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Aviso

Embora tenha se empenhado para garantir a abrangência e a 
fidedignidade das informações presentes neste documento por 
ocasião da impressão, a Avaya não se responsabiliza por 
eventuais erros. A Avaya se reserva o direito de fazer alterações 
e correções nas informações deste documento sem obrigação de 
notificar nenhuma pessoa ou organização sobre tais alterações.

Aviso de isenção de responsabilidade sobre a 
documentação

"Documentação" refere-se a informações publicadas em meios 
diversificados que podem incluir informações do produto, 
instruções de operação e especificações de desempenho que 
são geralmente disponibilizadas aos usuários dos produtos. A 
Documentação não inclui materiais de marketing. A Avaya não se 
responsabiliza por nenhuma modificação, adição ou exclusão 
efetuada na versão originalmente publicada desta 
Documentação, a menos que tais modificações, adições ou 
exclusões tenham sido realizadas pela Avaya ou explicitamente 
em nome dela. O Usuário Final concorda em indenizar e isentar 
a Avaya, seus agentes e seus funcionários de todas as queixas, 
ações judiciais, processos e sentenças decorrentes de ou 
relacionados a modificações, adições ou exclusões 
subsequentes realizadas nesta documentação pelo Usuário 
Final.

Aviso de isenção de responsabilidade sobre links

A Avaya não é responsável pelo conteúdo nem pela 
confiabilidade de qualquer site com links indicados neste site ou 
na Documentação fornecida pela Avaya. A Avaya não se 
responsabiliza pela precisão de nenhuma das informações, 
declarações ou conteúdo fornecido nesses sites e a simples 
presença deles não significa que a Avaya endossa os produtos, 
serviços ou informações descritos ou oferecidos por eles. A 
Avaya não garante o funcionamento constante desses links e 
não tem controle sobre a disponibilidade das páginas vinculadas.

Garantia

A Avaya fornece uma garantia limitada para o hardware e o 
software Avaya. Consulte o contrato de venda para conhecer os 
termos da garantia limitada. Além disso, o idioma padrão da 
garantia da Avaya, assim como as informações referentes ao 
suporte deste produto durante o período da garantia, estão 
disponíveis aos clientes da Avaya e outras partes no site de 
suporte da Avaya:: https://support.avaya.com/helpcenter/ 
getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010 no link 
"Warranty & Product Lifecycle" (Garantia e ciclo de vida do 
produto) ou em um site sucessor conforme designado pela 
Avaya. Observe que caso tenha adquirido os produtos 
diretamente de um Avaya Channel Partner autorizado fora dos 
Estados Unidos e Canadá, a garantia é fornecida a Você pelo 
respectivo Avaya Channel Partner e não pela Avaya.

"Serviço Hospedado" significa a assinatura de um serviço 
hospedado da Avaya que Você adquiriu da Avaya ou de um 
Avaya Channel Partner autorizado (conforme aplicável) e que é 
descrito em mais detalhes em SAS hospedado ou outra 
documentação de descrição de serviço relacionada ao serviço 
hospedado aplicável. Caso Você adquira uma assinatura de 
Serviço Hospedado, a garantia limitada antecedente pode não 
ser aplicável, mas Você pode ter direito a serviços de suporte 
vinculados ao Serviço Hospedado, conforme descrito em mais 
detalhes em seus documentos de descrição de serviço para o 
Serviço Hospedado aplicável. Entre em contato com a Avaya ou 

com o Avaya Channel Partner (conforme aplicável) para obter 
mais informações.

Serviço Hospedado

AS INFORMAÇÕES A SEGUIR SÃO VÁLIDAS SOMENTE SE 
VOCÊ TIVER ADQUIRIDO UMA ASSINATURA DE SERVIÇO 
HOSPEDADO DA AVAYA OU DE UM AVAYA CHANNEL 
PARTNER (CONFORME APLICÁVEL). OS TERMOS DE USO 
PARA SERVIÇOS HOSPEDADOS ESTÃO DISPONÍVEIS NO 
SITE DA AVAYA, EM HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/ 
LICENSEINFO NO LINK "Avaya Terms of Use for Hosted 
Services" (Termos de Uso da Avaya para Serviços Hospedados) 
OU EM OUTRO SITE INDICADO PELA AVAYA, E APLICAM-SE 
A QUALQUER INDIVÍDUO QUE ACESSE OU UTILIZE O 
SERVIÇO HOSPEDADO. AO ACESSAR OU UTILIZAR O 
SERVIÇO HOSPEDADO, OU AUTORIZAR OUTROS A FAZÊ- 
LO, VOCÊ, EM SEU NOME E EM NOME DA ENTIDADE PARA A 
QUAL VOCÊ ESTIVER FAZENDO ISSO (DORAVANTE 
DENOMINADA RESPECTIVAMENTE COMO "VOCÊ" E O 
"USUÁRIO FINAL"), ACEITA OS TERMOS DE USO. CASO 
ESTEJA ACEITANDO OS TERMOS DE USO EM NOME DE 
UMA EMPRESA OU OUTRA ENTIDADE LEGAL, VOCÊ 
DECLARA TER A AUTORIDADE DE VINCULAR ESSA 
ENTIDADE A ESTES TERMOS DE USO. CASO NÃO TENHA 
ESSA AUTORIDADE, OU CASO NÃO QUEIRA ACEITAR ESTES 
TERMOS DE USO, VOCÊ NÃO DEVE ACESSAR OU UTILIZAR 
O SERVIÇO HOSPEDADO NEM AUTORIZAR NINGUÉM A 
ACESSÁ-LO OU UTILIZÁ-LO.

Licenças

OS TERMOS DE LICENÇA DE SOFTWARE DISPONÍVEIS NO 
SITE DA AVAYA, HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/ 
LICENSEINFO, NO LINK "AVAYA SOFTWARE LICENSE TERMS 
(Avaya Products)" (TERMOS DA LICENÇA DE SOFTWARE DA 
AVAYA [Produtos Avaya]) OU NO SITE SUCESSOR 
CONFORME DESIGNADO PELA AVAYA, SÃO APLICÁVEIS A 
QUALQUER PESSOA QUE BAIXAR, UTILIZAR E/OU 
INSTALAR O SOFTWARE DA AVAYA, COMPRADO DA AVAYA 
INC., DE QUALQUER AFILIADA DA AVAYA OU DE AVAYA 
CHANNEL PARTNER (CONFORME APLICÁVEL) SOB 
ACORDO COMERCIAL COM A AVAYA OU AVAYA CHANNEL 
PARTNER. SALVO QUANDO HOUVER AUTORIZAÇÃO 
ESCRITA DA AVAYA, A AVAYA NÃO ESTENDE ESSA LICENÇA 
SE O SOFTWARE TIVER SIDO OBTIDO DE QUALQUER 
OUTRA ORGANIZAÇÃO QUE NÃO A AVAYA, UMA AFILIADA 
AVAYA OU UM AVAYA CHANNEL PARTNER; A AVAYA SE 
RESERVA O DIREITO DE ADOTAR AS MEDIDAS LEGAIS 
APLICÁVEIS CONTRA VOCÊ E QUALQUER INDIVÍDUO QUE 
UTILIZAR O SOFTWARE SEM UMA LICENÇA. AO INSTALAR, 
BAIXAR OU USAR O SOFTWARE OU AUTORIZAR OUTROS A 
FAZÊ-LO, VOCÊ, EM SEU NOME E EM NOME DA ENTIDADE 
PARA A QUAL ESTÁ INSTALANDO, BAIXANDO OU USANDO O 
SOFTWARE (DORAVANTE DENOMINADO ALTERNADAMENTE 
COMO "VOCÊ" E "USUÁRIO FINAL"), CONCORDA QUE 
ESTES TERMOS E CONDIÇÕES CRIAM UM CONTATO 
VINCULANTE ENTRE VOCÊ E A AVAYA INC. OU OUTRA 
AFILIADA AVAYA APLICÁVEL ("AVAYA").

A Avaya concede a Você uma licença dentro do escopo dos tipos 
de licença descritos abaixo, com a exceção do Heritage Nortel 
Software, cujo escopo de licença é detalhado abaixo. Embora a 
documentação do pedido não identifique explicitamente um tipo 
de licença, a licença aplicável será uma Licença de Sistema 
Designado, conforme definido abaixo na seção Licença de 
Sistemas Designados (Designated Systems, DS) conforme 
aplicável. O número aplicável de licenças e de unidades de 
capacidade com base nos quais a licença é concedida será 1 

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
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(um), salvo se uma quantidade diferente de licenças ou de 
unidades de capacidade estiver especificado na documentação 
ou em outros materiais disponibilizados para Você. "Software" 
significa programas de computador em código de objeto, 
fornecido pela Avaya ou por um Avaya Channel Partner, seja 
como produto autônomo, pré-instalado em produtos de hardware, 
e qualquer atualização, patch, correção de bugs ou versões 
modificadas do mesmo. "Processador Designado" significa um 
único dispositivo autônomo de computação. "Servidor" refere-se 
a um conjunto de Processadores Designados que hospeda 
(física ou virtualmente) um aplicativo de software que pode ser 
acessado por vários usuários. "Instância" significa uma única 
cópia do Software em execução em um determinado período de 
tempo: (i) em uma máquina física; ou (ii) em uma máquina virtual 
de software implantado ("VM") ou implantação similar.

Tipos de licença

Licença de Sistema Designado (DS). O Usuário Final pode 
instalar e usar cada cópia ou uma Instância do Software apenas: 
1) em um número de Processadores Designados até a 
quantidade especificada no pedido; ou 2) até o número de 
Instâncias do Software indicado no pedido, na Documentação ou 
conforme autorização por escrito da Avaya. A Avaya pode exigir 
que os Processadores Designados sejam identificados em ordem 
por tipo, número de série, chave de recurso, Instância, 
localização ou por outra designação específica, ou que essas 
identificações sejam fornecidas à Avaya pelo Usuário Final 
usando meios eletrônicos estabelecidos pela Avaya, 
especificamente para essa finalidade.

Licença de usuário concomitante (LUC). O Usuário Final pode 
instalar e usar o Software em vários Processadores Designados 
ou em um ou mais Servidores, desde que apenas o número 
licenciado de Unidades acesse e use o Software a qualquer 
momento, conforme indicado no pedido, Documentação ou 
conforme autorização por escrito da Avaya. Uma "Unidade" 
refere-se à unidade na qual a Avaya, exclusivamente de acordo 
com seus critérios, baseia a determinação de preço de suas 
licenças e que pode ser, entre outros, um agente, uma porta ou 
um usuário, uma conta de e-mail ou de caixa postal no nome de 
um indivíduo ou uma função corporativa (p. ex., webmaster ou 
suporte técnico), ou uma entrada de diretório no banco de dados 
administrativo utilizado pelo Software que permita a um único 
usuário fazer a interface com o Software. As unidades podem 
estar vinculadas a um Servidor específico e identificado ou a uma 
Instância do Software.

Software Herdado da Nortel

O "Software Herdado da Nortel" indica o software adquirido pela 
Avaya como parte de sua aquisição da Nortel Enterprise 
Solutions Business em dezembro de 2009. O Software Herdado 
da Nortel é o software contido na lista de Produtos herdados da 
Nortel localizada em https://support.avaya.com/LicenseInfo no 
link "Heritage Nortel Products" (Produtos herdados da Nortel) ou 
site sucessor conforme designado pela Avaya. Para Software 
Herdado da Nortel, a Avaya concede ao Cliente uma licença de 
uso do Software Herdado da Nortel, fornecida pelo presente 
instrumento unicamente conforme a ativação autorizada ou nível 
de uso autorizado, exclusivamente para as finalidades 
especificadas na Documentação, e unicamente como 
incorporado em, para execução em, ou para comunicação com 
equipamentos Avaya. As cobranças para o Software Herdado da 
Nortel podem se basear na ativação de uso autorizada, conforme 
especificado em um pedido ou fatura.

Direitos autorais

Salvo indicação explícita em contrário, é proibido o uso do 
material deste site, da Documentação, Software, Serviço 
Hospedado ou hardware fornecidos pela Avaya. Todo o conteúdo 
do site, a documentação, Serviço Hospedado e os produtos 
fornecidos pela Avaya, incluindo a seleção, organização e design 
do conteúdo é de propriedade da Avaya ou de seus licenciantes 
e está protegido pelas leis de direitos autorais e propriedade 
intelectual, incluindo direitos sui generis relacionados à proteção 
de bancos de dados. Você não pode modificar, copiar, reproduzir, 
republicar, carregar, postar, transmitir ou distribuir de qualquer 
forma qualquer conteúdo, total ou parcial, inclusive quaisquer 
códigos e software, a menos que expressamente autorizado pela 
Avaya. A reprodução, transmissão, disseminação, 
armazenamento não autorizados e/ou uso sem o consentimento 
explícito por escrito da Avaya pode ser considerado crime, assim 
como um delito civil nos termos da legislação aplicável.

Virtualização

Os seguintes itens são aplicáveis caso seu produto seja 
implantado em uma máquina virtual. Cada produto tem seu 
próprio código de pedido e tipo de licença. Salvo indicação em 
contrário, cada Instância de um produto deve ser licenciada e 
obtida separadamente. Por exemplo, caso o cliente usuário final 
ou Avaya Channel Partner deseje instalar duas Instâncias do 
mesmo tipo de produto, é necessário fazer o pedido de dois 
produtos do respectivo tipo.

Componentes de Terceiros

"Componentes de Terceiros" significa que certos programas de 
software ou partes deles incluídos no Software ou Serviço 
Hospedado podem conter software (inclusive os de código 
aberto) distribuído sob contratos com terceiros ("Componentes 
de Terceiros"), que contêm termos referentes aos direitos de usar 
certas parcelas do Software ("Termos de Terceiros"). Conforme 
necessário, as informações a respeito de código-fonte do SO 
Linux (para produtos que têm código-fonte do SO Linux 
distribuído) e a identificação dos detentores dos direitos autorais 
dos Componentes de Terceiros e dos Termos de Terceiros 
aplicáveis estão disponíveis nos produtos, na Documentação ou 
no site da Avaya em: https://support.avaya.com/Copyright ou site 
sucessor conforme designado pela Avaya. Os termos de licença 
de software de código aberto fornecidos como Termos de 
Terceiros estão em conformidade com os direitos de licença 
concedidos nestes Termos de Licença de Software e podem 
conter direitos adicionais que beneficiem Você, p. ex., 
modificação e distribuição do software de código aberto. Os 
Termos de Terceiros prevalecerão em relação a estes Termos de 
Licença de Software, unicamente no que diz respeito aos 
Componentes de Terceiros aplicáveis na medida em que estes 
Termos da Licença do Software imponham maiores restrições 
sobre o usuário do que os Termos de Terceiros.

O disposto a seguir se aplica somente se o codec H.264 (AVC) 
for distribuído com o produto. ESTE PRODUTO ESTÁ 
LICENCIADO DE ACORDO COM A LICENÇA DE PORTFÓLIO 
DE PATENTE AVC PARA USO PESSOAL DE UM 
CONSUMIDOR OU OUTROS USOS QUE NÃO ENVOLVAM 
REMUNERAÇÃO PARA (i) CODIFICAÇÃO DE VÍDEO EM 
CONFORMIDADE COM O PADRÃO AVC ("VÍDEO AVC") E/OU 
(ii) DECODIFICAR O VÍDEO AVC QUE FOI CODIFICADO POR 
UM CONSUMIDOR ENVOLVIDO EM UMA ATIVIDADE 
PESSOAL E/OU FOI OBTIDO DE UM PROVEDOR DE VÍDEO 
LICENCIADO PARA FORNECER VÍDEO AVC. NÃO HÁ 
CONCESSÃO NEM INSINUAÇÃO DE CONCESSÃO DE 
NENHUMA LICENÇA PARA QUALQUER OUTRO USO. 

https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/Copyright
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ACESSE O SITE DA MPEG LA, L.L.C PARA OBTER MAIS 
INFORMAÇÕES. CONSULTE HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Provedor de Serviços

OS SEGUINTES ITENS SÃO APLICÁVEIS À HOSPEDAGEM 
DE PRODUTOS OU SERVIÇOS AVAYA POR AVAYA CHANNEL 
PARTNERS. O PRODUTO OU SERVIÇO HOSPEDADO PODE 
USAR COMPONENTES DE TERCEIROS SUJEITOS AOS 
TERMOS DE TERCEIROS, E EXIGE QUE UM PROVEDOR DE 
SERVIÇOS TENHA LICENCIAMENTO INDEPENDENTE 
DIRETAMENTE A PARTIR DO FORNECEDOR TERCEIRIZADO. 
A HOSPEDAGEM DE PRODUTOS AVAYA POR UM AVAYA 
CHANNEL PARTNER PRECISA TER AUTORIZAÇÃO POR 
ESCRITO DA AVAYA. CASO TAIS PRODUTOS HOSPEDADOS 
USEM OU INTEGREM DETERMINADOS SOFTWARES DE 
TERCEIROS, INCLUINDO, ENTRE OUTROS, SOFTWARE OU 
CODECS DA MICROSOFT, O AVAYA CHANNEL PARTNER 
PRECISA OBTER INDEPENDENTEMENTE QUALQUER 
CONTRATO DE LICENCIAMENTO APLICÁVEL DIRETAMENTE 
COM O FORNECEDOR TERCEIRIZADO APLICÁVEL E 
ARCANDO COM AS RESPECTIVAS DESPESAS.

EM RELAÇÃO AOS CODECS, CASO O AVAYA CHANNEL 
PARTNER ESTEJA HOSPEDANDO QUALQUER PRODUTO 
QUE USE OU INTEGRE O CODEC H.264 OU O CODEC H.265, 
O AVAYA CHANNEL PARTNER RECONHECE E CONCORDA 
QUE É O RESPONSÁVEL POR TODA E QUALQUER TAXA E/ 
OU DIREITO AUTORAL RELACIONADO. O CODEC H.264 
(AVC) ESTÁ LICENCIADO DE ACORDO COM A LICENÇA DE 
PORTFÓLIO DE PATENTE AVC PARA USO PESSOAL DE UM 
CONSUMIDOR OU OUTROS USOS QUE NÃO ENVOLVAM 
REMUNERAÇÃO PARA (i) CODIFICAÇÃO DE VÍDEO EM 
CONFORMIDADE COM O PADRÃO AVC ("VÍDEO AVC") E/OU 
(ii) DECODIFICAR O VÍDEO AVC QUE FOI CODIFICADO POR 
UM CONSUMIDOR ENVOLVIDO EM UMA ATIVIDADE 
PESSOAL E/OU FOI OBTIDO DE UM PROVEDOR DE VÍDEO 
LICENCIADO PARA FORNECER VÍDEO AVC. NÃO HÁ 
CONCESSÃO NEM INSINUAÇÃO DE CONCESSÃO DE 
NENHUMA LICENÇA PARA QUALQUER OUTRO USO. 
INFORMAÇÕES ADICIONAIS SOBRE OS CODECS H.264 
(AVC) E H.265 (HEVC) ESTÃO DISPONÍVEIS JUNTO À MPEG 
LA, L.L.C. CONSULTE HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Conformidade jurídica

Você reconhece e concorda que é Sua responsabilidade cumprir 
qualquer lei e regulamentação aplicável, inclusive, entre outras, 
leis e regulamentações relacionadas à gravação de ligações, 
privacidade de dados, propriedade intelectual, segredos 
comerciais, fraude e direitos sobre apresentações musicais, no 
país ou território no qual o produto da Avaya seja utilizado.

Prevenção contra fraude em serviços telefônicos

“Fraude em serviços telefônicos” é o uso não autorizado do 
sistema de telecomunicações por uma parte não autorizada (por 
exemplo, um indivíduo que não seja funcionário, agente, 
prestador de serviços ou que não trabalhe em nome da sua 
empresa). Esteja ciente de que pode haver risco de Fraude em 
serviços telefônicos associada ao seu sistema e que caso 
ocorram, tais fraudes podem resultar em cobranças adicionais 
significativas por parte de seus serviços de telecomunicações.

Intervenção da Avaya contra Fraude em serviços telefônicos

Caso suspeite de estar sendo vítima de fraude em serviços 
telefônicos e precise de assistência ou suporte técnico, ligue para 
a linha direta de intervenção contra fraude em serviços 
telefônicos da Central de serviços técnicos através do telefone 
+1 (800) 643-2353 nos Estados Unidos e Canadá. Para obter 

outros números de telefone do suporte, consulte o site de suporte 
da Avaya: https://support.avaya.com ou qualquer site sucessor 
como determinado pela Avaya.

Vulnerabilidades de segurança

As informações sobre as políticas de suporte à segurança da 
Avaya estão disponíveis na seção Security Policies and Support 
(Políticas de Segurança e Suporte) em https:// 
support.avaya.com/security.

As suspeitas de vulnerabilidades de segurança de produtos da 
Avaya são atendidas de acordo com o Fluxo de suporte à 
segurança de produtos da Avaya (https://support.avaya.com/css/ 
P8/documents/100161515).

Baixando a documentação

Para obter as versões mais atuais da Documentação, consulte o 
site de suporte da Avaya: https://support.avaya.com ou qualquer 
sucessor de tal site conforme determinado pela Avaya.

Contato com o suporte da Avaya

Consulte o site de suporte da Avaya, https://support.avaya.com 
para obter avisos e artigos sobre o produto ou Serviço 
Hospedado, ou para informar um problema com o seu produto ou 
Serviço Hospedado Avaya. Para obter uma lista de números de 
telefone e endereços de contato do suporte, acesse o site de 
suporte da Avaya, https://support.avaya.com (ou o sucessor de 
tal site conforme determinado pela Avaya), siga para o fim da 
página e selecione Contact Avaya Support (Contato com o 
suporte da Avaya).

Marcas registradas

As marcas registradas, logotipos e marcas de serviço ("Marcas") 
exibidas neste site, na Documentação, em Serviços Hospedados 
e nos produtos fornecidos pela Avaya são marcas registradas ou 
não registradas da Avaya, suas afiliadas, licenciadores, 
fornecedores ou demais terceiros. Não é permitido aos usuários 
utilizar tais Marcas sem a autorização prévia e por escrito da 
Avaya ou de terceiros proprietários da respectiva Marca. Nada 
contido neste site, na Documentação, em Serviços Hospedados 
e nos produtos deve ser interpretado como concessão, por 
consequência, preclusão ou de outra forma, qualquer licença ou 
direito sobre as Marcas sem autorização prévia por escrito da 
Avaya ou de terceiros.

Avaya é uma marca comercial da Avaya Inc.

Todas as marcas comerciais não pertencentes à Avaya são de 
propriedade de seus respectivos donos. Linux® é uma marca 
comercial de Linus Torvalds nos Estados Unidos e outros países.

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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Objetivo
Este documento descreve como usar o Avaya Workspaces for Elite para processar interações 
receptivas.

Agentes e supervisores da Central de contatos podem usar este documento para aprender a usar 
os recursos desse produto.

Alterações nessa versão
O Avaya Workspaces for Elite versão 3.8 inclui as seguintes alterações:

Suporte para agentes habilitados para WebRTC

O Avaya Workspaces for Elite é compatível com agentes habilitados para WebRTC, permitindo 
que os agentes processem interações usando o navegador, sem a necessidade de um telefone 
físico ou softphone. Os agentes podem processar interações de voz iniciadas pelo portal Web do 
cliente, aplicativo para smartphone ou um dispositivo PSTN, além de interações de vídeo iniciadas 
pelo portal Web do cliente ou um aplicativo para smartphone.

Suporte para apóstrofo

O Avaya Workspaces for Elite é compatível com o uso de apóstrofo (') no nome de usuário, nome, 
sobrenome e nome de exibição de um usuário.

Capítulo 1 :  Introdução

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Visão geral do Avaya Workspaces for Elite
O Avaya Workspaces for Elite é um aplicativo web com o qual é possível gerenciar interações de 
clientes. O Avaya Workspaces for Elite é compatível com interações de voz e só é compatível com 
interações digitais caso sua solução seja integrada ao Avaya Call Center Elite Digital. A intuitiva 
interface do usuário oferece recursos para alternar entre várias interações.

O Avaya Workspaces for Elite viabiliza uma colaboração ininterrupta com clientes, parceiros e 
outros usuários dentro e fora da organização. Ele também oferece informações relevantes de 
maneira segura e confiável para os agentes.

O Avaya Workspaces for Elite exibe cada interação como um cartão de interação. Usando cartões 
de interação, é possível:

Receber a interação. É possível aceitar interações com um único clique.
Colocar a interação em espera ou retomar a interação. É possível colocar uma interação de 
voz ativa em espera quando for necessário atender outra interação com prioridade maior.
Consultar outro agente. É possível buscar orientação sobre uma interação.
Transferir a interação para outro agente. É possível enviar a interação para a área de 
interação de outro agente.
Adicionar outro agente à interação. É possível criar uma conferência com outro agente 
capaz de ajudar a solucionar a interação de cliente.

Para aprimorar a acessibilidade, o Avaya Workspaces for Elite oferece:

Acesso à maior parte do conteúdo e dos controles usando o teclado.
Texto e rótulos alternativos para auxiliar os usuários com leitores de tela.

O Avaya Workspaces for Elite é compatível com ferramentas de ampliação, como a lupa, para 
ampliar ou reduzir suas telas.

Recursos

O Avaya Workspaces for Elite oferece:

Uma representação gráfica das interações do cliente. Esse recurso é um complemento 
opcional e exige integração personalizada.
Páginas externas para concluir suas tarefas. Por exemplo, sites externos da Web com 
informações como a taxa de câmbio atual.

Limitações

O grupo de estações de agente para o Avaya Workspaces for Elite precisa ser destinado ao 
uso exclusivo de usuários do Avaya Workspaces for Elite.
O Avaya Workspaces for Elite é compatível com atendimento automático, mas com 
limitações. Para mais informações, consulte Implantando o Avaya Workspaces for Elite.

Capítulo 2 : Visão geral
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1.
2.

3.
4.

Avaya Call Center Elite Digital

Caso sua solução esteja integrada ao Avaya Call Center Elite Digital, também é possível aceitar 
interações digitais. Após aceitar interações digitais, os widgets Avaya Call Center Elite Digital 
abrem no Avaya Workspaces for Elite. Para mais informações sobre como processar interações 
digitais, consulte a documentação do Avaya Call Center Elite Digital no site do suporte da Avaya 
em https://support.avaya.com.

Pré-requisitos para usar o Avaya Workspaces for Elite
Assegure-se de que o Avaya Workspaces for Elite esteja implantado e configurado.
Assegure-se de que seu administrador tenha configurado habilidades de roteamento no 
Avaya Workspaces for Elite.
Assegure-se de que os softphones e os deskphones estejam registrados.
Obtenha o nome de usuário e senha com seu supervisor.

Versões de navegador compatíveis
Para informações sobre os navegadores compatíveis com o Avaya Workspaces, consulte 
Descrição da solução Avaya Workspaces for Elite.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
https://support.avaya.com
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Página Área de trabalho do agente
A página Área de trabalho do agente tem um layout intuitivo que oferece uma representação visual 
de interações de voz. Use essa página para:

Aceitar interações
Colocar em espera ou retomar interações
Transferir interações
Consultar outro agente
Adicionar outro agente à interação

Figura 1: FiguraPágina Área de trabalho do agente

1 Barra de 
ferramentas do 
agente

Fornece opções para:

Fazer chamadas de voz.

Exibir logs de interação.

Alterar estados do agente.

Acessar a agenda de endereços.

2 Área de 
interação

Exibe todos os contatos de entrada como cartões de interação para o 
agente. Os cartões de interação são colocados na fila para o agente a 
qualquer momento.

Capítulo 3 : Navegação

Número Nome Descrição
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3 Menu 
Navegação

Fornece opções para um agente interagir com o cliente.

4 Widgets de 
interação

Exibe informações relacionadas à interação.

5 Resumo do 
estado do 
agente

Exibe a ID do agente, a identificação da estação, o estado atual do agente 
e os canais disponíveis para interação. O resumo do estado do agente 
inclui o cronômetro Tempo de permanência no estado quando ativado.

Layout

Layout compacto

A página Área de trabalho do agente também oferece a opção de um layout compacto. Quando o 
administrador habilita o layout compacto, o Avaya Workspaces minimiza a área de interação na 
interface e disponibiliza mais espaço para widgets adicionais. O Avaya Workspaces aplica essa 
configuração a todos os agentes. Observe a Figura 1 para ver o layout compactado.

Modo de administrador

Ao fazer logon no Avaya Workspaces como administrador, o Avaya Workspaces exibe a página 
inicial Estrutura de widget. A página inicial Estrutura de widget inclui a Documentação para 
desenvolvedores de estrutura de widget, que os administradores podem ler e baixar. Ao fazer 
logon como administrador, é possível modificar e criar layouts e widgets para agentes e 
supervisores no Avaya Workspaces. A seguir apresentamos uma visão geral dessas ferramentas. 
Para informações mais detalhadas, consulte a Documentação para desenvolvedores de estrutura 
de widget.

O Gerenciador de layout permite que você altere o layout dos widgets no Avaya Workspaces. 
Você configura esses layouts com base no tipo de interação.

O Gerenciador de layouts permite que você adicione ou remova os widgets do Avaya Workspaces. 
Isso inclui widgets personalizados.

Usando o Migrador de layouts, você pode migrar layouts e widgets de versões anteriores do 
Avaya Workspaces. O Migrador de layout verifica se os layouts e os widgets são compatíveis com 
a versão mais recente do Avaya Workspaces. Caso não sejam, é possível mesclar layouts e 
widgets personalizados na nova versão. O Migrador de layout também remove qualquer widget 
principal que não seja mais compatível com o Avaya Workspaces.

A API de Estrutura de widget permite que desenvolvedores externos criem e implantem widgets 
personalizados no Avaya Workspaces. Para criar um widget personalizado, é necessário ter 
acesso à Documentação para desenvolvedor da API Widget e a exemplos de código. A API 
Widget foi desenvolvida para permitir que qualquer um com noções básicas de HTML, CSS e 
JavaScript tenha facilidade para criar e implantar um widget personalizado no Avaya Workspaces.

O Neo Framework é uma estrutura CSS que os desenvolvedores podem usar na criação de 
widgets personalizados para o Avaya Workspaces. Ele oferece uma paleta de cores e alguns 
componentes básicos que auxiliam no desenvolvimento e na prototipagem rápida de widgets 

Número Nome Descrição

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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personalizados. Widgets desenvolvidos usando a estrutura Neo CSS têm aparência e 
funcionamento semelhantes aos widgets principais do Avaya Workspaces.

Descrições dos campos do Espaço de trabalho do 
agente
Barra de ferramentas do agente

Inserir número de telefone Para inserir um número de telefone para fazer uma chamada de voz. As 
opções são:

Informe os dígitos no campo Número de telefone e clique no ícone de 
Chamada ( ).

Clique no ícone Rediscar ( ) para discar o último número chamado.

Nome do agente Para acessar as opções a seguir, clique em Iniciar trabalho ou Iniciar 
trabalho e ficar disponível. A indicação visual abaixo da barra de 
ferramentas muda para a cor verde. Então é possível começar a trabalhar nas 
interações.

Pós-atendimento: para solicitar tempo de pós-atendimento a fim de 
processar os resultados de uma interação.

Ao alterar o estado para Pós-atendimento, a indicação visual abaixo da 
barra de ferramentas muda para a cor azul.

Ficar indisponível: para indicar que você não está pronto para atender 
uma chamada. As opções para o estado indisponível dependem dos 
códigos de motivo configurados por meio do Avaya Control Manager.

Você não recebe nenhuma interação enquanto estiver no estado 
indisponível.

Ao alterar o estado para Indisponível, a indicação visual abaixo da 
barra de ferramentas muda para a cor amarela.

Ficar disponível: para indicar que você está disponível para receber 
interações.

A opção Ficar disponível só está disponível após você clicar em 
Indisponível ou Pós-atendimento. Ficar disponível não fica disponível 
no primeiro logon.

Ao alterar o estado de Indisponível para Disponível, a linha amarela 
abaixo da barra de ferramentas muda para a cor verde.

Finalizar trabalho: para indicar que você concluiu o trabalho do 
respectivo dia.

Nome Descrição

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

Ao clicar em Finalizar trabalho, a indicação visual abaixo da barra de 
ferramentas muda para a cor cinza.

Sair: para fazer logoff e sair do Avaya Workspaces. A tela de saída é 
exibida. Caso o single sign-on (SSO) esteja ativado e deseje fazer logon 
imediatamente no Avaya Workspaces novamente, clique em Clique 
aqui se deseja retornar para retornar à tela Ativar agente.

A opção Sair só está disponível após você clicar em Finalizar trabalho.

Barra de ferramentas do agente

Chamar Para chamar o número fornecido.

Caixa postal de chamada Chamar a caixa postal.

Esse ícone só fica visível quando há uma caixa postal 
disponível.

Chamar supervisor Para chamar o supervisor.

Logs de interação Exibir os logs de interação.

Os logs de interação exibem as 15 últimas interações, 
incluindo interações de entrada, de saída e perdidas. O 
Avaya Workspaces fornece opções de retorno de 
chamada e de exclusão desses logs quando o agente 
fizer logoff.

Logs de notificação Exibir logs de notificação.

Os logs de notificação exibem as 15 últimas 
notificações. O Avaya Workspaces remove essas 
notificações após 24 horas.

Agenda de endereços Para exibir a agenda de endereços.

Nome Descrição

Ícone Nome Descrição

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

Interação de voz receptiva Para indicar uma interação de voz receptiva.

Interação de voz ativa Para indicar uma interação de voz ativa.

Alertando interação de voz Indica um alerta de interação de voz.

Interação de vídeo em alerta Indica um alerta de interação de vídeo.

Aceitar chamada Para aceitar uma chamada de voz receptiva.

Colocar interação em espera/ 
retomar interação

Para pausar ou retomar a interação atual.

Quando uma interação ativa fica em espera, o 
cartão da interação muda para a cor azul.

Quando uma interação em espera fica ativa, o 
cartão de interação muda para a cor verde.

Discagem DTMF Para fornecer entrada de dígitos DTMF para IVR ou 
caixa postal.

Os teclados de discagem DTMF ficam disponíveis para 
qualquer tipo de chamada, como PSTN, WebVoice e 
WebVideo.

Mais… Para fornecer mais opções para a interação.

Transferir Para transferir uma interação ativa para outro agente.

Ao clicar no ícone Transferir ( ), o Avaya Workspaces 
exibe um campo para digitar o ramal para o qual 
deseja transferir a interação.

Consultar Para adicionar outro agente à interação.

Ao clicar no ícone Consultar ( ), o Avaya Workspaces 
exibe um campo para digitar o ramal do agente que 
deseja adicionar à interação.

Conferência Para adicionar o agente consultado à interação e 
iniciar uma conferência entre o agente consultado, o 
cliente e você.

Ícone Nome Descrição

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Finalizar Termina a interação atual

Forçar encerramento Encerra a interação paralisada.

Menu Navegação

É possível expandir o menu de navegação para visualizar a descrição dos ícones quando 
necessário.

Página inicial Para exibir os seguintes widgets:

O widget Equipe, que fornece a lista de 
membros da equipe e um campo de pesquisa.

O widget Bem-vindo(a), que exibe a página da 
Web da empresa.

Detalhes do cliente Para exibir os seguintes widgets:

O widget Detalhes da interação, que exibe o 
canal de interação do cliente, o endereço de 
origem e o endereço de destino, e a hora do 
início da interação.

Widget Detalhes do cliente

Pop-up da tela Para exibir o widget Pop-up na tela.

O widget Pop-up na tela exibe conteúdo externo da 
Web que pode usar para concluir a interação com o 
cliente. O administrador precisa configurar o widget 
Pop-up na tela no Avaya Control Manager.

Caso o conteúdo externo da Web tenha origem em 
fontes não seguras, o conteúdo pode ter a exibição 
bloqueada no Avaya Workspaces.

Ícone Nome Descrição

Ícone Nome Descrição

Importante:

Para exibir conteúdo obtido de fontes HTTP ao 
acessar o aplicativo por HTTPS, é necessário 
configurar seu navegador para aceitar conteúdo não 
seguro.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Meus agentes Para exibir a lista de agentes na equipe do supervisor 
e informações sobre o estado e as interações dos 
agentes. Use esse widget para acessar o ícone 
mensagem de difusão ( ) a fim de reproduzir 

mensagens de difusão para os agentes. A mensagem 
é exibida como uma notificação no sistema.

Esses ícones só estão disponíveis para supervisores.

Configurações Para exibir o widget Configurações.

Ajuda Para exibir o conteúdo de ajuda sobre o aplicativo 
Avaya Workspaces.

Efeito de diferentes estados do agente sobre a interface 
do usuário do Avaya Workspaces

Iniciar trabalho Verde ou amarelo Disponível

Indisponível

Pós-atendimento Azul Pós-atendimento

Pós-atendimento (pendente) Azul Pós-atendimento (pendente)

Indisponível Amarelo Código de motivo

Indisponível

Disponível Verde Disponível (pendente)

Disponível

Finalizar trabalho Cinza Desconectado

Indisponível (pendente) Amarelo Indisponível (pendente)

Durante o pós-atendimento, o Avaya Workspaces tem um recurso de cartão de trabalho. Caso ele 
esteja ativado, é possível reter um cartão de trabalho e os widgets da interação até que você o 
descarte.

O Avaya Workspaces também retém o cartão de interação após:

Ícone Nome Descrição

Estado selecionado do agente Indicação visual alterada Status do agente na barra de status

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Transferir uma interação.
Concluir uma transferência consultada. O Avaya Workspaces retém o cartão de interação 
de ambos os agentes.
Encerrar as interações roteadas e diretas.

Enquanto um cartão de interação estiver em pós-atendimento, você não pode fazer nenhuma 
alteração nele. O Avaya Workspaces retém o cartão de interação apenas no lado do aplicativo.

Atalhos de teclado

Ctrl+Shift+/ Exibir ou ocultar a lista de teclas de atalho.

Ctrl+Alt+, Abrir a página de configurações.

Ctrl+Alt+. Abrir a página de ajuda.

Ctrl+Alt+k Iniciar trabalho e Ficar disponível.

Ctrl+Shift+k Iniciar trabalho e Ficar indisponível.

Ctrl+Alt+l Finalizar trabalho.

Ctrl+Alt+o Ficar disponível.

Ctrl+Alt+p Ficar indisponível.

Ctrl+Alt+s Pós-atendimento.

Ctrl+Alt+x Sair ou desconectar.

Ctrl seguido por a Aceitar uma interação.

Ctrl seguido por x Fechar uma interação.

Ctrl+Shift+h Colocar em espera ou liberar uma interação.

Ctrl seguido por h Alternar modo em espera da consulta.

Nota:

A estação do agente e o Avaya Workspaces perdem a sincronia quando você manipula 
chamadas diretas durante o pós-atendimento e o pós-atendimento expira.

Tecla de atalho Descrição

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Ctrl seguido por t Interação de transferência não supervisionada.

Ctrl+Shift+m Exibir o menu para mais opções a partir do cartão de interação.

Ctrl seguido por d Exibir o menu do teclado de discagem a partir do cartão de interação.

Ctrl seguido por c Exibir o menu para consulta a partir do cartão de interação.

Ctrl seguido por g Finalizar a consulta como uma conferência.

Ctrl seguido por z Concluir o ACW.

Atalhos da área de widget

Alt+seta para cima Selecionar o widget anterior.

Alt+seta para baixo Selecionar o próximo widget.

Atalhos da área de barra lateral

Ctrl seguido por w Selecionar o item anterior na barra lateral esquerda.

Ctrl seguido por s Selecionar o próximo item na barra lateral esquerda.

Seleção de cartão de trabalho

Ctrl seguido por . Selecionar o próximo cartão de interação focalizável.

Ctrl seguido por , Selecionar o cartão anterior de interação focalizável.

Widgets exibidos para diferentes tipos de interação
O Avaya Workspaces for Elite exibe diferentes widgets de interação dependendo do item clicado 
no menu de navegação. Ao fazer logon, o sistema exibe os widgets Equipe e Boas-vindas. A 
tabela a seguir lista os widgets-padrão exibidos para cada tipo de interação:

Interação de voz Detalhes do cliente

Detalhes da interação

Pop-up da tela

Tecla de atalho Descrição

Tipo de interação Widgets exibidos ao aceitar a interação

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Interação por vídeo Detalhes do cliente

Detalhes da interação

Pop-up da tela

Tipo de interação Widgets exibidos ao aceitar a interação

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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1.
2.

1.

Este capítulo fornece informações sobre diversas operações de agente e de supervisor.

Os agentes podem fazer o seguinte:

Fazendo logon no Avaya Workspaces.
Fazendo logoff do Avaya Workspaces.
Alterar estados.
Atender uma chamada automaticamente.
Fazer uma chamada.
Aceitar uma interação receptiva.
Usar um cartão de interação de voz.
Usando um cartão de interação de vídeo.
Transferir uma interação.
Adicionar outro agente a uma interação.
Chamar o supervisor.
Usando a agenda de endereços.

Os supervisores podem fazer o seguinte:

Exibir agentes em uma equipe.
Alterar o estado do agente.
Difundir mensagem para os agentes.

Fazendo logon no Avaya Workspaces
Sobre esta tarefa

Siga este procedimento para fazer logon no Avaya Workspaces a fim de atender interações de 
voz.

Pré-requisitos

Obtenha a URL do Avaya Workspaces com seu supervisor.
Assegure-se que o administrador marque a caixa de seleção Solicitar número do ramal 
do agente no logon no Avaya Control Manager enquanto cria o usuário.

Procedimento

Acesse o Avaya Workspaces usando a URL recebida de seu supervisor.

Capítulo 4 : Operações

Nota:

Caso o Single sign on (SSO) esteja ativado, a tela Ativar agente aparece imediatamente 
ao acessar Avaya Workspaces.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

1.

2.

•

A URL está no formato: https://CLUSTER-FQDN/services/ 
UnifiedAgentController/workspaces/#/login.

No campo Nome de usuário, digite seu nome de usuário.

No campo Senha, digite sua senha.

Clique em Entrar.

O Avaya Workspaces exibe a tela Ativar agente.

No campo Perfil, selecione o perfil.

No campo Ramal, digite o número do ramal.

Clique em Ativar.
O Avaya Workspaces exibe uma área de interação vazia com a opção de Iniciar trabalho, 
além dos widgets Equipe e Bem-vindo(a).

Clique em Iniciar trabalho.

Alterando estados
Sobre esta tarefa

O Avaya Workspaces exibe os estados atuais de agente com base na disponibilidade dos 
agentes.

As opções são dinâmicas e a disponibilidade de um conjunto de opções depende de seu estado 
atual de agente. Por exemplo, caso não consiga atender uma interação em alerta, o Avaya 
Workspaces devolve a interação para a fila a fim de permitir que outro agente a atenda. O 
aplicativo também gera uma notificação do sistema para alertar o agente que perdeu um alerta de 
interação. Então o aplicativo altera o estado para Indisponível. Para retornar ao estado Disponível, 
você precisa selecionar Disponível na barra de ferramentas do agente.

Procedimento

Na barra de ferramentas Agente, clique no ícone estado do agente ao lado do seu nome.

Clique em uma das seguintes opções:

Iniciar trabalho e Ficar disponível

Importante:

O Avaya Workspaces é compatível com o uso de um apóstrofo (') no nome de 
usuário.

Nota:

Caso tenha sido ativado por seu administrador, clique em Ficar disponível na área 
de interação para começar a trabalhar no estado Disponível, ou clique em Ficar 
indisponível para começar a trabalhar no estado Indisponível.
Isso coloca você no estado Disponível ou Indisponível para interações de cliente. O 
Avaya Workspaces enfileira as interações na área Interação.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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1.

2.

3.

Iniciar trabalho e Ficar indisponível
Pós-atendimento
Ficar disponível
Ficar indisponível
Finalizar trabalho

Resposta automática
Este recurso permite que as interações sejam atendidas automaticamente.

Os administradores podem configurar o recurso de atendimento automático no agente ou na 
estação para que as interações sejam atendidas automaticamente. O recurso ativado para o 
agente substitui a configuração da estação.

Para mais informações sobre como um agente faz login quando a opção Atendimento 
automático (Auto answer) está ativada, consulte Deploying Avaya Workspaces for Elite.

Efetuando uma chamada
Procedimento

Execute uma das seguintes ações para fazer uma chamada:

No campo Insira o número do telefone, digite um número de telefone ou nome de 
contato e clique no ícone Discar ( ).
Clique no ícone Rediscar ( ) para discar o último número discado.
Clique no ícone Agenda de endereços ( ) e clique no ícone Discar ( ).

Aceitando uma interação receptiva
Sobre esta tarefa

Após fazer logon e iniciar o trabalho, o Avaya Workspaces exibe todas as interações de entrada 
como cartões de interação.

O Avaya Workspaces exibe widgets e opções da barra lateral no alerta de interação.

Procedimento

Para aceitar uma chamada de voz, clique no ícone Aceitar chamada ( ).

Para aceitar uma chamada de vídeo, clique no ícone Aceitar vídeo ( ).

Para aceitar uma interação do Avaya Call Center Elite Digital, clique no ícone Aceitar 
interação ( ).

Ao aceitar uma interação do Avaya Call Center Elite Digital, os widgets do Avaya Call 
Center Elite Digital abrem no Avaya Workspaces.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Usando um cartão de interação de voz
Sobre esta tarefa

Siga este procedimento para usar um cartão de interação de voz.

Se o administrador tiver ativado a configuração adequada no Avaya Control Manager, o recurso 
de pop-up da tela executa uma das ações a seguir após você aceitar a interação:

Abre uma nova janela de navegação com o site externo configurado.
Traz o widget do pop-up da tela para o primeiro plano.
Exibe o widget do pop-up da tela e então abre qualquer pop-up externo da tela que esteja 
configurado.

Procedimento

Quando um cartão de interação de voz estiver em alerta, clique no ícone Aceitar ( ) para 
aceitar a interação.

O Avaya Workspaces exibe os widgets Detalhes do cliente e Detalhes da interação 
quando a chamada está em alerta.

Para acessar um site externo configurado para o Pop-up da tela, clique no widget 
Pop-up da tela ( ).
Para colocar a interação em espera, clique no ícone Espera ( ). Para liberar da 
interação em espera, clique no ícone novamente.
Para visualizar as informações sobre a interação, clique no ícone  e então no 
menu Detalhes da interação.

Clique no ícone  para fechar a interação.

Usando um cartão de interação por vídeo
Procedimento

Ao receber um cartão de interação de vídeo, clique no ícone  para aceitar a interação.

O sistema exibe os widgets Vídeo, Detalhes do cliente e Detalhes da interação.

Para concluir a interação de cliente, é possível usar o  no painel de navegação para 
acessar um site externo configurado para um pop-up da tela.

O sistema exibe apenas os pop-ups da tela contidos nos grupos de dados que estão 
atribuídos ao agente no Avaya Control Manager. O sistema exibe pop-ups na tela de 
maneira diferente dependendo das configurações diversas feitas no Avaya Control 

•

•

Importante:

É necessário ter um microfone e uma câmera conectados para aceitar 
uma interação por vídeo. Caso contrário, o Avaya Workspaces exibe um 
erro.
Para obter informações sobre como processar interações do Avaya Call 
Center Elite Digital, consulte a documentação do Avaya Call Center Elite 
Digital no site do suporte da Avaya em https://support.avaya.com.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Manager. Se o administrador tiver ativado a configuração adequada no Avaya Control 
Manager, o recurso de pop-up na tela executa uma das ações a seguir após aceitar a 
interação:

Abre uma nova janela de navegação com o site externo configurado
Traz o widget de pop-up da tela para o primeiro plano
Exibe o widget do pop-up na tela e então abre pop-ups externos na tela que esteja 
configurada

(Opcional) Para visualizar as informações sobre a interação, clique no ícone  e então 
no menu Detalhes da interação.

Clique no ícone  para fechar a interação.

Transferindo uma interação
Sobre esta tarefa

Use este procedimento para transferir uma interação a outro agente para fornecer um serviço de 
atendimento ao consumidor melhorado.

Procedimento

No cartão de interação, clique no ícone Transferir ( ).

Para transferir uma interação de voz para outro agente, siga um destes procedimentos:

No campo Insira o ramal, digite o ramal para o qual deseja transferir a interação 
de voz e clique no ícone Discar ( ).
No menu Equipe, Catálogo de empresas ou Salesforce, pesquise e clique no 
nome do agente para o qual deseja transferir a interação de voz.

Resultado
O Avaya Workspaces transfere a interação para o número padrão do agente fornecido e remove a 
interação da área de interação.

Nota:

O menu Salesforce só aparece se você estiver conectado ao Salesforce. O menu 
Catálogo de empresas fica desativado se a integração à agenda de endereços com o 
LDAP não estiver configurada.

Nota:

O menu de pesquisa exibe no máximo 10 resultados. Se a pesquisa exibir 
mais de 10 resultados, refine sua pesquisa para obter melhores resultados. 
A lista de pesquisa somente exibe contatos com pelo menos um número de 
telefone.
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Adicionando outro agente a uma interação
Sobre esta tarefa

Siga este procedimento para adicionar outro agente à interação.

O Avaya Workspaces permite que um usuário coloque uma interação de cliente em espera 
enquanto consulta outro agente. Após consultar o agente desejado, o usuário pode optar por 
desconectar a chamada de consulta e retomar o diálogo principal com o cliente. O usuário 
também pode optar por transformar a consulta em uma conferência. O usuário pode encerrar a 
chamada de consulta iniciando uma conferência entre três partes, de modo que o cliente, o agente 
consultado e o usuário sejam integrados no diálogo.

Procedimento

Em um cartão de interação de voz, clique no ícone Consultar ( ).

Adote um dos seguintes procedimentos:

No campo Insira o ramal, digite o ramal para o qual deseja transferir a interação 
de voz ou consulta com outro agente e clique no ícone Discar ( ).
Para consultar outro agente, selecione um serviço que deseja consultar em 
Serviços.
No menu Equipe, Catálogo de empresas ou Salesforce, pesquise e clique no 
nome do agente para o qual deseja transferir a interação de voz ou consulta com 
outro agente.

O Avaya Workspaces faz uma chamada de voz ativa para o ramal fornecido.

O Avaya Workspaces exibe um novo cartão de interação unido ao cartão de interação 
existente, com as opções de retomar, colocar em espera, transferir ou iniciar uma 
chamada em conferência.

Clique em uma das seguintes opções:

Ícone Espera ( ): para retomar a interação que estava em espera.
Enquanto a conferência conecta, o cartão da interação principal conecta-se à 
chamada com o cliente enquanto o cartão da interação de consulta fica cinza por 
alguns instantes e então desaparece. O agente consultor está em uma chamada 

Nota:

O menu Salesforce só aparece se você estiver conectado ao Salesforce. O menu 
Catálogo de empresas fica desativado se a integração à agenda de endereços com o 
LDAP não estiver configurada.

Nota:

O menu de pesquisa exibe no máximo 10 resultados. Se a pesquisa exibir 
mais de 10 resultados, refine sua pesquisa para obter melhores resultados. 
A lista de pesquisa somente exibe contatos com pelo menos um número de 
telefone.
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em conferência com três partes, o agente consultado e o cliente. O título do cartão 
de interação principal exibe Conferência para indicar que a chamada está em 
conferência.
Completar como transferência ( ): para transferir a chamada para o agente que 
você consultou.

Chamando seu supervisor
Sobre esta tarefa

Siga este procedimento para chamar seu supervisor para consultar sobre um cliente. O Avaya 
Workspaces usa o número de supervisor configurado em Avaya Control Manager. Para criar uma 
chamada em conferência, você deve adicionar o supervisor à interação, usando os passos para 
adicionar outro agente a uma interação.

Você também pode usar o recurso Solicitar supervisor, que solicita o supervisor por meio da ID do 
agente do supervisor e não por meio do ramal de telefone. Só é possível usar esse recurso 
quando o supervisor estiver no estado Disponível.

Pré-requisitos

Coloque o cliente em espera clicando no ícone Em espera.

O Avaya Workspaces exibe um erro caso você não faça isso.

Procedimento

Na barra de ferramentas Agente, clique no ícone Supervisor ( ).
O Avaya Workspaces faz uma chamada de voz ativa para o supervisor, que recebe um alerta.

Usando a agenda de endereços
Sobre esta tarefa

Este procedimento descreve as tarefas que podem ser executadas usando a agenda de 
endereços do Avaya Workspaces, como pesquisar por um contato, exibir o perfil de um contato da 
empresa ou usar o clique para chamar.

A guia agenda de endereços separa os contatos de sua equipe dos contatos de seu Catálogo de 
empresas (LDAP). Caso se conecte ao Salesforce, a guia Salesforce é exibida na agenda de 
endereços.

Pré-requisitos

Assegure que seu administrador tenha configurado a integração entre agenda de 
endereços e LDAP, se necessário.
Conecte-se ao Salesforce usando as configurações do Avaya Workspaces, se necessário.

Nota:

A agenda de endereços fecha automaticamente quando uma interação de entrada 
chega.
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Procedimento

Na barra de ferramentas Agente, clique no ícone Agenda de endereços ( ).
A Agenda de Endereços é aberta.

Para pesquisar por um contato na guia Agenda de endereços ou Salesforce, digite o 
texto de pesquisa no campo Pesquisar contatos. É possível procurar um contato por 
nome, sobrenome e nome de exibição, número de telefone residencial e comercial, 
departamento, cidade ou endereço de e-mail.

Os resultados aparecem na lista de resultados. A agenda de endereços pode exibir no 
máximo 25 resultados. Caso a pesquisa retorne mais de 25 resultados, o Avaya 
Workspaces solicita que você refine sua pesquisa.

Para exibir o perfil de um contato, clique no nome do contato a partir da lista de 
resultados.

Caso clique em um número de telefone associado ao perfil do contato, é possível optar 
por discar o número imediatamente, adicionar o número ao campo Inserir número de 
telefone ou copiar o número para a área de transferência.

Clique em Voltar para retornar para a guia Agenda de endereços.

Para usar o recurso "clique para chamar" a partir de um contato da agenda de 
endereços, clique no ícone Discar ( ) que é exibido ao lado de um contato na lista 
agenda de endereços. Caso passe o cursor do mouse sobre o ícone Discar ( ), o Avaya 
Workspaces exibe o número a ser chamado.

Para recolher ou expandir os cabeçalhos Equipe ou Catálogo de empresas, clique no 
ícone de seta.

Fazendo logoff do Avaya Workspaces
Sobre esta tarefa

Ao finalizar o trabalho, use o seguinte procedimento para fazer logoff do Avaya Workspaces.

Procedimento

Clique em seu nome na barra de ferramentas do agente.

Na lista suspensa, clique em Finalizar trabalho.

Clique em seu nome na barra de ferramentas do agente.

Na lista suspensa, clique em Sair.

Importante:

O Avaya Workspaces é compatível com o uso de apóstrofo (') no nome de usuário, 
nome, sobrenome e nome de exibição de um usuário.

Nota:

O ícone Discar ( ) só aparece se você tiver recursos de voz e o contato tiver um 
número de telefone associado.
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Você foi desconectado do Avaya Workspaces, e é exibida a tela de saída. Caso o single 
sign-on (SSO) esteja ativado e deseje fazer logon imediatamente no Avaya Workspaces 
novamente, clique em Clique aqui se deseja retornar para retornar à tela Ativar agente.

Operações do supervisor
Apenas supervisores podem:

Exibir agentes em uma equipe.
Alterar estado do agente.
Difundir mensagem para os agentes.

Visualizando agentes em uma equipe

Sobre esta tarefa

Use este procedimento para exibir a lista de agentes no Avaya Workspaces com um único clique. 
Observe que essa tarefa só pode ser realizada por supervisores.

Quando estiver pesquisar ou filtrando um grande número de agentes, o Avaya Workspaces pode 
levar até cinco segundos para carregar a tabela. Durante esse tempo, os agentes podem esperar 
uma diminuição no desempenho do painel.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Meus agentes ( ).

O Avaya Workspaces exibe a lista de agentes na equipe com grupos de ID do agente e 
estação, canais disponíveis e status atuais.

A cor do avatar reflete o estado do agente.

No campo Pesquisar, digite uma consulta de pesquisa usando uma das seguintes 
opções:

Nome
ID

Clique nos valores desejados nos seguintes campos:

Canal
Estado
Minha equipe

Por exemplo, para pesquisar por todos os agentes de voz em estado disponível, clique 
em Voz no campo canal e em Disponível no campo estado.

Clique no sinal de seta (>) para expandir a linha do agente e visualizar as interações nas 
quais o agente está trabalhando no momento.
É possível expandir no máximo cinco agentes.

O Avaya Workspaces exibe a lista de interações com os seguintes detalhes:

Nome do serviço
Direção
Objetivo
Tipo de mídia
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Duração
Estado

Alterando o estado do agente

Sobre esta tarefa

Use este procedimento para alterar o estado de um agente na equipe. Observe que essa tarefa só 
pode ser realizada por um supervisor.

Por exemplo, um agente pode sair ou fazer um intervalo enquanto estiver conectado ao Avaya 
Workspaces. Você pode alterar o estado desse agente para Indisponível ou Desconectado para 
impedir que chamadas sejam roteadas para o agente.

Se você alterar o estado de um agente que está ativo em uma interação, ele será movido para um 
estado pendente. Quando o agente fecha a interação, ele passa para o estado que você definiu.

Pré-requisitos

Assegure-se que o administrador concede as permissões corretas no Avaya Control Manager 
para que você possa alterar o estado do agente.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Meus agentes ( ).

Localize o agente cujo estado deseja alterar.

Clique no campo Status ao lado do nome do agente.

Selecione o estado para qual o agente precisa ser alterado.
O Avaya Workspaces exibe o estado alterado e envia uma notificação ao agente sobre o 
estado alterado.

Transmitindo uma mensagem para os agentes

Sobre esta tarefa

Siga este procedimento para difundir uma mensagem para os agentes no Avaya Workspaces. O 
aplicativo exibe essa mensagem como uma notificação de alerta.

Observe que essa tarefa só pode ser realizada por supervisores.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Meus agentes ( ).

O Avaya Workspaces exibe a lista de agentes na equipe com os respectivos status do 
agente.

Clique no ícone Difusão ( ).

O Avaya Workspaces exibe o painel Difusão.

Digite uma mensagem e clique em Enviar.

O Avaya Workspaces exibe essa mensagem como um alerta para todos os agentes de 
destino.

(Opcional) Para transmitir uma mensagem para agentes específicos, use os filtros.

Por exemplo, é possível selecionar Status como Disponível para exibir todos os agentes 
disponíveis. Caso envie uma mensagem de difusão, o Avaya Workspaces envia a 
mensagem apenas para agentes disponíveis.
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Ao enviar uma mensagem de difusão, o Avaya Workspaces também lhe envia a 
mensagem. Você recebe as suas próprias mensagens de difusão.

Contatos de saída no Avaya Workspaces for Elite
O Avaya Workspaces for Elite oferece a funcionalidade para processar Contatos de saída. Com 
essa funcionalidade, os agentes entram no Avaya Proactive Outreach Manager (POM) e no Avaya 
Workspaces for Elite, e trabalham com os Contatos de saída que recebem.

Com a interface do usuário, os agentes podem alternar entre várias interações. O Avaya 
Workspaces for Elite viabiliza uma colaboração ininterrupta com clientes, parceiros e outros 
usuários dentro e fora da organização. Ele também oferece informações relevantes de maneira 
segura e confiável para os agentes.

Para informações detalhadas sobre como processar Contatos de saída por meio do Avaya 
Workspaces for Elite, consulte Usando o Avaya Workspaces para Avaya Proactive Outreach 
Manager.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Este capítulo fornece informações sobre a personalização do layout e do funcionamento do Avaya 
Workspaces. Agentes ou supervisores podem executar estas tarefas.

Alterando o modo de trabalho
Sobre esta tarefa

Siga este procedimento para alterar o modo de trabalho. O Avaya Workspaces habilita o modo 
Resposta automática por padrão.

O Avaya Workspaces habilita o modo Resposta automática por padrão.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Configurações ( ).

O Avaya Workspaces exibe o widget Configurações.

Clique na guia Geral.

Selecione uma das seguintes opções:

Disponibilidade automática para habilitar o modo Resposta automática.

No modo Resposta automática, o Avaya Workspaces altera o estado para Ficar 
disponível após você encerrar a chamada.
Operação manual para habilitar o modo Operação manual.

No modo Operação manual, você precisa alterar o estado para Ficar disponível 
sempre que encerrar a chamada.

Clique em Salvar.

Conectando ao Salesforce CRM a partir do Avaya 
Workspaces
Sobre esta tarefa

Siga este procedimento de modo que o Avaya Workspaces possa conectar-se ao Salesforce 
CRM, e os usuários do Avaya Workspaces possam usar essa agenda de endereços para exibir 
contatos do Salesforce.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Configurações ( ).

O Avaya Workspaces exibe o widget Configurações.

Clique na guia CRM.

Clique em Autenticar usuário.

Insira suas credenciais do usuário do Salesforce.

Capítulo 5 : Personalização
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O Avaya Workspaces exibe uma notificação verde no canto direito mediante o êxito da 
autenticação.

Verifique a lista de usuários do Salesforce na agenda de endereços.

Você configurou com êxito o Avaya Workspaces para conectar-se ao Salesforce.

Configurando o cronômetro de estado do agente
Sobre esta tarefa

Siga este procedimento para configurar o temporizador de estado do agente. O cronômetro de 
estado do agente é reiniciado sempre que o agente altera o estado.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Configurações ( ).

O Avaya Workspaces exibe o widget Configurações.

Clique na guia Geral.

Na seção Aparência, marque ou desmarque a caixa de seleção Exibir cronômetro de 
estado do agente.

Clique em Salvar.

Configurando a opção para remover caracteres não 
numéricos
Sobre esta tarefa

No campo Insira o número do telefone no Espaço de trabalho do agente, caso cole um número 
sem espaços ou caracteres não numéricos, é necessário remover manualmente os caracteres não 
numéricos antes de discar o número. Portanto, é necessário configurar essa opção, de modo que 
o Avaya Workspaces remova automaticamente caracteres não numéricos do número de telefone.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Configurações ( ).

O Avaya Workspaces exibe o widget Configurações.

Clique na guia Geral.

Na seção Aparência, marque a caixa de seleção Remover automaticamente 
caracteres não numéricos ao colar no campo “Inserir número de telefone”.

Clique em Salvar.

Ajuste das configurações de notificação da área de 
trabalho
Sobre esta tarefa

Use este procedimento para ajustar as configurações de notificação da área de trabalho. O 
usuário pode escolher o tipo de notificação que recebe quando o Avaya Workspaces não está em 
primeiro plano ou está minimizado.
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Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone Configurações ( ).

O Avaya Workspaces exibe o widget Configurações.

Clique na guia Notificações (Notifications).

Se desejar que uma notificação da área de trabalho apareça quando há um alerta de 
interação no Avaya Workspaces, selecione a caixa Alerta de Interação (Alerting 
Interaction).

Se desejar que uma notificação de área de trabalho apareça ao receber mensagens 
durante uma interação, selecione a caixa Mensagens Recebidas (Incoming 
Messages).

Clique em Salvar.

Selecionando o idioma preferencial
Sobre esta tarefa

A interface do usuário do Avaya Workspaces é compatível com vários idiomas. Os agentes podem 
escolher o idioma preferencial.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone .

O sistema exibe o widget Configurações.

Clique na guia Idioma.

No campo Selecione seu idioma preferencial, selecione seu idioma preferencial na 
seguinte lista:

Alemão

Inglês (EUA)

Espanhol (América Latina)

Francês

Italiano

Português

Russo

Chinês (Simplificado)

Ícone Idioma

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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Chinês (Tradicional)

Japonês

Coreano

O Avaya Workspaces exibe todos os elementos da interface do usuário no idioma 
selecionado.

Descrições dos campos de Configurações
ÁUDIO

Selecionar tudo Marque todas as caixas de seleção.

 Notificações do sistema Ativa ou desativa o som do sistema.

 DTMF Ativa ou desativa o som dos tons de áudio DTMF.

 Notificações de chamada 

de entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações de entrada por voz.

 Notificações de vídeo de 

entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações por vídeo recebido.

 Notificações de bate- 

papo de entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações de entrada por bate- 
papo.

 Notificações de e-mail de 

entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações de entrada por e-mail.

 Notificações de serviço 

de mensagens de entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações de entrada por serviço 
de mensagens.

 Notificações de SMS de 

entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações de entrada por SMS.

Ícone Idioma

Nome Descrição
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 Notificações de 

interações sociais de entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações recebidas por redes 
sociais.

 Notificações de canal 

geral de entrada

Ativa ou desativa a notificação de voz para interações recebidas por Canal 
genérico.

Salvar Salva as alterações para as notificações de áudio.

GERAL

Apresentação

Remover automaticamente 
caracteres não numéricos ao 
colar no campo “Inserir número 
de telefone”

Remove os caracteres não numéricos inseridos em um número de 
telefone.

Mostrar temporizador de estado 
do agente

Exibe o temporizador de estado do agente ao lado de seu estado do 
agente na barra de ferramentas Agente.

Modo de trabalho

Disponibilidade automática/ 
operação manual

Disponibilidade automática: os agentes ficam disponíveis 
automaticamente após encerrar uma chamada e fechar o pós- 
atendimento (After call work, ACW).

Operação manual: os agentes alteram manualmente para Disponível 
após encerrar uma chamada e fechar o ACW.

CRM

Na guia CRM, é possível autenticar o usuário em CRM.

Autenticar usuário Autentica o usuário no CRM.

Nome Descrição

Tecla Descrição

Nome Descrição

Tecla Descrição
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•
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•

Idioma

Na guia Idioma, é possível selecionar um idioma.

Selecione seu idioma 
preferencial

Seleciona o idioma.

REGISTROS

Na guia Registros, você pode fazer download dos registros do Avaya Workspaces.

Seleção do período de tempo Especifica o período de tempo durante o qual os registros são armazenados. 
As opções são:

Últimos 10 minutos

Últimos 30 minutos

Última hora

Sessão completa (padrão)

CARREGAR Faz o upload de um arquivo zip com os registros para o Avaya Workspaces 
em um local de armazenamento central pré-configurado, definido pelo seu 
administrador

BAIXAR Baixa um arquivo em zip com os arquivos de registro do Avaya Workspaces 
para a pasta de downloads do seu navegador.

ASSINATURA DE E-MAIL

Na guia Assinatura de e-mail, você pode adicionar, atualizar ou remover a assinatura. O Avaya 
Workspaces é compatível com apenas uma assinatura em HTML e uma assinatura sem 
formatação para cada agente.

HTML Cria uma assinatura em HTML. Com essa opção, você pode mudar o estilo e 
o tamanho do texto. Também é possível adicionar imagens à assinatura.

PLANO Cria uma assinatura apenas com texto.

Nome Descrição

Nome Descrição

Tecla Descrição

Nome Descrição
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1.

2.

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

3.

Inserir automaticamente 
minha assinatura em todos 
os e-mails

Adiciona a assinatura a todos os e-mails.

Salvar Salva as configurações de assinatura de e-mail.

Para excluir a assinatura, remova o conteúdo e desmarque a caixa de seleção Inserir 
automaticamente minha assinatura em todos os e-mails.

Alterando as preferências para notificações de áudio
Sobre esta tarefa

É possível alterar as preferências de notificação de áudio a partir da página Configurações.

Procedimento

No painel de navegação, clique no ícone .

O sistema exibe o widget Configurações.

Marque ou desmarque as caixas de seleção ao lado dos seguintes campos:

Notificações do sistema
Notificações de chamada de entrada
Notificações de vídeo de entrada
Notificações de bate-papo de entrada
Notificações de e-mail de entrada
Notificações de serviço de mensagens de entrada
Notificações de SMS de entrada
Notificações de interações sociais de entrada
Notificações de canal geral de entrada
DTMF

Você também pode marcar a caixa de seleção Selecionar tudo para selecionar todos os 
campos.

Clique em SALVAR.

Nome Descrição

Tecla Descrição

Nota:

O Avaya Workspaces for Elite não é compatível com canais de bate-papo, e-mail, 
serviço de mensagens, SMS, mídias sociais e genérico para chamadas de entrada 
de voz e vídeo do WebRTC.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&p3=3.8
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

•

•

1.

2.

3.

4.

O Internet Explorer 11 não exibe as fontes 
corretamente.
Solução

Abra o Internet Explorer 11 em seu sistema.

Na barra de menu, clique em Ferramentas ›  Opções da Internet.

Na caixa de diálogo Opções da Internet, clique na guia Segurança.

Na seção Selecione uma zona para exibir ou alterar as configurações de segurança, 
clique em Sites restritos.

Na seção Nível de segurança desta zona, clique em Nível personalizado.
O sistema exibe a caixa de diálogo Configurações de segurança - Zona de sites restritos.

Na seção Configurações, clique em Downloads ›  Download de fontes.

Clique em Aviso.

Clique em OK.

Clique em Aplicar.

O Avaya Workspaces não exibe nenhum conteúdo
Causa

Caso o conteúdo externo da Web seja obtido a partir de fontes não seguras, o Avaya Workspaces 
não exibe o conteúdo. Para visualizar conteúdo obtido a partir de fontes HTTP ao acessar o 
cliente por HTTPS, é necessário habilitar seu navegador para aceitar conteúdo não seguro.

Solução

Execute uma das seguintes ações dependendo de seu navegador:

No Internet Explorer, aceite o alerta de segurança que o Avaya Workspaces exibe após o 
carregamento.
No Chrome, clique no ícone à direita da barra de endereços.

Fazendo download de registros do Avaya Workspaces
Procedimento

Faça logon no Avaya Workspaces.

No painel de navegação, clique no ícone .

O sistema exibe o widget Configurações.

Clique na guia LOGS.

Selecione o período de tempo para o qual deseja visualizar os logs.

Capítulo 6 : Solução de problemas
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5.

•

•

Clique em uma das seguintes opções:

DOWNLOAD: o Avaya Workspaces faz o download de um arquivo zip com 
arquivos de log para a pasta Downloads no computador. Em seguida, é possível 
compartilhar ou enviar um e-mail com os registros para seu supervisor ou para a 
equipe de suporte.
UPLOAD: o Avaya Workspaces carrega automaticamente um arquivo zip com os 
arquivos de log para um local central de armazenamento definido por seu 
administrador. Observe a data e hora ao clicar em CARREGAR. É necessário 
compartilhar a data e hora do carregamento com seu supervisor ou equipe de 
suporte para que eles possam identificar e recuperar os logs.

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

Localizando documentos no site de suporte da Avaya

Procedimento

Acesse https://support.avaya.com.

Na parte superior da tela, digite seu nome de usuário e senha, e clique em Login.

Clique em Support by Product › Documents.

Em Enter your Product Here, digite o nome do produto e selecione o produto na lista.

Em Choose Release, selecione o número de versão adequado.

O campo Choose Release não fica disponível se houver apenas uma versão do produto.

No filtro Content Type, clique em um tipo de documento ou clique em Select All para ver 
uma lista com todos os documentos disponíveis.
Por exemplo, para guias do usuário, clique em User Guides no filtro Content Type. A 
lista exibe apenas os documentos da categoria selecionada.

Clique em Enter.

Capítulo 7 : Recursos

Title Use this document to: Audience
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•

◦

◦

•
•

•

•

◦
◦
◦

◦
◦

•

◦
◦

•

•

Navegação do Avaya Documentation Center

A versão mais recente da documentação do cliente para alguns programas já está disponível no 
site Avaya Documentation Center em https://documentation.avaya.com.

Usando o Avaya Documentation Center, você pode:

Pesquise por conteúdo executando uma das seguintes operações:

Clicar em Filtros para selecionar um produto e então digitar as palavras-chave em 
Pesquisar.
Em Produtos e soluções, selecione uma categoria de solução e produto, e então 
selecione o documento adequado na lista.

Classificar os documentos na página de resultados da pesquisa.
Clicar em Idiomas ( ) para alterar o idioma de exibição e visualizar documentos 
traduzidos.
Publicar um PDF da seção atual em um documento, a seção e suas subseções ou todo o 
documento.
Adicione conteúdo à sua coleção usando Meus documentos ( ).

Navegue até o menu Gerenciar conteúdo › Meus documentos e execute qualquer uma 
das seguintes ações:

Criar, renomear e excluir uma coleção.
Adicionar tópicos a partir de vários documentos a uma coleção.
Salvar um PDF do conteúdo selecionado em uma coleção e fazer download para 
seu computador.
Compartilhar o conteúdo em uma coleção com terceiros por e-mail.
Receber uma coleção que terceiros compartilharam com você.

Adicionar você mesmo como observador usando o ícone Observar ( ).

Acesse o menu Gerenciar conteúdo › Lista de observação e faça o seguinte:

Ative Incluir na notificação de e-mail para receber alertas de e-mail.
Pare de observar o conteúdo selecionado, todo o conteúdo em um documento ou 
todo o conteúdo na página Lista de observação.

Como observador, você é notificado quando o conteúdo for atualizado ou excluído de um 
documento ou se o documento for removido do site.
Compartilhar uma seção em plataformas de mídias sociais, como Facebook, LinkedIn e 
Twitter.
Enviar comentários sobre uma seção e classificar o conteúdo.

Importante:

Para documentos que não estejam disponíveis no Avaya Documentation Center, clique 
em Mais sites › Suporte no menu superior para abrir o https://support.avaya.com.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Usando%20o%20Avaya%20Workspaces%20for%20Elite&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
Acesse o site do suporte da Avaya em https://support.avaya.com para obter as documentações, 
avisos de produtos e artigos de conhecimento mais recentes. Você também pode procurar notas 
de versão, downloads e as resoluções para problemas. Use o sistema de solicitação de serviço 
online para criar uma solicitação de serviço. Converse com agentes em tempo real para tirar suas 
dúvidas ou solicite que um agente conecte você a uma equipe de suporte se um problema exigir 
conhecimentos adicionais.

Nota:

Algumas funcionalidades só estão disponíveis quando você faz logon no site. As 
funcionalidades disponíveis dependem da função na qual você fez logon.

Course 
code

Course title Delivery Type

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