작용 알림 경고 비디오 상호작용을 나타냅니다.

통화 승인 인바운드 음성 통화를 수락합니다.

보류/재개 상호작용 현재 대화를 일시 정지하거나 재개합니다.

아이콘 이름 설명

아이콘 이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

활성 대화가 보류 상태로 전환되면 대화 카드의 색상이 
파란색으로 됩니다.

보류 중인 대화가 활성 상태로 되면 대화 카드의 색상이 
녹색으로 됩니다.

DTMF 다이얼 IVR 또는 음성 메일의 DTMF 키 입력을 제공합니다.

DTMF 다이얼 키패드는 PSTN, 웹 음성 및 웹 비디오 등 모든 
유형의 통화에 사용 가능합니다.

더 보기… 대화의 추가 옵션을 제공합니다.

전송 활성 대화를 다른 상담원에게 호 전환합니다.

호 전환 아이콘( )을 클릭하면 Avaya Workspaces에 대화 
를 호 전환하려는 내선 번호를 입력할 수 있는 필드가 표시됩니 
다.

상담 다른 상담원을 대화에 추가합니다.

상담 아이콘( )을 클릭하면 Avaya Workspaces에 대화에 
추가하려는 상담원의 내선 번호를 입력할 수 있는 필드가 표시 
됩니다.

다자간 통화 상담한 상담원을 대화에 추가하고 상담한 상담원, 고객 및 사 
용자 간의 다자간 통화를 시작합니다.

끝 현재 대화 종료

강제 종료 중단된 대화 종료

탐색 메뉴
필요한 경우 탐색 메뉴를 확장해 아이콘에 대한 설명을 볼 수 있습니다.

시작 페이지 표시되는 위젯은 다음과 같습니다.

팀 위젯에는 팀원 목록과 검색 필드가 제공됩니다.

시작 위젯에는 회사의 웹 페이지가 표시됩니다.

아이콘 이름 설명

아이콘 이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

고객 상세정보 표시되는 위젯은 다음과 같습니다.

대화 상세정보 위젯: 고객 대화 채널, 시작 주소 및 대 
상 주소와 대화의 시작 시간을 표시합니다.

고객 상세정보 위젯.

팝업 화면 팝업 화면 위젯을 표시합니다.

팝업 화면 위젯은 고객 대화를 완료하는 데 사용할 수 있는 외 
부 웹 콘텐츠를 표시합니다. 관리자는 Avaya Control 
Manager에서 팝업 화면 위젯을 구성해야 합니다.

외부 웹 콘텐츠의 출처가 안전하지 않은 경우에는 콘텐츠가 
Avaya Workspaces에 표시되지 않을 수 있습니다.

내 상담원 상담원 상태 및 대화에 관한 정보와 감독자 팀의 상담원 목록을 
표시합니다. 이 위젯에서 브로드캐스트 메시지 아이콘( )을 
사용하면 브로드캐스트 메시지를 상담원에게 재생할 수 있습 
니다. 이 메시지는 알림 메시지로 표시됩니다.

이러한 아이콘은 감독자만 사용할 수 있습니다.

설정 설정 위젯을 표시합니다.

도움말 Avaya Workspaces 애플리케이션에 대한 도움말 콘텐츠를 
표시합니다.

Avaya Workspaces UI에서 다른 상담원 상태의 영향

작업 시작 녹색 및 노란색 준비됨

준비되지 않음

컨택 후 작업 파란색 컨택 후 작업

컨택 후 작업 보류 중 파란색 컨택 후 작업 보류 중

아이콘 이름 설명

중요:

HTTPS를 통해 클라이언트에 액세스할 때 출처가 HTTP인 
콘텐츠를 보려면 브라우저가 비보안 콘텐츠를 승인하도록 
구성해야 합니다.

선택한 상담원 상태 변경된 시각 신호 상태 모음에서의 상담원 상태

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

준비되지 않음 상태로 변경 노란색 원인 코드

준비되지 않음

준비됨 상태로 변경 녹색 보류 준비됨

준비됨

작업 완료 회색 로그아웃됨

준비되지 않음 보류 중 노란색 준비되지 않음 보류 중

컨택 후 작업 시 Avaya Workspaces에는 작업 카드 기능이 표시되는데, 이 기능을 활성화하면 대화에서 이를 
해제할 때까지 작업 카드 및 대화 위젯을 유지할 수 있습니다.

Avaya Workspaces는 다음의 경우 대화 카드를 유지하기도 합니다.

대화 호 전환
상담한 호 전환을 완료한 후 Avaya Workspaces는 두 상담원 모드의 대화 카드를 유지합니다.
라우팅 및 직접 대화를 종료한 후

대화 카드가 컨택 후 작업 상태인 동안은 카드에 어떠한 변경도 수행할 수 없습니다. Avaya Workspaces는 
클라이언트측에서만 대화 카드를 유지합니다.

키보드 단축키

Ctrl+Shift+/ 바로 가기 키 목록을 표시하거나 숨김

Ctrl+Alt+, 설정 페이지 열기

Ctrl+Alt+. 도움말 페이지 열기

Ctrl+Alt+k 작업 시작 및 준비됨 상태로 변경

Ctrl+Shift+k 작업 시작 및 준비되지 않음 상태로 변경

Ctrl+Alt+l 작업 완료.

선택한 상담원 상태 변경된 시각 신호 상태 모음에서의 상담원 상태

참고:

상담원 스테이션 및 Avaya Workspaces는 컨택 후 작업 중 및 컨택 후 작업이 만료된 후 직접 통화 
를 처리할 때 동기화 상태에서 벗어납니다.

단축키 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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Ctrl+Alt+o 준비됨 상태로 변경

Ctrl+Alt+p 준비되지 않음 상태로 변경

Ctrl+Alt+s 컨택 후 작업

Ctrl+Alt+x 종료 또는 로그아웃

Ctrl 다음 a 상호작용을 승인합니다.

Ctrl 다음 x 상호작용 닫기

Ctrl+Shift+h 상호작용 보류 또는 보류 해제

Ctrl 다음 h 상담을 보류 상태로 전환

Ctrl 다음 t 블라인드 호 전환 대화

Ctrl+Shift+m 상호작용 카드에서 더 많은 옵션 메뉴 표시

Ctrl 다음 d 상호작용 카드에서 다이얼 패드 메뉴 표시

Ctrl 다음 c 상호작용 카드에서 상담 메뉴 표시

Ctrl 다음 g 다자간 통화로 상담 완료

Ctrl 다음 z ACW 완료

위젯 영역 바로가기

Alt+위로 화살표 키 이전 위젯 선택

Alt+아래로 화살표 키 다음 위젯 선택

사이드바 영역 바로가기

Ctrl 다음 w 왼쪽 사이드바에서 이전 항목 선택

Ctrl 다음 s 왼쪽 사이드바에서 다음 항목 선택

작업 카드 선택

Ctrl 다음 . 집중할 수 있는 다음 상호작용 카드 선택

단축키 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

•

•

•

•

•

Ctrl 다음 , 집중할 수 있는 이전 상호작용 카드 선택

다른 상호작용 유형에 대해 표시된 위젯
Avaya Workspaces for Elite에는 클릭하는 탐색 메뉴 항목에 따라 다른 상호작용 위젯이 표시됩니다. 로그 
인하면 시스템이 팀과 시작 위젯을 표시합니다. 다음 표에는 각 유형의 상호작용에 표시되는 기본 위젯이 열거 
되어 있습니다.

음성 상호작용 고객 상세정보

대화 상세정보

팝업 화면

비디오 상호작용 고객 상세정보

대화 상세정보

팝업 화면

단축키 설명

상호작용 유형 상호작용 승인 시 표시되는 위젯

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
•

1.
2.

1.

이 장은 다양한 상담원 및 수퍼바이저 작업에 대한 정보를 제공합니다.

상담원은 다음을 수행할 수 있습니다.

Avaya Workspaces에 로그인합니다.
Avaya Workspaces에서 로그아웃합니다.
상태 변경
전화 자동 응답
전화 걸기
인바운드 대화 수락
음성 대화 카드 사용
비디오 대화 카드 사용
대화 호 전환
다른 상담원을 대화에 추가
수퍼바이저와 통화
주소록 사용.

수퍼바이저는 다음을 수행할 수 있습니다.

팀의 상담원 보기
상담원 상태 변경
상담원에게 메시지 브로드캐스트

Avaya Workspaces에 로그인
이 작업 정보
다음 절차에 따라 Avaya Workspaces에 로그인하여 음성 대화를 처리할 수 있습니다.

선행 정보

감독자에게 Avaya Workspaces URL을 받습니다.
관리자는 사용자를 생성 중인 동안 Avaya Control Manager에서 로그인 시 상담원에게 내선 번호를 
입력하라는 메시지 표시 확인란을 선택해야 합니다.

절차
감독자에게 받은 URL을 사용하여 Avaya Workspaces에 액세스합니다.

URL은 https://CLUSTER-FQDN/services/UnifiedAgentController/workspaces/#/login 형식 
이어야 합니다.

챕터 4: 작업

참고:

SSO(단일 로그온)를 사용할 수 있는 경우 Avaya Workspaces에 액세스할 때 활성 상담원 화면이 
곧바로 나타납니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8


 
작업

2020년 9월 Avaya Workspaces for Elite 사용

이 문서에 대한 코멘트는?

17

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

1.

2.

•
•
•
•
•
•

사용자 이름 필드에 사용자 이름을 입력합니다.

비밀번호필드에 암호를 입력합니다.

로그인을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 상담원 활성화 화면이 표시됩니다.

프로필 필드에서 프로필을 선택합니다.

내선 번호 필드에 내선 번호를 입력합니다.

활성화를 클릭합니다.
Avaya Workspaces에 작업 시작 옵션이 있는 빈 대화 영역과 팀과 환경 위젯이 표시됩니다.

작업 시작을 클릭합니다.

상태 변경
이 작업 정보
Avaya Workspaces에 상담원의 가용성에 따라 현재 상담원 상태가 표시됩니다.

이 옵션은 동적이며 옵션의 가용성은 현재 상담원 상태에 따라 결정됩니다. 예를 들어, 상호작용 알림에 응답 
하지 못하는 경우 Avaya Workspaces에서는 다른 상담원이 작업할 수 있도록 해당 상호작용을 다시 대기열 
에 보냅니다. 애플리케이션은 상담원이 상호작용 알림을 놓친 경우 알림을 주는 토스트 알림을 생성하기도 합 
니다. 그런 다음 준비되지 않음 상태로 변경됩니다. 준비됨 상태로 돌아가려면 상담원은 상담원 도구 모음에서 
준비됨 상태로 변경을 선택해야 합니다.

절차
상담원 도구 모음에서 사용자 이름 옆에 있는 상담원 상태 아이콘을 클릭합니다.

다음 중 하나를 클릭합니다.

작업 시작 및 준비됨 상태로 변경
작업 시작 및 준비되지 않음 상태로 변경
컨택 후 작업
준비됨 상태로 변경
준비되지 않음 상태로 변경
작업 완료

중요:

Avaya Workspaces에서는 사용자 이름에 아포스트로피(')를 사용할 수 있습니다.

참고:

관리자에 의해 활성화되었다면 상호작용 영역에서 준비됨 상태로 변경을 클릭하여 준비 상태 
에서 작업을 시작하거나 준비되지 않음 상태로 변경을 클릭하여 준비되지 않은 상태에서 작 
업을 시작할 수 있습니다.
이렇게 하면 고객 상호작용에 대해 준비됨 또는 준비되지 않음 상태로 설정됩니다. Avaya 
Workspaces는 상호작용 영역에 상호작용을 대기 상태로 둡니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•
•
•

1.

2.

3.

자동 응답
이 기능을 사용하면 대화에 자동 응답할 수 있습니다.

관리자는 상담원 또는 스테이션에서 대화가 자동 응답되도록 자동 응답 기능을 구성할 수 있습니다. 상담원이 
이 기능을 사용할 수 있게 되면 스테이션 설정을 덮어씁니다.

자동 응답이 활성화된 경우 상담원이 로그인하는 방법에 대한 자세한 내용은 Avaya Workspaces for Elite 
배포를 참조하십시오.

통화 걸기
절차
전화를 걸려면 다음 중 하나를 수행합니다.

전화번호 입력 필드에 전화번호 또는 연락처 이름을 입력한 다음 다이얼 아이콘( )을 클릭합니다.
마지막에 걸었던 번호로 전화를 걸려면 재다이얼 아이콘( )을 클릭합니다.
주소록 아이콘( )을 클릭하고 다이얼 아이콘( )을 클릭합니다.

인바운드 상호작용 수락
이 작업 정보
로그인하고 작업을 시작한 후 Avaya Workspaces는 모든 수신 대화를 대화 카드로 표시합니다.

Avaya Workspaces는 대화 알림에서 위젯 및 사이드바 옵션을 표시합니다.

절차
음성 통화를 수락하려면 통화 수락 아이콘( )을 클릭합니다.

화상 통화를 수락하려면 비디오 수락 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Call Center Elite Digital 상호작용을 수락하려면 상호작용 수락 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Call Center Elite Digital 상호작용을 수락하면 Avaya Call Center Elite Digital 위젯이 
Avaya Workspaces에서 열립니다.

음성 대화 카드 사용
이 작업 정보
이 절차를 통해 음성 대화 카드를 사용할 수 있습니다.

•

•

중요:

비디오 상호작용을 수락하려면 마이크와 카메라가 연결되어 있어야 합니다. 그렇지 
않으면 Avaya Workspaces에 오류 메시지가 표시됩니다.
Avaya Call Center Elite Digital 상호작용을 처리하는 방법에 대한 자세한 내용은 
Avaya 지원 웹사이트(https://support.avaya.com)에서 Avaya Call Center Elite 
Digital 문서를 참조하십시오.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
https://support.avaya.com
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•
•
•

1.

•
•

•

2.

1.

2.

•
•
•

3.

4.

관리자가 Avaya Control Manager에서 적절한 구성을 활성화했으면 대화를 수락한 후 팝업 화면 기능에서 다 
음 중 하나를 수행합니다.

구성된 외부 웹사이트로 새 브라우저 창 열기
팝업 화면 위젯에 초점 맞추기
팝업 화면 위젯을 표시한 후 구성된 외부 팝업 화면 열기

절차
음성 대화 카드에 알림이 오면 수락 아이콘( )을 클릭하여 대화를 수락합니다.

Avaya Workspaces에서는 통화 알림이 오면 고객 상세정보와 대화 상세정보 위젯을 표시합니다.

팝업 화면용으로 구성된 외부 웹사이트에 액세스하려면 팝업 화면 위젯( )을 클릭합니다.
대화를 보류 상태로 전환하려면 보류 아이콘( )을 클릭합니다. 대화를 보류 해제하려면 해당 
아이콘을 다시 클릭합니다.
대화에 대한 정보를 보려면  아이콘을 클릭한 다음 대화 상세정보 메뉴를 클릭합니다.

 아이콘을 클릭하여 대화를 닫습니다.

비디오 상호작용 카드 사용
절차

비디오 상호작용 카드를 받으면  아이콘을 클릭하여 상호작용을 수락합니다.

시스템에 비디오, 고객 상세정보 및 대화 상세정보 위젯이 표시됩니다.

고객 상호작용을 완료하려면 탐색 창의 을 사용하여 팝업 화면에 대해 구성된 외부 웹사이트에 액 
세스할 수 있습니다.

시스템은 Avaya Control Manager에서 상담원에게 할당된 데이터 그룹에 포함된 팝업 화면만 표시 
합니다. Avaya Control Manager에 구성된 여러 설정에 따라 팝업 화면이 다르게 표시됩니다. 관 
리자가 Avaya Control Manager에서 적절한 구성을 활성화했으면 대화를 수락한 후 팝업 화면 기 
능에서 다음 중 하나를 수행합니다.

구성된 외부 웹사이트로 새 브라우저 창 열기
팝업 화면 위젯에 포커스 맞추기
팝업 화면 위젯을 표시한 후 구성된 외부 팝업 화면 열기

(옵션) 대화에 대한 정보를 보려면  아이콘을 클릭한 다음 대화 상세정보 메뉴를 클릭합니다.

 아이콘을 클릭하여 대화를 닫습니다.

대화 호 전환
이 작업 정보
이 절차를 통해 상호작용을 다른 상담원으로 호 전환하여 향상된 고객 서비스를 제공할 수 있습니다.

참고:

Salesforce 메뉴는 Salesforce에 연결된 경우에만 나타납니다. 엔터프라이즈 디렉토리 메뉴는 
LDAP과의 주소록 통합이 구성되지 않은 경우 비활성화됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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1.

2.

•

•

1.

2.

•

•
•

절차
대화 카드에서 호 전환 아이콘( )을 클릭합니다.

음성 상호작용을 다른 상담원으로 호 전환하려면 다음 중 하나를 수행합니다.

내선 번호 입력 필드에 음성 대화를 호 전환하려는 내선 번호를 입력하고 다이얼 아이콘( ) 
을 클릭합니다.
팀, 엔터프라이즈 디렉토리 또는 Salesforce 메뉴에서 음성 상호작용을 호 전환하려는 상 
담원의 이름을 검색하고 클릭합니다.

Result
Avaya Workspaces에서는 제공된 상담원의 기본 번호로 상호작용을 호 전환하고 상호작용 영역에서 상호작 
용을 지웁니다.

다른 상담원을 대화에 추가
이 작업 정보
상호작용에 다른 상담원을 추가하려면 이 절차를 사용하십시오.

Avaya Workspaces에서는 사용자가 조언을 받는 다른 상담원과 상담하는 동안 고객 상호작용을 보류할 수 있 
습니다. 필요한 상담원과 상담한 후에 사용자는 상담 통화를 끊고 고객과 본 대화를 계속하도록 선택할 수 있습 
니다. 또한 사용자는 다자간 통화로 상담을 완료하도록 선택할 수도 있습니다. 사용자가 상담 통화를 종료하며 
3명 사이의 다자간 통화를 시작하여 고객, 조언을 받는 상담원과 사용자가 대화하게 됩니다.

절차
음성 상호작용 카드에서 상담 아이콘( )을 클릭합니다.

다음 중 하나를 수행합니다.

내선 번호 입력 필드에 음성 상호작용을 호 전환하거나 다른 상담원과 상담하려는 내선 번호 
를 입력하고 다이얼 아이콘( )을 클릭합니다.
서비스에서 다른 상담원과 상담하려면 상담을 받으려는 서비스를 선택합니다.
팀, 엔터프라이즈 디렉토리 또는 Salesforce 메뉴에서 음성 상호작용을 호 전환하려는 상 
담원의 이름을 검색하고 클릭하거나 다른 상담원과 상담합니다.

참고:

검색 메뉴는 최대 10개의 결과를 반환합니다. 검색 결과가 10개를 초과하는 경우 조 
건을 구체화해서 더 자세히 검색하십시오. 검색 결과는 전화번호를 1개 이상 보유한 
컨택 만을 포함합니다.

참고:

Salesforce 메뉴는 Salesforce에 연결된 경우에만 나타납니다. 엔터프라이즈 디렉토리 메뉴는 
LDAP과의 주소록 통합이 구성되지 않은 경우 비활성화됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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3.

•
•

•

1.

Avaya Workspaces에서 사용자가 입력한 내선 번호로 아웃바운드 음성 통화를 겁니다.

Avaya Workspaces에는 통화를 재개, 보류 또는 호 전환하거나 다자간 통화를 시작하는 옵션과 함 
께 기존 상호작용 카드에 합친 새 상호작용 카드가 표시됩니다.

다음 중 하나를 클릭합니다.

보류 아이콘( ): 보류 중인 상호작용을 재개합니다.
다자간 통화가 연결되면 주요 상호작용 카드가 고객과의 통화에 연결되며 상담 상호작용 카 
드는 일시적으로 회색으로 변한 후 연결 해제됩니다. 조언 상담원이 조언을 받는 상담원 및 
고객이 있는 3명 사이의 다자간 통화에 참여합니다. 주요 상호작용 카드 제목은 다자간 통 
화로 표시되어 다자간 통화 중임을 나타냅니다.
호 전환으로 완료( ): 상담한 상담원에게 통화를 호 전환합니다.

감독자와 통화
이 작업 정보
고객에 관해 상담하기 위해 감독자와 통화하려면 이 절차를 사용합니다. Avaya Workspaces는 Avaya 
Control Manager에 구성된 감독자 번호를 사용합니다. 다자간 통화를 하려면 다른 상담원을 상호작용에 추 
가시키는 방법을 이용하여 감독자를 상호작용에 추가시킵니다.

또한 내선 전화번호가 아닌 감독자 상담원 ID를 통해 감독자를 요청하는 감독자 요청 기능도 사용할 수 있습니 
다. 이 기능은 감독자가 준비됨 상태에 있는 경우에만 사용할 수 있습니다.

선행 정보

보류 아이콘을 클릭해 고객을 보류 상태로 전환합니다.

이를 수행하지 않으면 Avaya Workspaces에 오류가 표시됩니다.

절차
상담원 도구 모음에서 감독자 아이콘( )을 클릭합니다.
Avaya Workspaces에서 감독자에게 아웃바운드 음성 통화를 걸면 감독자에게 알림이 표시됩니다.

주소록 사용
이 작업 정보
이 절차에는 Avaya Workspaces 주소록을 사용하여 수행할 수 있는 작업(예: 연락처 검색, 엔터프라이즈 연 
락처 프로필 보기 또는 클릭하여 통화 사용)이 설명되어 있습니다.

주소록 탭은 팀 연락처를 엔터프라이즈 디렉토리(LDAP) 연락처와 구분합니다. Salesforce에 연결하는 경우 
Salesforce 탭이 주소록에 나타납니다.

참고:

검색 메뉴는 최대 10개의 결과를 반환합니다. 검색 결과가 10개를 초과하는 경우 조 
건을 구체화해서 더 자세히 검색하십시오. 검색 결과는 전화번호를 1개 이상 보유한 
컨택 만을 포함합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

선행 정보

필요한 경우 관리자가 LDAP와의 주소록 통합을 구성했는지 확인합니다.
필요한 경우 Avaya Workspaces 설정을 사용하여 Salesforce에 연결합니다.

절차
상담원 도구 모음에서 주소록 아이콘( )을 클릭합니다.
주소록이 열립니다.

주소록 또는 Salesforce 탭에서 연락처를 검색하려면 연락처 검색 필드에서 검색 텍스트를 입력합 
니다. 이름이나 성, 표시 이름, 자택 전화 번호, 직장 전화번호, 부서, 도시, 이메일 주소로 연락처를 
검색할 수 있습니다.

결과 목록에 결과가 나타납니다. 주소록은 최대 25개의 결과를 반환할 수 있습니다. 검색에서 25개 
가 넘는 결과를 반환하는 경우, Avaya Workspaces에서 검색 범위를 구체화하라는 메시지가 표시 
됩니다.

연락처의 프로필을 보려면 결과 목록에서 연락처 이름을 클릭합니다.

프로필과 연결된 전화번호를 클릭하면 해당 번호를 즉시 다이얼하고 전화번호 입력 필드에 이 번호 
를 추가하거나 번호를 클립보드에 복사하도록 선택할 수 있습니다.

주소록 탭으로 돌아가려면 돌아가기를 클릭합니다.

클릭하여 주소록 연락처로 통화하려면 주소록 목록의 연락처 옆에 나타나는 다이얼 아이콘( )을 클 
릭합니다. 다이얼 아이콘( ) 위로 마우스 커서를 가져가면 Avaya Workspaces에 전화를 걸 번호 
가 표시됩니다.

팀 또는 엔터프라이즈 디렉토리 헤더를 축소하거나 확장하려면 화살표 아이콘을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에서 로그아웃
이 작업 정보
작업을 마치면 다음 절차를 사용해 Avaya Workspaces에서 로그오프하십시오.

참고:

수신 상호작용이 들어오면 주소록이 자동으로 닫힙니다.

중요:

Avaya Workspaces에서는 사용자의 사용자 이름, 성과 이름 및 표시 이름에 아포스트로피 
(')를 사용할 수 있습니다.

참고:

음성 기능이 있으며 연락처에 연결된 전화번호가 있는 경우에만 다이얼 아이콘( )이 나타납 
니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•
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•
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•
•
•

4.

절차
상담원 도구 모음에서 이름을 클릭합니다.

드롭다운 목록에서 작업 완료를 클릭합니다.

상담원 도구 모음에서 이름을 클릭합니다.

드롭다운 목록에서 종료를 클릭합니다.
Avaya Workspaces에서 로그아웃되며 종료 화면이 나타납니다. SSO(단일 로그온)를 사용할 수 
있으며 곧바로 Avaya Workspaces에 다시 로그온하려면 '돌아가려면 여기를 클릭하십시오.'를 클 
릭하여 활성 상담원 화면으로 돌아갑니다.

수퍼바이저 작업
수퍼바이저만 할 수 있는 작업은 다음과 같습니다.

팀의 상담원 보기
상담원 상태 변경
상담원에게 메시지 브로드캐스트

팀의 상담원 보기
이 작업 정보
이 절차를 통해 Avaya Workspaces에서 클릭 한 번으로 상담원 목록을 볼 수 있습니다. 이 작업은 감독자만 
수행할 수 있습니다.

수많은 상담원을 검색하거나 필터링할 경우 Avaya Workspaces에서 표를 로드하는 데 최대 5초 소요될 수 
있습니다. 이 시간 동안 상담원은 대시보드의 성능이 감소된다고 예상할 수 있습니다.

절차
탐색 창에서 내 상담원 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에서 팀의 상담원 목록에 상담원 ID, 스테이션 ID, 그룹, 사용 가능한 채널 및 
현재 상태가 표시됩니다.

아바타 색상은 상담원 상태를 나타냅니다.

검색 필드에서 다음 중 하나를 사용하여 검색 쿼리를 입력합니다.

이름
ID

다음 필드에서 필요한 값을 클릭합니다.

채널
시/도
내 팀

예를 들어, 준비됨 상태에서 모든 음성 대화 상담원을 검색하려면 채널 필드에서 음성을 선택하고 
상태 필드에서 준비됨을 클릭합니다.

화살표 기호(>)를 클릭하여 상담원 행을 확장하면 상담원이 현재 진행하고 있는 대화를 확인할 수 있 
습니다.
최대 5명의 상담원을 확장할 수 있습니다.

Avaya Workspaces에 대화 목록이 다음 상세정보와 함께 표시됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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서비스 이름
방향
목표
미디어 유형
지속 시간
주/도

상담원 상태 변경
이 작업 정보
이 절차를 통해 팀의 상담원 상태를 변경할 수 있습니다. 이 작업은 감독자만 수행할 수 있습니다.

예를 들어, 상담원은 Avaya Workspaces에 로그인한 상태에서 나가거나 휴식을 취할 수 있습니다. 상담원 
상태를 준비되지 않음이나 로그아웃됨으로 변경하면 상담원에게 통화가 라우팅되지 않도록 할 수 있습니다.

상호작용에서 활성 상태인 상담원의 상태를 변경하면 해당 상담원은 보류 중 상태로 전환됩니다. 상담원이 상 
호작용을 종료한 경우 해당 상담원은 사용자가 설정한 상태로 변경됩니다.

선행 정보
관리자는 사용자가 상담원 상태를 변경할 수 있도록 Avaya Control Manager에서 올바른 권한을 부여해야 
합니다.

절차
탐색 창에서 내 상담원 아이콘( )을 클릭합니다.

변경할 상담원의 상태를 찾습니다.

상담원 이름 옆에 있는 상태 필드를 클릭합니다.

상담원이 변경되어야 하는 상태를 선택합니다.
Avaya Workspaces에서 변경된 상태가 표시되고 상담원에게 변경된 상태에 대한 알림을 보냅니다 
.

상담원에게 메시지 브로드캐스트
이 작업 정보
이 절차를 통해 Avaya Workspaces에서 상담원에게 메시지를 브로드캐스트할 수 있습니다. 애플리케이션 
에서는 이 메시지가 알림 메시지로 표시됩니다.

이 작업은 감독자만 수행할 수 있습니다.

절차
탐색 창에서 내 상담원 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 팀의 상담원 목록이 현재 상담원 상태와 함께 표시됩니다.

브로드캐스트 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 브로드캐스트 패널이 표시됩니다.

메시지를 입력하고 전송을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에서 대상이 된 모든 상담원에게 이 메시지를 알림 메시지로 표시합니다.

(옵션) 특정 상담원에게 메시지를 브로드캐스트하기 위해 필터를 사용할 수 있습니다.

예를 들어, 모든 준비된 상담원을 보려면 상태를 준비됨으로 선택할 수 있습니다. 이렇게 하면 브로 
드캐스트 메시지를 보낸 경우 Avaya Workspaces는 준비된 상담원에게만 메시지를 보냅니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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브로드캐스트 메시지를 보내면 Avaya Workspaces에서 사용자에게도 메시지를 보냅니다. 따라 
서 자신이 보낸 브로드캐스트 메시지를 받게 됩니다.

Avaya Workspaces for Elite의 아웃바운드 컨택
Avaya Workspaces for Elite 는 아웃바운드 컨택을 처리할 수 있는 기능을 제공합니다. 상담원은 이 기능을 
이용해 Avaya Proactive Outreach Manager(POM) 및 Avaya Workspaces for Elite에 로그인하고 수신 
하는 아웃바운드 컨택을 처리할 수 있습니다.

상담원은 사용자 인터페이스를 이용해 여러 대화 간에 전환할 수 있습니다. Avaya Workspaces for Elite를 
사용하면 고객, 파트너, 그 밖에 조직 내외의 사용자와 원활한 협업을 할 수 있습니다. 애플리케이션은 안전하 
면서 믿을 수 있게 관련 정보를 상담원에게 제공하기도 합니다.

Avaya Workspaces for Elite를 통해 아웃바운드 컨택을 처리하는 방법에 관한 자세한 내용은 Avaya 
Proactive Outreach Manager를 위해 Avaya Workspaces 사용을 참조하십시오.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

•

4.

1.

2.

3.

4.

5.

이 장은 Avaya Workspaces의 레이아웃과 기능을 사용자 지정하는 방법에 대한 정보를 제공합니다. 이러한 
작업은 상담원 또는 감독자가 수행할 수 있습니다.

작업 모드 변경
이 작업 정보
이 절차를 통해 작업 모드를 변경할 수 있습니다. 기본적으로 Avaya Workspaces는 자동 수신 모드가 활성화 
되어 있습니다.

Avaya Workspaces는 기본적으로 자동 수신 모드가 활성 상태입니다.

절차
탐색 창에서 설정 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 설정 위젯이 표시됩니다.

일반 탭을 클릭합니다.

다음 중 하나를 선택합니다.

자동 수신을 선택하면 자동 수신 모드가 활성화됩니다.

자동 수신 모드에서는 Avaya Workspaces가 통화를 종료한 후 상태를 준비됨 상태로 변경 
으로 변경합니다.
수동 수신을 선택하면 수동 수신 모드가 활성화됩니다.

수동 수신 모드에서는 통화를 종료할 때마다 상태를 준비됨 상태로 변경으로 변경해야 합니 
다.

저장을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에서 Salesforce CRM에 연결
이 작업 정보
이 절차를 수행하면 Avaya Workspaces를 Salesforce CRM에 연결할 수 있으며 Avaya Workspaces 사 
용자가 주소록을 사용하여 Salesforce 컨택을 볼 수 있습니다.

절차
탐색 창에서 설정 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 설정 위젯이 표시됩니다.

CRM 탭을 클릭합니다.

사용자 인증을 클릭합니다.

Salesforce 사용자 자격 증명을 입력합니다.

인증이 성공적으로 이루어지면 Avaya Workspaces는 오른쪽 모서리에 녹색 알림을 표시합니다.

Salesforce에서 사용자 목록에 대한 주소록에 체크 표시합니다.

Salesforce에 연결하도록 Avaya Workspaces를 성공적으로 구성했습니다.

챕터 5: 사용자 정의

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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2.

3.

4.

1.

2.
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4.

1.

2.

3.

4.
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상담원 상태 타이머 구성
이 작업 정보
이 절차를 통해 상담원 상태 타이머를 구성할 수 있습니다. 상담원이 상태를 변경할 때마다 상담원 상태 타이 
머가 재설정됩니다.

절차
탐색 창에서 설정 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 설정 위젯이 표시됩니다.

일반 탭을 클릭합니다.

화면 표시 섹션에서 상담원 상태 타이머 표시 확인란을 선택하거나 지웁니다.

저장을 클릭합니다.

숫자 이외 문자를 제거하는 옵션 구성
이 작업 정보
Agent Workspace의 전화번호 입력 필드에 공백이나 숫자 이외 문자를 포함하여 숫자를 붙여 넣을 경우, 수 
동으로 숫자 이외 문자를 제거해야 해당 번호에 다이얼할 수 있습니다. 따라서 Avaya Workspaces가 전화번 
호에서 숫자 이외 문자를 자동으로 제거할 수 있도록 이 옵션을 구성해야 합니다.

절차
탐색 창에서 설정 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 설정 위젯이 표시됩니다.

일반 탭을 클릭합니다.

화면 표시 섹션에서 ‘전화번호 입력’ 필드에 붙여넣을 때 숫자가 아닌 문자 자동 제거 확인란을 선택 
합니다.

저장을 클릭합니다.

데스크톱 알림 설정 구성
이 작업 정보
이 절차를 통해 데스크톱 알림 설정을 구성할 수 있습니다. 사용자는 Avaya Workspaces에 초점이 맞춰져 
있지 않거나 최소화될 경우 받게 되는 알림 유형을 선택할 수 있습니다.

절차
탐색 창에서 설정 아이콘( )을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에 설정 위젯이 표시됩니다.

알림 탭을 클릭합니다.

Avaya Workspaces에서 대화에 알림이 올 때 데스크톱 알림이 표시되기를 원하면 대화 알림 확인 
란을 선택합니다.

대화 중 메시지를 받을 때 데스크톱 알림이 표시되기를 원하면 메시지 수신 확인란을 선택합니다.

저장을 클릭합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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1.

2.

3.

기본 설정 언어 선택
이 작업 정보
Avaya Workspaces에서는 사용자 인터페이스에 여러 언어를 지원합니다. 상담원은 원하는 언어를 선택할 
수 있습니다.

절차
탐색 창에서  아이콘을 클릭합니다.

설정 위젯이 표시됩니다.

언어 탭을 클릭합니다.

기본 설정 언어 선택 필드의 다음 목록에서 기본 설정 언어를 선택하십시오.

독일어

영어(미국)

스페인어(라틴 아메리카)

프랑스어

이탈리아어

포르투갈어(브라질)

러시아어

중국어 간체

중국어 번체

일본어

한국어

Avaya Workspaces에는 사용자가 선택한 언어로 사용자 인터페이스의 모든 요소가 표시됩니다.

아이콘 언어

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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설정 필드 설명
오디오

모두 선택 모든 확인란을 선택합니다.

 시스템 알림 시스템의 사운드를 활성화 또는 비활성화합니다.

 DTMF DTMF 오디오 음의 사운드를 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 통화 알림 수신 음성 대화의 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 비디오 알림 수신 비디오 대화의 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 채팅 알림 수신 채팅 대화의 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 이메일 알림 수신 이메일 대화의 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 메시징 알림 수신 메시징 상호작용에 대한 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 SMS 알림 수신 SMS 대화의 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 소셜 알림 수신 소셜 대화의 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

 수신 일반 채널 알림 수신 일반 채널 대화의 음성 알림을 활성화 또는 비활성화합니다.

저장 오디오 알림 변경 사항을 저장합니다.

일반

표시

‘전화번호 입력’ 필드에 붙여넣을 
때 숫자가 아닌 문자 자동 제거

전화번호에 대해 입력한 숫자 이외의 문자를 제거합니다.

상담원 상태 타이머 표시 상담원 도구 모음에서 상담원 상태 옆에 있는 상담원 상태 타이머를 표시합니다.

이름 설명

버튼 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

•

•

•

작업 모드

자동 수신/수동 수신 자동 수신: 상담원이 통화를 마치고 기존의 통화 후 작업(ACW)을 종료하면 자동으로 준 
비됨 상태로 변경됩니다.

수동 수신: 상담원이 통화를 마치고 기존의 통화 후 작업(ACW)을 종료하면 수동으로 준 
비됨 상태로 변경됩니다.

CRM

CRM 탭에서 CRM에 있는 사용자를 인증할 수 있습니다.

사용자 인증 CRM에 있는 사용자를 인증합니다.

언어
언어 탭에서 언어를 선택할 수 있습니다.

기본 설정 언어를 선택하십시오. 언어를 선택합니다.

로그
로그 탭에서 Avaya Workspaces 로그를 다운로드할 수 있습니다.

기간 선택 로그 저장 기간을 지정합니다. 옵션은 다음과 같습니다.

지난 10분

지난 30분

지난 1시간

전체 세션(기본)

업로드 Avaya Workspaces의 로그가 포함된 zip 파일을 관리자가 설정한 사전 구성된 중앙 스 
토리지 위치에 업로드합니다.

이름 설명

버튼 설명

이름 설명

이름 설명

버튼 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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2.

•
•
•
•
•
•
•
•
•

다운로드 Avaya Workspaces의 로그 파일이 포함된 zip 파일을 브라우저 다운로드 폴더에 다운 
로드합니다.

이메일 서명
이메일 서명 탭에서 서명을 추가, 업데이트 또는 제거할 수 있습니다. Avaya Workspaces에서는 각 상담원 
에 대해 HTML과 일반 텍스트 서명을 각각 하나씩만 지원합니다.

HTML HTML 서명을 생성합니다. 여기서는 텍스트의 스타일과 크기를 변경할 수 있습니다. 
서명에 이미지를 추가할 수도 있습니다.

일반 텍스트 전용 서명을 생성합니다.

모든 이메일에 내 서명 자동 삽입 모든 이메일에 서명을 추가합니다.

저장 이메일 서명 설정을 저장합니다.

서명을 삭제하려면 콘텐츠를 지우고 모든 이메일에 내 서명 자동 삽입 확인란을 선택 해제합니다.

오디오 알림 기본 설정 변경
이 작업 정보
설정 페이지에서 오디오 알림 기본 설정을 변경할 수 있습니다.

절차
탐색 창에서  아이콘을 클릭합니다.

설정 위젯이 표시됩니다.

다음 필드 옆에 있는 확인란을 선택 또는 선택 해제합니다.

시스템 알림
수신 통화 알림
수신 비디오 알림
수신 채팅 알림
수신 이메일 알림
수신 메시징 알림
수신 SMS 알림
수신 소셜 알림
수신 일반 채널 알림

버튼 설명

이름 설명

버튼 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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•

3.

DTMF

각 테이블에서 모두 선택 확인란을 선택하여 모든 필드를 선택할 수 있습니다.

저장을 클릭합니다.

참고:

Avaya Workspaces for Elite에서는 수신 WebRTC 음성 및 비디오 통화에 대한 채팅, 이 
메일, 메시징, SMS, 소셜 및 일반 채널을 지원하지 않습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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6.

7.

8.

9.

•
•

1.

2.

3.

4.

5.

Internet Explorer 11에서 글꼴이 올바르게 표시되지 않음
해결 방법

시스템에서 Internet Explorer 11을 엽니다.

메뉴 모음에서 도구 ›  인터넷 옵션을 클릭합니다.

인터넷 옵션 대화 상자에서 보안 탭을 클릭합니다.

'보안 설정을 보거나 변경할 영역을 선택하십시오.' 섹션에서 제한된 사이트를 클릭합니다.

이 영역에 적용할 보안 수준 섹션에서 사용자 지정 수준을 클릭합니다.
시스템 설정 — 제한된 사이트 영역 대화 상자가 표시됩니다.

설정 섹션에서 다운로드 ›  글꼴 다운로드를 클릭합니다.

프롬프트를 클릭합니다.

확인을 클릭합니다.

적용을 클릭합니다.

Avaya Workspaces 에 콘텐츠가 표시되지 않음
원인
외부 웹 콘텐츠가 안전하지 않은 소스에서 소싱된 경우 Avaya Workspaces는 해당 콘텐츠를 표시하지 않습 
니다. HTTPS를 통해 클라이언트에 액세스할 때 HTTP 소스에서 소싱되는 콘텐츠를 보려면 안전하지 않은 
콘텐츠를 수락하도록 브라우저를 활성화해야 합니다.

해결 방법
브라우저에 따라 다음 중 하나를 수행합니다.

Internet Explorer에서 로드 후에 Avaya Workspaces에 표시되는 보안 경고를 수락합니다.
Chrome에서는 주소 표시줄 오른쪽의 아이콘을 클릭합니다.

Avaya Workspaces 로그 다운로드
절차

Avaya Workspaces에 로그인합니다.

탐색 창에서  아이콘을 클릭합니다.

설정 위젯이 표시됩니다.

로그 탭을 클릭합니다.

확인하고자하는 로그의 기간을 선택합니다.

다음 중 하나를 클릭합니다.

챕터 6: 문제 해결

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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다운로드: Avaya Workspaces에서는 로그 파일의 zip 파일을 클라이언트 컴퓨터의 
Downloads 폴더에 다운로드합니다. 그런 다음 감독자나 지원 담당 직원을 대상으로 로그가 
포함된 이메일을 보내거나 공유할 수 있습니다.
업로드: Avaya Workspaces는 관리자가 설정한 사전 구성된 중앙 스토리지 위치로 로그 파 
일의 zip 파일을 자동으로 업로드합니다. 업로드를 클릭하는 시점의 날짜와 시간을 기록해 
두십시오. 해당 업로드 날짜와 시간을 감독자나 지원 담당 직원과 공유하여 감독자와 지원 담 
당 직원이 로그를 식별 및 검색할 수 있도록 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Documentation

Avaya Workspaces for Call Center 
Elite Solution Description

Learn about the product’s key features, 
capacities, and footprint.

Solution Architects, 
Sales Engineers, 
Implementation 
Engineers

Deploying Avaya Workspaces for Call 
Center Elite

Deploy and administer Avaya Workspaces for 
Call Center Elite.

Administrators

Using Avaya Workspaces for Call 
Center Elite

Use the Avaya Workspaces for Call Center 
Elite browser-based application.

Contact Center 
Agents

Avaya Workspaces for Call Center 
Elite Disaster Recovery

Learn about Avaya Workspaces for Call 
Center Elite Disaster Recovery, and how to 
configure Disaster Recovery for your solution.

Solution Architects, 
Sales Engineers, 
Implementation 
Engineers

Configuring Avaya Workspaces for 
Call Center Elite with Avaya WebRTC 
Connect

Configure Avaya WebRTC Connect Solution Architects, 
Sales Engineers, 
Implementation 
Engineers

Avaya 지원 웹사이트에서 문서 찾기
절차

https://support.avaya.com(으)로 이동합니다.

화면 상단에서 사용자 이름과 암호를 입력하고 Login을 클릭합니다.

Support by Product › Documents을(를) 클릭합니다.

Enter your Product Here에서 제품 이름을 입력한 다음 목록에서 해당 제품을 선택합니다.

Choose Release에서 적합한 릴리즈 번호를 선택합니다.

제품에 릴리즈가 하나뿐인 경우 Choose Release 필드는 사용할 수 없습니다.

Content Type 필터에서 문서 유형을 클릭하거나 Select All을 클릭하여 이용 가능한 모든 문서의 
목록을 봅니다.
예를 들어, 사용자 가이드의 경우 User Guides 필터에서 Content Type를 클릭합니다. 목록에 
선택한 카테고리의 문서만 표시됩니다.

Enter를 클릭합니다.

챕터 7: 자원

Title Use this document to: Audience

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
https://support.avaya.com
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Avaya Documentation Center 탐색
일부 프로그램의 최신 고객 문서는 현재 Avaya Documentation Center 웹사이트 https:// 
documentation.avaya.com에서 확인할 수 있습니다.

Avaya Documentation Center를 사용하면 다음을 수행할 수 있습니다.

다음 중 하나를 수행하여 콘텐츠를 검색합니다.

필터를 클릭하여 제품을 선택한 다음 검색에 키워드를 입력합니다.
제품 및 솔루션에서 솔루션 카테고리 또는 제품을 선택한 다음 목록에서 적절한 문서를 선택합 
니다.

검색 결과 페이지에서 문서를 정렬합니다.
디스플레이 언어를 변경하고 로컬라이징된 문서를 보려면 언어( )를 선택합니다.
문서, 섹션 및 해당 하위 섹션 또는 전체 문서에서 현재 섹션의 PDF를 게시할 수 있습니다.
내 문서( )를 사용하여 컬렉션에 콘텐츠를 추가합니다.

콘텐츠 관리 › 내 문서 메뉴로 이동하여 다음 중 하나를 수행합니다.

컬렉션 생성, 이름 바꾸기 및 삭제
다양한 문서의 주제를 컬렉션에 추가합니다.
컬렉션에 선택한 콘텐츠의 PDF를 저장하고 컴퓨터에 다운로드
컬렉션의 콘텐츠를 이메일을 통해 다른 사람과 공유
다른 사람과 공유한 컬렉션을 수신합니다.

감시 아이콘( )을 사용하여 자신을 감시자로서 추가합니다.

콘텐츠 관리 › 관심 목록 메뉴로 이동하여 다음 중 하나를 수행합니다.

이메일 알림에 포함을 활성화하여 이메일 알림을 수신합니다.
선택한 콘텐츠, 문서 내 모든 콘텐츠 또는 감시 목록 페이지의 모든 콘텐츠에 대한 감시 해제

감시자는 콘텐츠가 문서에서 업데이트되거나 삭제될 때 또는 웹사이트에서 문서가 제거될 때 알림을 받 
습니다.
Facebook, LinkedIn, Twitter 같은 소셜 미디어 플랫폼에서 섹션을 공유합니다.
섹션에 대한 의견을 보내고 콘텐츠를 평가합니다.

중요:

Avaya Documentation Center에서 사용할 수 없는 문서의 경우 상위 메뉴의 사이트 더 보기 ›  지 
원을 클릭하여 https://support.avaya.com을 엽니다.

참고:

일부 기능은 웹사이트에 로그인한 상태에서만 사용할 수 있습니다. 사용 가능한 기능은 로그인한 역 
할에 따라 다릅니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
https://documentation.avaya.com
https://support.avaya.com
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Training
The following courses are available for Avaya Workspaces for Call Center Elite:

Avaya Workspaces

71050W Integrating and supporting Avaya Workspaces WBT

71050T Avaya Workspaces Integration and Support 
Online Test

Exam

Avaya Aura® Call Center Elite

73600V Implementing Avaya Aura® Call Center Elite vILT

7391X Avaya Aura® Call Center Elite Exam Exam

74600V Supporting Avaya Aura® Call Center Elite vILT

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

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

Support
최신 문서, 제품 공지 사항 및 지식 문서를 보려면 Avaya 지원 웹 사이트(https://support.avaya.com)로 이 
동하십시오. 릴리스 정보, 다운로드, 문제 해결 방법도 검색할 수 있습니다. 온라인 서비스 요청 시스템을 사용 
해 서비스를 요청하고. 상담원 채팅을 통해 궁금증을 해결하십시오. 발생한 문제에 추가 지원이 필요한 경우에 
는 상담원에게 지원 팀으로 연결해 줄 것을 요청하십시오.

Course 
code

Course title Delivery Type

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Workspaces%20for%20Elite%20%EC%82%AC%EC%9A%A9&p3=3.8
http://www.avaya.com/elite-workspaces-agent
http://www.avaya.com/elite-workspaces-supervisor
https://support.avaya.com
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