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Уведомление

Несмотря на то, что были приложены все усилия, чтобы 
информация в данном документе на момент его печати была 
полной и точной, компания Avaya не несет ответственности за 
любые ошибки. Компания Avaya оставляет за собой право 
вносить изменения и исправления в информацию данного 
документа без предварительного уведомления пользователей 
или организаций.

Отказ от ответственности за документацию

"Документация" — это информация, изданная на различных 
носителях, в том числе сведения о продуктах, инструкции по 
эксплуатации и технические характеристики, доступ к 
которым предоставляется пользователям данных продуктов. 
К документации не относятся маркетинговые материалы. 
Компания Avaya не несет ответственности за любые 
изменения, дополнения или удаления, сделанные в 
оригинальной опубликованной версии документации, если 
эти изменения, дополнения или удаления не были сделаны 
компанией Avaya или от ее имени. Конечный пользователь 
обязуется не привлекать к ответственности и не предъявлять 
компании Avaya, ее агентам, служащим и сотрудникам какие- 
либо иски или требования и не инициировать против них 
судебные разбирательства в связи с изменениями, 
добавлениями и сокращениями, сделанными позднее в 
данной документации.

Отказ от ответственности за ссылки

Компания Avaya не несет ответственности за содержимое или 
работу любых ссылок, которые указаны компанией Avaya на 
этом веб-сайте или в документации. Компания Avaya не несет 
ответственности за точность информации, содержание и 
достоверность веб-сайтов, на которые имеются ссылки в 
данной документации, и наличие какой-либо ссылки не 
означает, что компания рекомендует соответствующие 
продукты, услуги или информацию. Компания Avaya не может 
гарантировать, что эти ссылки будут обеспечивать доступ к 
запрашиваемой информации в любой момент, так как она не 
контролирует указанные страницы.

Гарантия

Avaya предоставляет ограниченную гарантию на свое 
оборудование и программное обеспечение. Для получения 
условий ограниченной гарантии обратитесь к соглашению о 
продаже. Условия стандартной гарантии Avaya и 
информация, которая касается гарантийного обслуживания 
данного продукта, доступна клиентам Avaya и любым другим 
лицам на веб-сайте службы технической поддержки Avaya 
https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails? 
detailId=C20091120112456651010 по ссылке "" (Гарантия и 
жизненный цикл продуктов) или на других последующих веб- 
сайтах, указанных компанией Avaya. Обратите внимание, что 
если продукт или продукты приобретены у авторизованного 
партнера Avaya по каналу за пределами США и Канады, 
гарантия предоставляется соответствующим партнером 
Avaya по каналу, а не компанией Avaya.

"Размещенная служба" — это подписка на размещенную 
службу Avaya, приобретенная вами у компании Avaya или 
авторизованного партнера Avaya по каналу (в зависимости от 
обстоятельств) и описанная в документации к размещенному 
SAS или иной применимой службе. В случае приобретения 
подписки на размещенную службу указанная выше 
ограниченная гарантия может не применяться, однако вы 

можете получить право на получение услуг поддержки в 
отношении размещенной службы, как описано в 
документации к соответствующей размещенной службе. Для 
получения подробной информации обращайтесь в Avaya или 
к партнеру Avaya по каналу (в зависимости от того, кто 
предоставляет службу).

Размещенная служба

СЛЕДУЮЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ ПРИМЕНЯЮТСЯ ТОЛЬКО ПРИ 
ПРИОБРЕТЕНИИ ПОДПИСКИ НА РАЗМЕЩЕННУЮ СЛУЖБУ 
AVAYA У AVAYA ИЛИ ПАРТНЕРА AVAYA ПО КАНАЛУ (В 
ЗАВИСИМОСТИ ОТ ОБСТОЯТЕЛЬСТВ), УСЛОВИЯ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ РАЗМЕЩЕННЫХ СЛУЖБ ДОСТУПНЫ НА 
ВЕБ-САЙТЕ AVAYA, HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/ 
LICENSEINFO ПО ССЫЛКЕ "Avaya Terms of Use for Hosted 
Services" (Условия использования размещенных служб Avaya) 
ИЛИ НА ДРУГИХ ПОСЛЕДУЮЩИХ ВЕБ-САЙТАХ, 
УКАЗАННЫХ КОМПАНИЕЙ AVAYA, И ПРИМЕНЯЮТСЯ КО 
ВСЕМ ЛИЦАМ, ОБРАЩАЮЩИМСЯ К РАЗМЕЩЕННОЙ 
СЛУЖБЕ ИЛИ ИСПОЛЬЗУЮЩИМ ЕЕ. ПРИ ДОСТУПЕ ИЛИ 
ИСПОЛЬЗОВАНИИ РАЗМЕЩЕННОЙ СЛУЖБЫ ИЛИ 
ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ТАКИХ ВОЗМОЖНОСТЕЙ ДРУГИМ 
ЛИЦАМ ОТ СВОЕГО ИМЕНИ И ОТ ИМЕНИ СУБЪЕКТА, ДЛЯ 
КОТОРОГО ВЫ ОСУЩЕСТВЛЯЕТЕ ЭТО (ДАЛЕЕ "ВЫ" И 
"КОНЕЧНЫЙ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ"), ВЫ СОГЛАШАЕТЕСЬ С 
УСЛОВИЯМИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ. ЕСЛИ ВЫ 
СОГЛАШАЕТЕСЬ С УСЛОВИЯМИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ОТ 
ИМЕНИ КОМПАНИИ ИЛИ ДРУГОГО ЮРИДИЧЕСКОГО ЛИЦА, 
ВЫ ПОДТВЕРЖДАЕТЕ, ЧТО У ВАС ЕСТЬ ПОЛНОМОЧИЯ НА 
ПОЛУЧЕНИЕ СОГЛАСИЯ ЭТОГО ЛИЦА С УСЛОВИЯМИ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ. ЕСЛИ У ВАС ОТСУТСТВУЮТ ТАКИЕ 
ПОЛНОМОЧИЯ ИЛИ ВЫ НЕ СОГЛАШАЕТЕСЬ С ЭТИМИ 
УСЛОВИЯМИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ, ВЫ НЕ ИМЕЕТЕ ПРАВА 
ОБРАЩАТЬСЯ К РАЗМЕЩЕННОЙ СЛУЖБЕ И 
ИСПОЛЬЗОВАТЬ ЕЕ ЛИБО ПРЕДОСТАВЛЯТЬ КОМУ-ЛИБО 
ПРАВО НА ОБРАЩЕНИЕ К РАЗМЕЩЕННОЙ СЛУЖБЕ И ЕЕ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЕ.

Лицензии

УСЛОВИЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ЛИЦЕНЗИИ НА 
ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ, ПРИВЕДЕННЫЕ НА ВЕБ- 
САЙТЕ КОМПАНИИ AVAYA HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/ 
LICENSEINFO ПО ССЫЛКЕ "AVAYA SOFTWARE LICENSE 
TERMS (Avaya Products)" (УСЛОВИЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ 
ЛИЦЕНЗИИ НА ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ AVAYA 
(Продукты Avaya)) ИЛИ НА ДРУГИХ ПОСЛЕДУЮЩИХ ВЕБ- 
САЙТАХ, УКАЗАННЫХ КОМПАНИЕЙ AVAYA, 
ПРИМЕНЯЮТСЯ КО ВСЕМ ЛИЦАМ, КОТОРЫЕ СКАЧИВАЮТ, 
ИСПОЛЬЗУЮТ И/ИЛИ УСТАНАВЛИВАЮТ ПРОГРАММНОЕ 
ОБЕСПЕЧЕНИЕ AVAYA, ПРИОБРЕТЕННОЕ У КОМПАНИИ 
AVAYA INC., У ЛЮБОЙ ДОЧЕРНЕЙ КОМПАНИИ AVAYA ИЛИ У 
ТОРГОВОГО ПАРТНЕРА AVAYA (В ЗАВИСИМОСТИ ОТ 
ОБСТОЯТЕЛЬСТВ) В РАМКАХ КОММЕРЧЕСКОГО 
СОГЛАШЕНИЯ С КОМПАНИЕЙ AVAYA ИЛИ ТОРГОВЫМ 
ПАРТНЕРОМ AVAYA. ЕСЛИ ИНОЕ НЕ УКАЗАНО В 
ПИСЬМЕННОМ СОГЛАШЕНИИ С КОМПАНИЕЙ AVAYA, 
КОМПАНИЯ AVAYA НЕ РАСПРОСТРАНЯЕТ ДЕЙСТВИЕ ЭТОЙ 
ЛИЦЕНЗИИ НА ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ, КОТОРОЕ 
БЫЛО ПРИОБРЕТЕНО НЕ У КОМПАНИИ AVAYA, НЕ У 
ДОЧЕРНЕЙ КОМПАНИИ AVAYA И НЕ У AVAYA CHANNEL 
PARTNER. КОМПАНИЯ AVAYA ОСТАВЛЯЕТ ЗА СОБОЙ 
ПРАВО ПРЕДПРИНЯТЬ ЮРИДИЧЕСКИЕ ДЕЙСТВИЯ В 
ОТНОШЕНИИ ЛЮБЫХ ЛИЦ, КОТОРЫЕ ИСПОЛЬЗУЮТ ИЛИ 
ПРОДАЮТ ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ БЕЗ 
ЛИЦЕНЗИИ. ПРИ УСТАНОВКЕ, СКАЧИВАНИИ ИЛИ 
ИСПОЛЬЗОВАНИИ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ ЛИБО 

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
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ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ДРУГИМ ЛИЦАМ РАЗРЕШЕНИЯ НА ЕГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ВЫ ОТ СВОЕГО ЛИЦА И ОТ ИМЕНИ 
ОРГАНИЗАЦИИ, ДЛЯ КОТОРОЙ ВЫ УСТАНАВЛИВАЕТЕ, 
ЗАГРУЖАЕТЕ ИЛИ ИСПОЛЬЗУЕТЕ ПРОГРАММНОЕ 
ОБЕСПЕЧЕНИЕ (ДАЛЕЕ "ВЫ" И "КОНЕЧНЫЙ 
ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ", ТЕРМИНЫ РАВНОЗНАЧНЫ), 
СОГЛАШАЕТЕСЬ С ДАННЫМИ УСЛОВИЯМИ И ВСТУПАЕТЕ 
В ЮРИДИЧЕСКОЕ СОГЛАШЕНИЕ МЕЖДУ ВАМИ И 
КОМПАНИЕЙ AVAYA INC. ЛИБО СООТВЕТСТВУЮЩЕЙ 
ДОЧЕРНЕЙ КОМПАНИЕЙ AVAYA ("AVAYA").

Avaya предоставляет вам лицензию в рамках нескольких 
типов лицензий, описание которых приведено далее, за 
исключением лицензии на ПО Heritage Nortel, рамки действия 
которой описаны ниже. Если тип лицензии не указан в 
документации по заказу, применимой лицензией будет 
лицензия на выделенные системы в соответствии с разделом 
«Лицензия на выделенные системы (Designated System 
License — DS)». Допустимое число лицензий, а также единиц 
емкости каждой лицензии будет равно 1 (одному), если в 
доступной Вам документации или в других материалах не 
будет указано иное значение. "Программное обеспечение" — 
компьютерные программы в объектном коде, 
предоставленные компанией Avaya или партнером Avaya по 
каналу как автономные или предварительно установленные 
на оборудовании продукты, а также любые обновления, 
исправления ошибок или измененные версии. "Назначенный 
процессор" означает одно автономное компьютерное 
устройство. "Сервер" — это несколько Назначенных 
процессоров, на которых размещено (физически или 
виртуально) прикладное программное обеспечение, доступ к 
которому имеют несколько пользователей. "Экземпляр" — 
отдельная копия Программного обеспечения, запускаемая в 
определенный момент времени: (i) на физическом 
компьютере; (ii) на установленной виртуальной машине 
("ВМ") или в другой подобной системе.

Типы лицензий

Лицензия на выделенные системы (Designated System 
License — DS). Конечный пользователь вправе установить и 
использовать каждую копию или Экземпляр Программного 
обеспечения только в соответствии с числом Выделенных 
процессоров, не превышающим число, указанное в заказе. 
Компания Avaya вправе требовать, чтобы выделенные 
процессоры в заказе были идентифицированы по типу, 
серийному номеру, функциональному ключу, экземпляру, 
местоположению и другим характеристикам, либо 
запрашивать передачу этой информации конечным 
пользователем в компанию Avaya с помощью электронных 
средств, используемых компанией Avaya для этих целей.

Лицензия для нескольких пользователей (Concurrent User 
License — CU). Конечный пользователь может установить и 
использовать Программное обеспечение на нескольких 
Назначенных процессорах или на одном или нескольких 
Серверах при условии, что в любой момент времени только 
лицензированное количество Единиц осуществляет доступ к 
Программному обеспечению и использует его. Термин 
"Единица" означает элемент, на основе которого компания 
Avaya по своему усмотрению рассчитывает цену своих 
лицензий. Это могут быть оператор, порт или пользователь, 
учетная запись электронной или голосовой почты на имя 
физического лица или название функционального 
подразделения корпорации (например, веб-мастера или 
службы технической поддержки), а также элемент каталога в 
административной базе данных, используемой Программным 
обеспечением, позволяющий одному пользователю 

взаимодействовать с Программным обеспечением. Единицы 
могут быть привязаны к определенному 
идентифицированному Серверу или Экземпляру 
программного обеспечения.

Сведения об авторских правах

За исключением случаев, когда явно указано иное, 
запрещается использовать приведенные на этом веб-сайте 
материалы, документацию, программное обеспечение, 
размещенные службы и оборудование, предоставленные 
компанией Avaya. Все содержимое этого веб-сайта, 
документация, размещенная служба и продукт, 
предоставленные компанией Avaya, в том числе подборка, 
размещение и дизайн содержимого, принадлежит компании 
Avaya или ее лицензиарам, а также защищено законом об 
охране авторских прав и другими законами по защите прав на 
интеллектуальную собственность, в том числе законами по 
охране прав на уникальные объекты в отношении защиты баз 
данных. Запрещается изменять, копировать, воспроизводить, 
публиковать, загружать на серверы, передавать и 
распространять любым способом любое содержимое 
целиком или частично, в том числе любой код и программное 
обеспечение, если это в явной форме не разрешено 
компанией Avaya. Несанкционированное воспроизведение, 
передача, распространение, хранение и использование 
продукта без явного письменного разрешения компании 
Avaya может рассматриваться как правонарушение, за 
которое законодательством предусмотрена гражданская или 
уголовная ответственность.

Виртуализация

Следующие положения применимы только в случае 
развертывания продукта на виртуальной машине. Каждый 
продукт имеет собственный код заказа и типы лицензии. Если 
не оговорено иное, каждый экземпляр продукта заказывается 
и лицензируется отдельно. Например, если клиент конечного 
пользователя или партнера Avaya по каналу хочет установить 
два экземпляра одного типа продуктов, необходимо заказать 
два продукта этого типа.

Компоненты сторонних производителей

"Компоненты третьей стороны" — это части Программного 
обеспечения или Размещенной службы, которые могут 
содержать программы (в том числе с открытым исходным 
кодом), распространяемые на условиях соглашения с 
третьими лицами ("Компоненты третьей стороны"), 
включающие условия предоставления прав на использование 
определенных частей Программного обеспечения ("Условия 
третьей стороны"). При необходимости сведения о 
распространяемом исходном коде ОС Linux (для тех 
продуктов, в которых используется распространяемый 
исходный код ОС Linux), держателях авторского права на 
сторонние Компоненты и применимых к ним сторонних 
условий доступны в самих продуктах, Документации или на 
веб-сайте компании Avaya https://support.avaya.com/Copyright 
или на других последующих веб-сайтах, указанных 
компанией Avaya. Условия предоставления лицензии на 
программное обеспечение с открытым исходным кодом, 
изложенные в Условиях третьих лиц, соответствуют правам 
на лицензию, предоставляемым в настоящих Условиях 
предоставления лицензии на программное обеспечение, и 
могут включать дополнительные права на изменение или 
распространение программного обеспечения с открытым 
исходным кодом. Условия третьих лиц должны иметь 
преимущественную силу по отношению к настоящим 
Условиям предоставления лицензии на программное 

https://support.avaya.com/Copyright


Октябрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Proactive Outreach 
Manager

4

обеспечение исключительно в части, касающейся 
соответствующих Компонентов третьей стороны, кроме тех 
ситуаций, когда настоящие Условия предоставления 
лицензии на программное обеспечение налагают на вас 
более строгие ограничения, чем Условия третьих лиц.

Следующие положения применимы только в случае поставки 
кодека H.264 (AVC) вместе с продуктом. ДАННЫЙ ПРОДУКТ 
ЛИЦЕНЗИРУЕТСЯ ПО УСЛОВИЯМ ЛИЦЕНЗИИ НА 
ПОРТФЕЛЬ ПАТЕНТОВ AVC ДЛЯ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕМ ИЛИ ДЛЯ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ИНЫМИ СПОСОБАМИ, 
ИСКЛЮЧАЮЩИМИ ПОЛУЧЕНИЕ ВОЗНАГРАЖДЕНИЯ ЗА (i) 
КОДИРОВАНИЕ ВИДЕО В СООТВЕТСТВИИ СО 
СТАНДАРТОМ AVC ("ВИДЕО AVC") И/ИЛИ (ii) 
ДЕКОДИРОВАНИЕ ВИДЕО AVC, ЗАКОДИРОВАННОГО 
ПОТРЕБИТЕЛЕМ В ПРОЦЕССЕ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ И/ИЛИ ПОЛУЧЕННОГО ОТ 
ПОСТАВЩИКА ВИДЕО, ИМЕЮЩЕГО ЛИЦЕНЗИЮ НА 
ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ВИДЕО AVC. ДЛЯ ДРУГИХ ВИДОВ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ЛИЦЕНЗИЯ НЕ ПРЕДОСТАВЛЯЕТСЯ И 
НЕ ПОДРАЗУМЕВАЕТСЯ. ДОПОЛНИТЕЛЬНУЮ 
ИНФОРМАЦИЮ МОЖНО ПОЛУЧИТЬ У MPEG LA, L.L.C. СМ. 
ВЕБ-САЙТ ПО АДРЕСУ HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Поставщик услуг

СЛЕДУЮЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ ПРИМЕНИМЫ К СЛУЧАЯМ 
РАЗМЕЩЕНИЯ ПРОДУКТОВ И СЛУЖБ AVAYA ТОРГОВЫМ 
ПАРТНЕРОМ AVAYA. В ПРОДУКТАХ ИЛИ РАЗМЕЩЕННЫХ 
СЛУЖБАХ МОГУТ ПРИМЕНЯТЬСЯ КОМПОНЕНТЫ ТРЕТЬИХ 
ЛИЦ, НА КОТОРЫЕ РАСПРОСТРАНЯЮТСЯ УСЛОВИЯ 
ТРЕТЬИХ ЛИЦ И КОТОРЫМ ТРЕБУЕТСЯ ПОСТАВЩИК 
УСЛУГ, ПОЛУЧИВШИЙ НЕЗАВИСИМУЮ ЛИЦЕНЗИЮ 
НЕПОСРЕДСТВЕННО ОТ СТОРОННЕГО ПОСТАВЩИКА. 
РАЗМЕЩЕНИЕ ТОРГОВЫМ ПАРТНЕРОМ AVAYA ПРОДУКТОВ 
AVAYA ДОЛЖНО БЫТЬ РАЗРЕШЕНО В ПИСЬМЕННОЙ 
ФОРМЕ КОМПАНИЕЙ AVAYA, А ЕСЛИ В РАЗМЕЩАЕМЫХ 
ПРОДУКТАХ ПРИМЕНЯЕТСЯ ИЛИ ВСТРОЕНО 
ОПРЕДЕЛЕННОЕ ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 
ТРЕТЬИХ ЛИЦ, В ТОМ ЧИСЛЕ ПРОГРАММНОЕ 
ОБЕСПЕЧЕНИЕ И КОДЕКИ MICROSOFT, ТОРГОВОМУ 
ПАРТНЕРУ AVAYA ТРЕБУЕТСЯ САМОСТОЯТЕЛЬНО 
ПОЛУЧИТЬ ВСЕ ПРИМЕНИМЫЕ ЛИЦЕНЗИОННЫЕ 
СОГЛАШЕНИЯ ЗА СВОЙ СОБСТВЕННЫЙ СЧЕТ 
НЕПОСРЕДСТВЕННО ОТ СООТВЕТСТВУЮЩЕГО 
СТОРОННЕГО ПОСТАВЩИКА.

ЧТО КАСАЕТСЯ КОДЕКОВ, ЕСЛИ ПАРТНЕР AVAYA ПО 
КАНАЛУ РАЗМЕЩАЕТ КАКИЕ-ЛИБО ПРОДУКТЫ, 
ИСПОЛЬЗУЮЩИЕ ИЛИ ИМЕЮЩИЕ ВНЕДРЕННЫЙ КОДЕК 
H.264 ИЛИ H.265, ПАРТНЕР AVAYA ПО КАНАЛУ 
ПОДТВЕРЖДАЕТ И СОГЛАШАЕТСЯ СО СВОЕЙ 
ОТВЕТСТВЕННОСТЬЮ ЗА УПЛАТУ ВСЕХ СВЯЗАННЫХ 
КОМИССИЙ И/ИЛИ РОЯЛТИ. КОДЕК H.264 (AVC) 
ЛИЦЕНЗИРУЕТСЯ ПО УСЛОВИЯМ ЛИЦЕНЗИИ НА 
ПОРТФЕЛЬ ПАТЕНТОВ AVC ДЛЯ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕМ ИЛИ ДЛЯ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ИНЫМИ СПОСОБАМИ, 
ИСКЛЮЧАЮЩИМИ ПОЛУЧЕНИЕ ВОЗНАГРАЖДЕНИЯ ЗА (I) 
КОДИРОВАНИЕ ВИДЕО В СООТВЕТСТВИИ СО 
СТАНДАРТОМ AVC ("ВИДЕО AVC") И/ИЛИ (II) 
ДЕКОДИРОВАНИЕ ВИДЕО AVC, КОТОРОЕ БЫЛО 
ЗАКОДИРОВАНО ПОТРЕБИТЕЛЕМ В ПРОЦЕССЕ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ И/ИЛИ ПОЛУЧЕНО ОТ ПОСТАВЩИКА 
ВИДЕО, ИМЕЮЩЕГО ЛИЦЕНЗИЮ НА ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ 
ВИДЕО AVC. ДЛЯ ДРУГИХ ВИДОВ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 
ЛИЦЕНЗИЯ НЕ ПРЕДОСТАВЛЯЕТСЯ И НЕ 

ПОДРАЗУМЕВАЕТСЯ. ДОПОЛНИТЕЛЬНУЮ ИНФОРМАЦИЮ 
ПО КОДЕКАМ H.264 (AVC) и H.265 (HEVC) МОЖНО 
ПОЛУЧИТЬ В КОМПАНИИ MPEG LA, L.L.C. СМ. ВЕБ-САЙТ 
ПО АДРЕСУ HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Соблюдение требований законодательства

Клиент признает и соглашается с тем, что он несет 
ответственность за соблюдение всех применимых законов и 
норм, в том числе за соблюдение законов и норм, связанных 
с записью вызовов, конфиденциальностью данных, 
интеллектуальной собственностью, коммерческой тайной, 
мошенничеством и правами на исполнение музыкальных 
произведений на территории страны или региона, где 
используется продукт Avaya.

Предупреждение мошеннического использования 
телефона

"Мошенническим использованием системы" является 
несанкционированное использование вашей 
телекоммуникационной системы некоторой стороной без 
разрешения (например, лицом, которое не является 
служащим компании, оператором, подрядчиком или 
работником, выполняющим задание для вашей компании). 
Учтите, что в связи с наличием телекоммуникационной 
системы существует риск мошеннического использования 
телефона, которое может привести к значительным 
дополнительным расходам за услуги связи.

Поддержка от компании Avaya в случае мошеннического 
использования телефона

Если вы подозреваете, что стали жертвой мошеннического 
использования телефона и нуждаетесь в технической 
помощи или поддержке, обратитесь в центр технического 
обслуживания по горячей линии противодействия 
мошенническому использованию телефона (+1-800-643-2353 
для США и Канады). Список дополнительных телефонных 
номеров службы поддержки см. на веб-сайте службы 
технической поддержки Avaya (https://support.avaya.com) или 
на других последующих веб-сайтах, указанных компанией 
Avaya.

Уязвимости системы безопасности

Информация о политике обеспечения безопасности 
компанией Avaya приведена в разделе Security Policies and 
Support (Политика безопасности и поддержка) на веб-сайте 
https://support.avaya.com/security.

Предполагаемые уязвимости в безопасности продуктов Avaya 
обрабатываются в рамках процедуры обеспечения 
безопасности продуктов Avaya (https://support.avaya.com/css/ 
P8/documents/100161515).

Скачивание документации

Актуальные версии Документации см. на веб-сайте службы 
технической поддержки Avaya (https://support.avaya.com) или 
на других последующих веб-сайтах, указанных компанией 
Avaya.

Связаться со службой технической поддержки Avaya

Перейдите на веб-сайт службы технической поддержки Avaya 
https://support.avaya.com, чтобы ознакомиться с замечаниями 
и статьями по продуктам и размещенным службам или 
сообщить об ошибках, которые возникли в вашем продукте 
или размещенной службе Avaya. Для получения списка 
телефонных номеров службы поддержки или контактных 
адресов перейдите на веб-сайт службы технической 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com (или другие 

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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последующие веб-сайты, указанные компанией Avaya), 
прокрутите страницу вниз и выберите Contact Avaya Support 
(Связаться со службой технической поддержки Avaya).

Товарные знаки

Товарные знаки, логотипы и знаки обслуживания (далее 
"Знаки"), представленные компанией Avaya на веб-сайте, в 
Документации, Размещенных службах и продуктах, являются 
зарегистрированными или незарегистрированными Знаками 
компании Avaya, ее дочерних компаний, лицензиаров, 
поставщиков или сторонних компаний. Пользователям 
запрещено использовать эти знаки без письменного согласия 
компании Avaya или независимого производителя, который 
владеет знаком. Никакие элементы и сведения на этом веб- 
сайте, в Документации, в Размещенных службах и в 
продуктах не могут рассматриваться как предоставляющие 
по смыслу или по отсутствию права возражения или иным 
образом какие-либо лицензии или права на них и на Знаки 
без явного письменного разрешения компании Avaya или 
соответствующего третьего лица.

Avaya является зарегистрированным товарным знаком 
корпорации Avaya Inc.

Все другие товарные знаки являются собственностью 
соответствующих владельцев.

Java является охраняемым товарным знаком компании Oracle 
и/или ее аффилированных лиц.
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Цель
В этом документе изложены сведения о том, как операторы могут использовать функции 
исходящих взаимодействий и возможности POM, настроенные для Avaya Workspaces for 
Elite.

Этот документ предназначен для операторов и супервизоров Contact Center, использующих 
функции исходящих взаимодействий и возможности POM.

История изменений

1 Август 2022 г. Обновлена тема «Ограничения и 
рекомендации для браузеров».

Обновлена тема «Состояния 
вызовов».

Глава 1 : Введение

Выпуск Дата Краткое описание изменений

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Обзор
Avaya Workspaces for Elite — браузерное приложение-агент, с помощью которого операторы 
контакт-центра могут обрабатывать взаимодействия клиентов. С помощью платформы 
виджетов администраторы Avaya Workspaces for Elite могут настраивать виджеты POM для 
операторов. После настройки виджета POM операторы могут взаимодействовать с 
обращениями POM. Операторы могут войти в POM с помощью виджета POM и работать с 
поступающими обращениями. Благодаря этой интеграции операторы могут просматривать 
визуализацию действий клиента для обращений POM.

Эта интеграция также позволяет операторам изменять компоновку интерфейса Agent 
Workspaces. Любое взаимодействие с клиентом отображается в виде карточки 
взаимодействия. Интерфейс пользователя Agent Workspaces имеет удобную компоновку, 
предназначенную для визуального представления взаимодействий посредством голосовых 
вызовов.

Рис. 1: Высокоуровневая архитектура

На схеме представлена архитектура интеграции POM и Avaya Workspaces for Elite.

Функции
Благодаря интеграции Avaya Proactive Outreach Manager (POM) и Avaya Workspaces for Elite 
доступны следующие функции:

Глава 2 : Обзор

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2


 
Функции

Октябрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Proactive Outreach 
Manager

Комментарии к документу?

8

Вход в систему

Пользователи могут входить на сервер исходящих вызовов через Avaya Workspaces for Elite.

Сервер исходящих вызовов также позволяет оператору выполнить принудительный вход, 
когда приложение Agent Desktop не может войти в систему автоматически. После 
принудительного входа текущий сеанс оператора на сервере исходящих вызовов 
сбрасывается и создается новый. Вызов клиента и вызов для прикрепленного оператора 
завершатся, если оператор попытается принудительно войти в систему во время текущего 
вызова. Поэтому, прежде чем попытаться выполнить принудительный вход в систему, 
оператор должен дождаться завершения текущего вызова. Для принудительного входа в 
систему установите флажок «Принудительный вход в систему» и нажмите Начать прием 
исходящих вызовов. При разрыве соединения между браузером и сервером исходящих 
вызовов будет выполнено заданное количество повторных попыток подключения. При 
достижении максимального количества попыток необходимо выполнить повторное 
подключение вручную, щелкнув Повторное подключение для приема исходящих 
вызовов.

Прикрепление операторов

Чтобы облегчить процесс подключения вызовов клиентов к операторам, сервер исходящих 
вызовов создает для оператора непрерывный вызов. Этот непрерывный вызов называется 
прикреплением или полупостоянным соединением оператора. Доступный оператор 
прикрепляется в начале сеанса.

Сведения о клиенте

Оператор может просматривать и обновлять сведения о клиенте в Avaya Workspaces for 
Elite. После прикрепления оператора к исходящей кампании исходящее обращение клиента 
привязывается к оператору.

Удержание и снятие с удержания

Во время текущего вызова клиента оператор может перевести вызов на удержание или 
снять его с удержания в рабочем пространстве, используя кнопки на карточке исходящего 
взаимодействия.

DNC

Списки «Не звонить» (DNC), настроенные на сервере исходящих вызовов, содержат 
контактную информацию клиентов, которые отказались от получения любых нежелательных 
вызовов. Оператор может проверить наличие контактного номера в списке DNC. Он также 
может добавить контактный номер в список DNC самостоятельно.

Важно:

В случае изменения языка из Avaya Workspaces for Elite оператору потребуется 
выполнить вход в Avaya Workspaces for Elite еще раз.
Это обусловлено тем, что в момент входа в систему Avaya Workspaces for Elite 
отправляет региональные параметры, выбранные оператором в Avaya Workspaces 
for Elite, на сервер исходящих вызовов. Все данные, отправляемые сервером 
исходящих вызовов в Avaya Workspaces for Elite, передаются с учетом выбранных 
региональных параметров.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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•
•
•
•
•

Консультация, перевод вызова и конференция

С помощью функции «Консультация с оператором» оператор может:

проконсультироваться с другим оператором;
перевести вызов на другого оператора;
начать конференцию с другими операторами;
сделать другого оператора в конференции ее владельцем;
перевести вызов внешнему контакту во время консультации или конференции. Чтобы 
перевести вызов, оператор должен использовать функцию «Консультация из адресной 
книги».

Взаимодействия через браузеры

Операторы WebRTC могут обрабатывать взаимодействия с помощью браузера без 
использования физического или программного телефона. POM может организовывать 
полупостоянное соединение между операторами WebRTC и операторами, 
обрабатывающими исходящие вызовы.

Планирование обратного вызова

Во время текущего вызова или поствызывной обработки оператор может запланировать 
обратный вызов клиенту в удобное для клиента время.

Комбинирование операторов

При голосовых вызовах механизм комбинирования позволяет управлять возможностями для 
входящих и исходящих взаимодействий. Таким образом, операторы могут переключаться 
между входящими и исходящими вызовами с уведомлением или без него.

Примечания оператора

Операторы могут записывать и сохранять важные сведения о вызовах в виде примечаний. 
Примечания оператора и примечания к обратному вызову отображаются в этом разделе. При 
переводе вызова на другого оператора примечания оператора и примечания к обратному 
вызову, если они есть, доступны для просмотра в рабочем пространстве целевого 
оператора.

Двухтональный многочастотный набор (DTMF)

Двухтональный многочастотный набор (DTMF) — это способ набора телефонных номеров 
или отправки команд коммутационным системам. Оператор может вводить цифры в режиме 
DTMF в системе интерактивного взаимодействия (IVR), чтобы управлять маршрутизацией 
вызовов.

Всплывающие окна

Сервер исходящих вызовов предоставляет операторам доступ к внешним веб-страницам. 
Эти веб-страницы помогают операторам выполнять задачи. В качестве примера можно 
привести внешние веб-страницы с актуальными данными по валютным курсам. 
Настроенный на сервере исходящих вызовов сценарий оператора также может 
использоваться в виде всплывающего окна.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Кампании

В Avaya Workspaces for Elite операторы могут принимать вызовы из кампании с 
предварительным просмотром, прогнозной кампании и кампании, выполняемой в ручном 
режиме. Кроме того, если оператор прикреплен к кампании с предварительным просмотром 
или кампании, выполняемой в ручном режиме, он может инициировать набор номера в 
Avaya Workspaces for Elite.

Кампания в ручном режиме

В кампаниях в ручном режиме операторы могут набирать номер клиента на стороннем 
устройстве, программном телефоне или Avaya Workspaces for Elite и соединять вызов с 
POM.

Ограничение для планирования обратного вызова во время 
предварительного просмотра

Если вы работаете над кампанией с предварительным просмотром, функция обратного 
вызова может быть отключена Avaya Workspaces for Elite в зависимости от конфигурации, 
заданной администратором.

Это возможно в следующих сценариях:

когда обращение находится в состоянии предварительного просмотра;
когда обращение находится в состоянии набора;
когда оператор отменяет предварительный просмотр обращения;
когда оператор выполняет вызов, но вызов не принимается.

Виджеты
Виджеты — это компоненты Avaya Workspaces for Elite, используемые для выполнения 
функций или доступа к службам. Для оператора исходящих вызовов в Avaya Workspaces for 
Elite загружаются четыре виджета. Эти виджеты расположены на веб-сервере, который 
отвечает спецификациям виджетов для рабочих пространств. В Avaya Workspaces for Elite по 
умолчанию настроена компоновка POM-ELITE, которая загружает четыре виджета сервера 
исходящих вызовов в рабочие пространства, если оператор может выполнять исходящие 
вызовы. Виджет «Соединитель» должен быть настроен для компоновки домашней страницы. 
Виджеты «Сведения о клиенте», «Сценарий оператора» и «Инструменты исходящих 
вызовов» должны быть настроены для пользовательской компоновки карточки.

Используются следующие виджеты:

Виджет «Соединитель»

Виджет «Соединитель» подключается к настроенным серверам Outreach и осуществляет 
обмен сообщениями и событиями между виджетами и сервером. Когда сервер исходящих 
вызовов связывает новое обращение с оператором, виджет «Соединитель» создает карточку 
взаимодействия. Этот виджет загружается при входе на сервер исходящих вызовов из Avaya 
Workspaces for Elite.

Этот виджет содержит следующую информацию:

Исходящий готов: щелкните, чтобы перевести исходящее взаимодействие в состояние 
готовности и принять вызов для прикрепления оператора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Изменить состояние исходящего взаимодействия на «Не готов»: щелкните стрелку, 
чтобы выбрать код причины состояния неготовности.
Переключиться на входящие: при нажатии этой кнопки Avaya Workspaces for Elite 
переведет оператора из режима исходящих в режим входящих вызовов.

Переключиться на исходящие: при нажатии этой кнопки Avaya Workspaces for Elite 
переведет оператора из режима входящих в режим исходящих вызовов.

Состояние оператора: показывает состояние подключения оператора.
Состояние полупостоянного соединения: показывает информацию о состоянии 
полупостоянного соединения оператора, т. е. прикреплен оператор или нет.
Организация: отображает название организации оператора.
Область: область, настроенная в Avaya Control Manager для оператора.
Часовой пояс: часовой пояс рабочей станции оператора.
Региональные параметры: язык, установленный в Avaya Workspaces for Elite. Перед 
началом работы убедитесь, что используются верные региональные параметры.

Виджет «Сведения о клиенте»

Виджет «Сведения о клиенте» загружается, когда оператор получает карточку 
взаимодействия с клиентом, и содержит основную информацию о клиенте. Виджет 
отображает имя кампании и список контактов рядом с заголовком виджета, если 
администратор настроил эти атрибуты. Этот виджет также содержит кнопку Подробнее, 
которая позволяет просмотреть все заданные на сервере атрибуты клиента в алфавитном 
порядке. Вы можете искать атрибуты и изменять их, используя функции поиска и 
редактирования. Кроме того, вы можете настроить отображение атрибутов в базовом 
представлении. Файл настройки pom-custdetails.tpl.html доступен в папке <widget- 
deploy-location>/pom-details-widget/.

Этот виджет содержит следующую информацию:

Имя
Телефон
Идентификатор электронной почты
Адрес
Идентификатор

Важно:

Эта кнопка появляется в Avaya Workspaces for Elite только после соответствующей 
настройки приложения администратором.

Важно:

Эта кнопка появляется в Avaya Workspaces for Elite только после соответствующей 
настройки приложения администратором.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Виджет «Сценарий оператора»

Виджет «Сценарий оператора» загружается, когда оператор получает карточку 
взаимодействия с клиентом. Для кампаний операторам требуются сценарии для сбора и 
обновления информации. Виджет «Сценарий оператора» также может использоваться в 
качестве всплывающего окна.

Виджет «Инструменты исходящих вызовов»

Виджет «Инструменты исходящих вызовов» загружается, когда оператор получает карточку 
взаимодействия с клиентом. Виджет «Инструменты исходящих вызовов» включает 
следующие функции:

Обратный вызов
Примечания оператора
Двухтональный многочастотный набор (DTMF)

Функция обратного вызова позволяет запланировать обратный вызов клиенту в 
предпочтительное для него время. Операторы могут также добавить примечания к 
запланированному вызову. Двухтональный многочастотный набор (DTMF) — это способ 
набора телефонных номеров или отправки команд коммутационным системам. С помощью 
этой функции операторы могут вводить цифры в режиме DTMF.

Поддерживаемые версии браузеров
Google Chrome версий 77–85
Apple Safari версий 12–13
Microsoft Edge 44 (версия без Chromium)
Microsoft Edge Chromium версий 83, 84 (версия Chromium)
Стандартная версия Mozilla Firefox 74–79
Версия Firefox с расширенной поддержкой (ESR) 68.12 (78.2)
Microsoft Internet Explorer (устаревший браузер, продолжает использоваться без 
поддержки)

Ограничения и рекомендации для браузеров
Internet Explorer 11

Ограничения для Internet Explorer 11:

Internet Explorer 11 можно использовать только в ОС Windows 10.
Браузер не поддерживает подключаемые модули и расширения.
Браузер не может обрабатывать несколько рабочих карточек.
Браузеру Internet Explorer 11 может не хватать памяти. После некоторого времени 
браузер может перестать отвечать.

Его продолжительность зависит от используемого оборудования и количества 
выполняемых оператором действий.
Использование браузера может вызывать зависание других веб-сайтов и влиять на 
операции Avaya Workspaces.
Виджеты с большими объемами данных могут влиять на производительность браузера.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Если в параметрах безопасности браузера выбран пункт Включить защищенный 
режим, браузеру будут недоступны ссылки на открытые всплывающие окна.
По завершении взаимодействия браузер не закрывает всплывающее окно или не 
отображает кнопки для просмотра и закрытия всплывающего окна.

Рекомендации для Internet Explorer 11:

Регулярно выходите из системы и перезапускайте браузер.
Для просмотра экрана приветствия и всплывающих виджетов Avaya Workspaces их 
необходимо выбирать вручную.

Эти виджеты загружают сторонние веб-сайты, настроенные администратором.
Вам потребуется вручную активировать виджет «Действия клиента», так как в нем 
используются графики для визуализации данных.
При использовании Avaya Workspaces в браузере не следует открывать несколько 
вкладок.

Apple Safari 11

Ограничения для Apple Safari 11:

При обновлении окна браузера во время активного сеанса в Avaya Workspaces экран 
браузера становится пустым.
Браузер не поддерживает скачивание журналов из Avaya Workspaces.
Настройте отображение полос прокрутки в Apple Safari для обеспечения доступа ко 
всем функциям Avaya Workspaces. Установите для параметра «Показывать полосы 
прокрутки» в общих настройках Apple Safari значение «Всегда».

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Выполнение входа в Avaya Workspaces for Elite

Предварительные требования

Убедитесь, что администратор настроил компетенции маршрутизации в Avaya 
Workspaces for Elite.
Получите имя пользователя и пароль у супервизора.

Процедура

В браузере введите следующий URL-адрес:

https://<CLUSTER-FQDN>/services/UnifiedAgentController/workspaces/ 

#/login

<CLUSTER-FQDN> — полное доменное имя (FQDN) кластера, где установлена 
служба UnifiedAgentController.

В поле Имя пользователя введите имя пользователя.

В поле Пароль введите свой пароль.

Щелкните ВХОД.

В Avaya Workspaces for Elite отобразится страница Активировать оператора.

В поле Профиль выберите профиль.

Поле Идентификатор станции отображает ваш внутренний номер.

Щелкните Активировать.

Нажмите Начало работы и выберите один из следующих элементов:

Изменить состояние на «Готов»: для изменения состояния приема 
входящих вызовов на «Готов».
Изменить состояние на «Не готов»: для изменения состояния приема 
входящих вызовов на «Не готов».

Для исходящих взаимодействий: в области Исходящий соединитель нажмите 
Изменить состояние приема исходящих вызовов на «Готов».
Avaya Workspaces for Elite отображает взаимодействия в области Взаимодействие.

Страница Workspaces оператора
Страница Workspaces оператора имеет удобную компоновку и наглядно приводит голосовые 
взаимодействия.

Глава 3 : Навигация

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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1 Панель 
инструмен 
тов 
оператора

Предоставляет доступ ко входящим взаимодействиям:

выполнять голосовые вызовы;

просматривать журналы взаимодействий;

изменять состояние операторов;

получать доступ к адресной книге;

вызывать супервизора.

2 Область 
взаимоде 
йствия

Отображает все обращения для оператора в виде карточек взаимодействий. 
Карточки взаимодействия отображаются для оператора.

Когда оператору предоставляется контактная информация, в карточке 
взаимодействия отображается тип генерации потока и имя кампании или имя 
списка контактов в верхней части карточки в зависимости от настроек, заданных 
администратором. После того как вызов переходит в состояние разговора, тип 
генерации потока, имя кампании и список контактов отображаются как 
всплывающие подсказки.

3 Меню 
навигации

Позволяет оператору переключаться между виджетами.

№ Имя Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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4 Виджеты 
взаимоде 
йствия

Отображает данные, связанные с взаимодействием.

5 Сводка по 
состоянию 
оператора

Отображает ваш идентификатор оператора, идентификатор станции, состояние 
исходящего вызова, состояние прикрепления и текущее состояние вместе с 
таймером состояния для режима приема исходящих вызовов.

Описание полей рабочего пространства оператора
Значки на панели инструментов оператора для входящих 
взаимодействий

- Ввод номера 
телефона

Используется для ввода номеров и выполнения голосовых вызовов.

- Имя оператора Имя вошедшего оператора. Кнопка с раскрывающимся списком 
рядом с именем оператора отображает следующие варианты:

Завершить работу: завершить работу за день.

Выход: позволяет выйти из системы и приложения Avaya 
Workspaces for Elite.

Вызов Выполнение вызова на введенный вами номер.

Повторный 
набор

Набор последнего набранного номера.

Журналы 
взаимодействи 
й

Просмотр журналов взаимодействий. В журналах показаны 
последние 10 взаимодействий. Avaya Workspaces for Elite очищает 
эти журналы после выхода из системы.

Уведомления Просмотр уведомлений. В Avaya Workspaces for Elite отображаются 
последние 15 уведомлений за 24 часа.

Адресная книга Просмотр адресной книги.

№ Имя Описание

Значок Имя Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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1.

2.

3.

4.

Меню навигации

Страница 
приветствия

Просмотр виджета приветствия, который отображает веб-страницу 
вашей организации.

Пользовательск 
ий

Просмотр исходящих виджетов.

Сведения о 
клиенте

Просмотр виджета «Сведения о клиенте», который отображает 
контактные данные клиента.

Настройки Отображает виджет «Настройки».

Справка Просмотр справки.

Выход из Avaya Workspaces for Elite

Предварительные требования

Убедитесь, что вы завершили все вызовы клиентов и что в области взаимодействия нет 
вызова для прикрепленного оператора.

Процедура

На панели инструментов оператора щелкните свое имя.

В раскрывающемся списке щелкните Завершить работу.

На панели инструментов оператора щелкните свое имя.

В раскрывающемся списке нажмите на Выйти.

Значок Имя Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Состояния вызова, состояния оператора и 
уведомления
Состояния вызова

Ожидание вызова Оператор доступен для подключения к вызову клиента через сервер 
исходящих вызовов.

Получено Прикрепленный оператор доступен для назначения исходящей кампании.

Разговор Оператор переводится в это состояние после ответа клиента на вызов и 
успешного подключения оператора.

Переведен на удержание Оператор перевел вызов клиента на удержание.

Заключительная работа Вызов клиента отключен или переведен на внешний номер.

После поствызывной обработки оператор должен выбрать соответствующий 
код результата вызова.

Предварительный 
просмотр

Сервер исходящих вызовов отправляет оператору уведомление о вызове с 
предварительным просмотром.

Набор Оператор инициировал исходящий вызов на номер клиента.

Консультация Во время разговора с клиентом оператор выполняет консультативный вызов 
другому оператору или внешнему контакту.

Если другой оператор уже занят, запрос консультации ставится в 
очередь. Когда оператор завершает текущий вызов, ему назначается 
ожидающий запрос консультации. Сервер исходящих вызовов может 
назначить не более двух ожидающих запросов оператору, который 
обслуживает текущий вызов клиента.

Если другой оператор находится в состоянии бездействия, 
отправивший запрос оператор переводится в состояние консультации. 
Во время консультации вызов клиента ставится на удержание с 
воспроизведением музыкальной заставки.

Глава 4 : Операции

Состояние вызова Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Владелец конференции Оператор, начавший конференцию с другим оператором или внешним 
контактом, является владельцем конференции.

Пассивный участник 
конференции

Оператор, которому предлагают присоединиться к конференции, является 
пассивным участником конференции. Система поддерживает конференцию 
только с тремя участниками:

инициирующим оператором (владельцем конференции);

клиентом (вторым участником);

другим оператором или внешним контактом (третьим участником).

Обратный вызов Оператор получает уведомление об обратном вызове. Существуют 
следующие типы обратных вызовов:

Самообслуживание: обратный вызов, назначенный определенному 
оператору. Если на момент обратного вызова оператор недоступен, 
вызов откладывается на время, заданное для определенного 
количества повторных попыток. Если это количество исчерпано, задача 
обратного вызова назначается другому оператору или отмечается как 
просроченная.

Оператор: обратный вызов, назначенный определенному оператору. 
Если на момент обратного вызова оператор недоступен, задача 
назначается другому оператору.

Кампания: обратный вызов в рамках кампании, назначаемый 
оператору с необходимой для кампании квалификацией. Сервер 
исходящих вызовов пытается найти подходящего оператора с 
соответствующей квалификацией.

Стандартный: этот тип обратного вызова аналогичен предыдущему. 
Однако при стандартном обратном вызове сервер исходящих вызовов 
пытается назначить вызов заданию, для которого он был создан. Если 
задание завершено, поиск операторов выполняется по квалификации, 
необходимой для кампании, для которой был создан обратный вызов.

Состояния оператора исходящих вызовов

Готов Для получения исходящих вызовов оператор должен перейти в состояние исходящего 
взаимодействия «Готов» после входа в Avaya Workspaces for Elite. После того как 
оператор перейдет в состояние исходящего взаимодействия «Готов», сервер исходящих 
вызовов считает его готовым для назначения кампании.

Состояние вызова Описание

Состояние 
оператора

Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Не готов Оператор должен находиться в состоянии бездействия, чтобы перейти из состояния 
исходящего взаимодействия «Готов» в состояние исходящего взаимодействия «Не 
готов».

Ожидает 
перехода в 
состояние «Не 
готов»

Если оператор попытается перейти в состояние исходящего взаимодействия «Не готов» 
во время обработки вызова, сервер исходящих вызовов переведет оператора в 
состояние ожидания перехода в состояние «Не готов». Оператор остается в состоянии 
ожидания перехода в состояние «Не готов», пока оператор не завершит текущий вызов и 
не будет иметь никаких ожидающих запросов на консультацию или обратных вызовов. По 
завершению оператором текущего вызова и ожидающих запросов сервер исходящих 
вызовов переводит оператора в состояние исходящего взаимодействия «Не готов».

Алгоритм обработки вызовов кампании с 
предпросмотром
Если оператор привязан к кампании с предпросмотром, используйте следующий алгоритм 
обработки вызовов:

1 Выполнение входа в Avaya Workspaces for 
Elite  на стр. 14

2 Прием вызова для прикрепленного 
оператора  на стр. 21

3 Набор номера клиента во время кампании с 
предпросмотром  на стр. 22

4 Использование карточки взаимодействия 
клиента  на стр. 24

Алгоритм обработки вызовов прогнозной и 
прогрессивной кампании
Если оператор привязан к прогнозной или прогрессивной кампании, используйте следующий 
алгоритм обработки вызовов:

Состояние 
оператора

Описание

№ Задача

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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1 Выполнение входа в Avaya Workspaces for 
Elite  на стр. 14

2 Прием вызова для прикрепленного 
оператора  на стр. 21

4 Использование карточки взаимодействия 
клиента  на стр. 24

Алгоритм обработки вызовов кампании в ручном 
режиме
Если оператор привязан к кампании в ручном режиме, используйте следующий алгоритм 
обработки вызовов:

1 Выполнение входа в Avaya Workspaces for 
Elite  на стр. 14

3 Обработка вызова во время кампании в ручном 
режиме  на стр. 22

4 Использование карточки взаимодействия 
клиента  на стр. 24

Прием вызова для прикрепленного оператора
Об этой задаче

При поступлении вызова для прикрепленного оператора происходит соединение сервера 
исходящих вызовов с оператором. Когда оператор входит в Avaya Workspaces for Elite и 
изменяет состояние на Исходящий готов, прикрепленный оператор принимает вызов.

Процедура

При получении оповещения о вызове для прикрепленного оператора щелкните значок 
, чтобы принять взаимодействие.

Прикрепленный оператор доступен для назначения исходящей кампании. После назначения 
оператора исходящей кампании он готов к подключению к вызову клиента.

№ Задача

№ Задача

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Набор номера клиента во время кампании с 
предпросмотром
Об этой задаче

Приняв вызов для прикрепленного оператора во время кампании с предпросмотром, вы 
получаете рабочую карточку предпросмотра со следующими виджетами:

Сведения о клиенте
Исходящие средства
Сценарий оператора

Рабочая карточка предпросмотра позволяет набрать номер клиента.

Процедура

Проведите кампанию с предпросмотром.

На карточке взаимодействия выполните следующие действия:

Чтобы набрать номер клиента, щелкните .

Чтобы отклонить взаимодействие, щелкните .

Чтобы набрать альтернативный номер клиента, щелкните .

Чтобы выбрать код причины неготовности, щелкните .

Обработка вызова во время кампании в ручном 
режиме
Об этой задаче

В кампании в ручном режиме вы можете набирать номер клиента на стороннем устройстве, 
программном телефоне или Avaya Workspaces for Elite и соединять вызов с POM. POM 
предоставляет доступ к рабочей карточке предпросмотра со следующими виджетами:

Сведения о клиенте
Исходящие средства
Сценарий оператора

Рабочая карточка предпросмотра позволяет соединить вызов клиента с системой POM.

Процедура

Запустите кампанию в ручном режиме с помощью интерфейса пользователя POM.

На карточке взаимодействия выполните следующие действия:

Примечание:

Вы можете выбрать номера телефонов из списка, настроенного для 
контакта, или ввести внешний номер, если эта функция настроена 
администратором.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2


 
Операции

Октябрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Proactive Outreach 
Manager

Комментарии к документу?

23

•

•

•

•

•

3.

•
•
•

1.

2.

•

•

•

•

Наберите номер клиента с помощью стороннего приложения или устройства 
и щелкните .

Наберите номер клиента из карточки взаимодействия POM, щелкнув .

Чтобы отклонить взаимодействие, щелкните .

Чтобы выбрать код причины неготовности, щелкните  › Не готов.

Чтобы выбрать код завершения, щелкните  › Выбрать коды завершения. 
Если вы не выбрали код завершения, Avaya Workspaces for Elite использует 
код завершения по умолчанию, заданный при создании стратегии кампании.

Когда клиент ответит на вызов с помощью стороннего программного обеспечения 
или устройства, щелкните .

Набор номера с помощью Avaya Workspaces for Elite 
при выполнении кампании в ручном режиме
Об этой задаче

Если решение Avaya Workspaces for Elite настроено для набора номера, вы можете набирать 
номер в Avaya Workspaces for Elite. Когда клиент ответит на вызов, соедините вызов с 
рабочей карточкой предпросмотра. В кампании в ручном режиме вы получите рабочую 
карточку предпросмотра со следующими виджетами:

Сведения о клиенте
Исходящие средства
Сценарий оператора

Рабочая карточка предпросмотра позволяет соединить вызов клиента с системой POM.

Процедура

Запустите кампанию в ручном режиме с помощью пользовательского интерфейса 
POM.

На карточке взаимодействия выполните следующие действия:

Скопируйте номер клиента или альтернативный номер из виджета «Сведения 
о клиенте», вставьте его в поле Введите номер телефона и щелкните . 
Либо введите номер клиента или альтернативный номер в поле Введите 
номер телефона и щелкните .

Используйте карточку взаимодействия Avaya Workspaces for Elite для 
выполнения операций в режиме телефонии.
Чтобы отклонить взаимодействие, щелкните .

Чтобы выбрать код причины неготовности, щелкните  › Не готов.

Примечание:

Возможность предоставления кода завершения во время текущего вызова 
доступна, если администратор настроил эту функцию.
В зависимости от настроек, заданных администратором, в меню отобразится 
код завершения по умолчанию.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Чтобы выбрать код завершения, щелкните  › Выберите коды 
завершения. Если вы не выбрали код завершения, Avaya Workspaces for Elite 
использует код завершения по умолчанию, заданный при создании стратегии 
кампании. После отключения от карточки взаимодействия Avaya Workspaces 
for Elite карточка исходящего вызова переходит в состояние поствызывной 
обработки.

Когда клиент ответит на вызов, щелкните .

Использование карточки взаимодействия клиента
Об этой задаче

После того как клиент принимает вызов, заголовок карточки взаимодействия становится 
зеленым. Это означает, что между оператором и клиентом начался разговор. Когда оператор 
получает карточку взаимодействия, в Avaya Workspaces for Elite отображаются такие 
виджеты:

Сведения о клиенте
Исходящие средства
Сценарий оператора

Процедура

Во время разговора с клиентом выполните следующие действия:

Щелкните ( ), чтобы перевести клиента в режим удержания или снять его с 
удержания во время вызова.
Щелкните ( ), чтобы использовать следующие функции:

Проверить в DNC: позволяет проверить наличие контактного номера 
клиента в списке «Не звонить» (DNC).
Добавить в DNC: позволяет добавить контактный номер клиента в 
список DNC.

Щелкните ( ), чтобы проконсультироваться с другим оператором или 
внешним контактом во время разговора по телефону с клиентом. Для 
получения дополнительной информации см. раздел Консультация с 
оператором или контактом из адресной книги  на стр. 26.
Щелкните ( ), чтобы завершить разговор с клиентом.

Щелкните  › Не готов, чтобы выбрать код причины неготовности.

Щелкните  › Выбрать коды завершения, чтобы выбрать код завершения. 
Если вы не выбрали код завершения, Avaya Workspaces for Elite использует 
код завершения по умолчанию, заданный при создании стратегии кампании.

Примечание:

Возможность предоставления кода завершения во время текущего вызова 
доступна, если администратор настроил эту функцию.
В зависимости от настроек, заданных администратором, в меню отобразится 
код завершения по умолчанию.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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На виджете «Сведения о клиенте» нажмите Дополнительные сведения для 
просмотра всех атрибутов клиента.

Чтобы найти и изменить дополнительные атрибуты клиента в списке клиентов, на 
виджете «Сведения о клиенте» сделайте вот что:

В поле поиска ( ) введите имя атрибута.

Чтобы изменить атрибут, щелкните значок редактирования ( ).

Чтобы обновить и сохранить атрибут, щелкните значок обновления ( ).
Avaya Workspaces for Elite отобразит следующее сообщение:

Данные клиента были успешно обновлены.

Щелкнув значок завершения вызова ( ), выполните следующие действия:

Щелкните ( ), чтобы продлить время поствызывной обработки после вызова 
клиента.
Щелкните ( ), чтобы отметить вызов как завершенный.
Щелкните ( ), чтобы выбрать соответствующий код завершения вызова.

Щелкните ( ), чтобы заново набрать номер клиента.

Щелкните ( ), чтобы выбрать одну из следующих функций:

Не готов: позволяет выбрать код причины неготовности.
Проверить в DNC: позволяет проверить наличие контактного номера 
клиента в списке DNC.
Добавить в DNC: позволяет добавить контактный номер клиента в 
список DNC.

Примечание:

Возможность предоставления кода завершения во время текущего вызова 
доступна, если функция настроена вашим администратором.
В зависимости от настроек, заданных администратором, в меню отобразится 
код завершения по умолчанию.

Примечание:

Вы можете выбрать номера телефонов из списка, настроенного для 
контакта, или ввести внешний номер, если эта функция настроена 
администратором.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Консультация с оператором или контактом из 
адресной книги
Во время текущего вызова клиента оператор может проконсультироваться с другим 
оператором или внешним контактом. Оператор А консультируется с оператором Б, щелкнув 
значок . Сервер исходящих вызовов поддерживает два типа консультаций:

Консультация с оператором: консультация с другим оператором.
Консультация из адресной книги: консультация с внешним контактом.

Консультация с оператором

Оператор А щелкает элемент Консультация с оператором. Щелкнув элемент Обновить 
список, оператор А может начать консультацию, щелкнув имя нужного оператора в списке 
доступных операторов. Оператор Б получает запрос на консультацию. Пока операторы 
консультируют, вызов клиента находится на удержании. Оператор A может передать вызов 
оператору Б и выйти из разговора, или оператор A может создать конференцию с 
оператором Б и клиентом. Если оператор A начал конференцию, оператор A становится 
владельцем конференции, а оператор Б становится пассивным участником конференции. 
Владелец конференции может сделать пассивного оператора владельцем конференции, 
щелкнув значок конференции .

Консультация из адресной книги

Оператор щелкает элемент Консультация из адресной книги. Оператор может 
инициировать консультацию, щелкнув нужное имя контакта в списке настроенных внешних 
контактов. В зависимости от настроенной администратором конфигурации системы, вы 
также можете ввести внешний номер, чтобы совершить вызов. Оператор может передать 
вызов внешнему контакту и выйти из разговора или создать конференцию с внешним 
контактом и клиентом.

Состояния консультативного вызова

Ожидание консультативного 
вызова

Оператор А выполняет консультативный вызов оператору Б, щелкнув 
значок . Если в это время оператор Б разговаривает с клиентом, запрос 

консультации ставится в очередь в его области взаимодействий. Сервер 
исходящих вызовов может назначить не более двух ожидающих запросов 
оператору, который обслуживает текущий вызов клиента.

Консультация между 
операторами

Оператор, инициирующий запрос консультации, является активным, а 
принимающий этот запрос — пассивным. Во время консультации 
операторов вызов клиента переводится в режим удержания.

Завершение консультации Оператор может завершить консультацию, щелкнув значок . Во время 

консультации оператор не может завершить вызов клиента. Прежде чем 
завершить вызов клиента, оператор должен завершить консультацию. При 
завершении консультации отключается только пассивный оператор.

Состояние Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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4.

Меню консультативного вызова

Консультативный вызов другому оператору или внешнему контакту во время текущего 
вызова клиента.

Завершение или отмена консультативного вызова.

Передача вызова другому оператору или внешнему контакту во время консультации.

Начало конференции с другим оператором и клиентом.

ИЛИ

Во время конференции с внутренним оператором и клиентом нажмите эту кнопку, 
чтобы сменить владельца конференции.

Выбор кода причины неготовности.

Планирование обратного вызова
Об этой задаче

Ниже описано, как запланировать обратный вызов клиенту в предпочтительное для него 
время.

Процедура

Войдите в Avaya Workspaces for Elite с учетными данными оператора.

В области Исходящие средства перейдите на вкладку Обратный вызов.

Установите флажок Переопределение, чтобы переопределить существующий 
обратный вызов для планирования нового обратного вызова.

После планирования обратного вызова все поля и кнопки на экране обратного 
вызова будут отключены. После установки флажка Переопределение для 
переопределения существующего обратного вызова все поля и кнопки на экране 
обратного вызова будут включены.

В поле Номер телефона выберите номер для обратного вызова с настроенных 
телефонов.

Кнопка Описание

Важно:

Такие поля, как Внешний номер, Проверить в DNC, Срок выполнения обратного 
вызова и Переопределение (Переопределение обратного вызова), могут быть 
настроены в соответствии с требованиями пользователя. Эти поля доступны для 
использования, только если они настроены администратором.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Установите флажок для внешнего номера телефона и выполните следующие 
действия:

В поле Внешний номер введите номер телефона.

При вводе номера телефона вы можете проверить, есть ли номер в списке DNC, 
щелкнув кнопку Проверить в DNC.

Внешний номер должен содержать код страны. Код страны должен быть отделен 
от номера телефона разделителем. Разделитель должен совпадать с 
настройками в общей конфигурации POM. Внешний номер не должен содержать 
никаких других специальных символов, кроме разделителя, заданного в общей 
конфигурации. Специальными символами, разрешенными в общей конфигурации 
для использования в качестве разделителя, являются «#», «$», «&» и «%». Если 
код страны не указан, система использует код страны нахождения по умолчанию. 
Например, 91#79XXXXXX79.
В поле Часовой пояс выберите часовой пояс клиента.

В поле Выбор времени выберите один из следующих вариантов:

Чтобы выбрать время на стороне клиента, выберите Время клиента.

Чтобы выбрать местное время оператора, выберите Местное время.

В поле Начало обратного вызова выберите дату и время, чтобы запланировать 
вызов.

В поле Срок выполнения обратного вызова выберите дату и время завершения 
обратного вызова.

Время в поле Срок выполнения обратного вызова по умолчанию 
устанавливается на 30 минут позже времени, указанного в поле Начало обратного 
вызова.

В поле Тип вызова выберите один из следующих вариантов:

Самообслуживание: задача обратного вызова назначается оператору, 
который запланировал его.
Стандартный: задача обратного вызова назначается оператору с той же 
квалификацией, что и у оператора, который запланировал обратный вызов.
Оператор: задача обратного вызова назначается оператору, который выбран 
во время его планирования. Если этот оператор недоступен, задача 
назначается любому оператору с той же квалификацией, что и у оператора, 
который выбран для обратного вызова. Поиск оператора также возможен по 
его идентификатору, имени или статусу.
Кампания: задача обратного вызова назначается оператору с 
квалификацией, необходимой для выбранной кампании. Поиск кампании 
также возможен по ее имени, статусу или типу.

В поле Примечания к обратному вызову введите сведения об обратном вызове. 
Можно ввести не более 256 символов.

В поле Предыдущие примечания к обратному вызову вы можете просмотреть 
примечания к обратному вызову или историю примечаний к обратному вызову в 
зависимости от конфигурации.

Нажмите Установить обратный вызов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Ожидание обратного вызова

Когда необходимо сделать обратный вызов, а оператор уже занят текущим вызовом клиента, 
он получает карточку ожидания обратного вызова.

Отмена обратного вызова.

Комбинирование операторов
Если функция комбинирования настроена для оператора на сервере исходящих вызовов, 
система комбинирования переключает оператора между приемом входящих и исходящих 
вызовов и наоборот на основании параметров. Если оператор не находится в требуемом 
состоянии, в зависимости от конфигурации, Avaya Workspaces for Elite отображает карточку 
комбинирования для изменения состояния оператора на требуемое. Например, если 
оператор находится в состоянии «Не готов», он получает карточку Переключение на прием 
входящих вызовов. Аналогично, если оператор находится в состоянии «Не готов», он 
получает карточку Переключение на прием исходящих вызовов.

Закрытие опции комбинирования.

Переключение на прием входящих вызовов.

Переключение на прием исходящих вызовов.

Просмотр действий клиента
Об этой задаче

В этом разделе описано, как просмотреть предыдущие взаимодействия между оператором и 
клиентом.

Предварительные требования

Войдите в Avaya Workspaces for Elite.

Примечание:

После планирования обратного вызова клиенту на определенное время 
оператор получит уведомление о необходимости совершить обратный вызов в 
это время. При попытке оператора запланировать обратный вызов на тот же 
номер клиента во время совершения обратного вызова сервер отобразит 
следующее сообщение об ошибке: Невозможно создать обратный вызов.

Кнопка Описание

Кнопка Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Примите вызов для прикрепленного оператора. Оператор назначается исходящей 
кампании, а затем подключается к вызову клиента.

Процедура

На панели навигации нажмите значок .
В Avaya Workspaces for Elite отображается графическое отображение взаимодействий с 
клиентами.

Переключение оператора из режима исходящих в 
режим входящих вызовов
Процедура

Войдите в Avaya Workspaces for Elite с помощью учетных данных оператора.

На странице Активировать оператора введите ваши учетные данные:

В поле Имя пользователя оператора введите свое имя для входа в систему.
В поле Пароль введите свой пароль.

В виджете Соединитель исходящих вызовов щелкните Исходящий готов.

POM создаст полупостоянный вызов и прикрепит оператора к вызову клиента.

Для перехода в режим входящих вызовов нажмите в виджете «Соединитель» кнопку 
Переключиться на входящие.

Avaya Workspaces for Elite переведет оператора в состояние ОЖИДАНИЕ 
ВХОДЯЩИХ ВЫЗОВОВ.

После разъединения оператором вызова текущего клиента Avaya Workspaces for 
Elite переведет оператора в состояние входящих вызовов.

Переключение оператора из режима входящих в 
режим исходящих вызовов
Процедура

Войдите в Avaya Workspaces for Elite с помощью учетных данных оператора.

На странице Активировать оператора введите ваши учетные данные:

В поле Имя пользователя оператора введите свое имя для входа в систему.
В поле Пароль введите свой пароль.

На экране Вход в Workspaces выполнен щелкните Изменить состояние на 
«Готов».

Оператор находится в состоянии входящих вызовов и пока не готов к обработке 
исходящих вызовов.

В виджете «Соединитель» нажмите кнопку Переключиться на исходящие.

После разъединения оператором вызова текущего клиента Avaya Workspaces for 
Elite переведет оператора в режим исходящих вызовов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
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Документация
Для получения информации об администрировании функций, взаимодействиях, 
рекомендациях и безопасности см. следующие документы на сайте службы технической 
поддержки Avaya https://www.avaya.com/support.

Установите Avaya Experience Portal перед внедрением POM. Ссылки на документацию Avaya 
Experience Portal доступны в документации POM в различных местах.

Обзор

Обзор и технические 
характеристики Avaya 
Proactive Outreach 
Manager

Содержит общие сведения о продукте и его 
интеграции с другими продуктами.

Пользователи

Внедрение

Внедрение Avaya 
Proactive Outreach 
Manager

Содержит сведения об установке и настройке 
Proactive Outreach Manager.

Специалисты по 
внедрению

Обновление и перенос 
данных Avaya Proactive 
Outreach Manager

Содержит сведения об обновлении и переносе 
данных в Proactive Outreach Manager.

Специалисты по 
внедрению

Поиск и устранение 
неисправностей Avaya 
Proactive Outreach 
Manager

Содержит общие сведения о поиске и 
устранении системных проблем, а также 
подробные сведения о процедурах поиска и 
решения определенных проблем.

Системные 
администраторы

Специалисты по 
внедрению

Пользователи

Avaya Proactive Outreach 
Manager Интеграция

Содержит сведения об интеграции Proactive 

Outreach Manager с решением Avaya Oceana®, 
Avaya IX™ Workspaces for Elite, Avaya Aura® 

Communication Manager, Avaya Experience Portal, 
Call Management System, Avaya Contact 

Recorder, Avaya Control Manager и Avaya Aura® 

System Manager.

Администраторы

Глава 5 : Ресурсы
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https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
https://www.avaya.com/support
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Высокая доступность 
Avaya Proactive Outreach 
Manager

Содержит сведения для внедрения системы 
POM высокой доступности в единый центр 
обработки данных, а также объясняет поведение 
POM в случае сбоя и высокой доступности.

Администраторы

Использование

Использование Avaya 
Proactive Outreach 
Manager

Содержит общие сведения об описании полей и 
процедурах использования Proactive Outreach 
Manager.

Пользователи и 
системные 
администраторы

Использование 
информационной панели 
супервизора Avaya 
Proactive Outreach 
Manager

Содержит инструкции по использованию 
информационной панели супервизора Proactive 
Outreach Manager.

Супервизоры

Использование Avaya 
Workspaces для Avaya 
Proactive Outreach 
Manager

Содержит инструкции по использованию Avaya 
Workspaces для Proactive Outreach Manager.

агентов

Использование отчетов 
Avaya Proactive Outreach 
Manager

Содержит сведения об отчетах в Proactive 
Outreach Manager.

Пользователи

Системные 
администраторы

Support
Посетите веб-сайт службы поддержки Avaya по адресу https://support.avaya.com для 
получения самой актуальной документации, уведомлений о продуктах и информационных 
статей. Просмотрите примечания к выпуску, загрузки, а также решения проблем. Обратитесь 
за помощью с помощью онлайн-системы сервисных заявок. Задайте вопрос агенту службы 
интерактивной поддержки через чат. Если для решения проблемы необходимы 
дополнительные знания, он поможет вам связаться со отделом технической поддержки.

Заголовок Описание Аудитория

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20Avaya%20Workspaces%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.0.2
https://support.avaya.com
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