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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 определенные процессоры (Designated System 
License — DS). Конечный пользователь может установить и 
использовать каждую копию, или Экземпляр, Программного 
обеспечения только: 1) на том количестве Назначенных 
процессоров, которое указано в заказе; или 2) в соответствии 
с количеством Экземпляров Программного обеспечения, 
указанном в заказе, Документации или письменном 
разрешении компании Avaya. Компания Avaya вправе 
требовать, чтобы Назначенные 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 параллельных пользователей (Concurrent User 
License — CU). Конечный пользователь вправе 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, как указано в 
заказе, Документации или письменном разрешении компании 
Avaya. " Единица" означает элемент, на основе которого 
компания Avaya по своему собственному усмотрению 
рассчитывает стоимость своих лицензий. Такой единицей 
может быть оператор, порт или пользователь, учетная запись 
электронной или голосовой почты, зарегистрированная на 

имя какого-либо лица или название функционального 
подразделения компании (например, веб-мастера или 
службы технической поддержки), а также запись справочника 
в административной базе данных, используемой 
Программным обеспечением, которое позволяет одному 
пользователю взаимодействовать с Программным 
обеспечением. Единицы могут быть привязаны к 
определенному идентифицированному Серверу или 
Экземпляру Программного обеспечения.

Программное обеспечение Heritage Nortel

«"Heritage Nortel Software"» — это программное обеспечение, 
полученное компанией Avaya в результате приобретения 
Nortel Enterprise Solutions Business в декабре 2009 г. 
Программное обеспечение Heritage Nortel — это программное 
обеспечение, которое входит в список продуктов Heritage 
Nortel, доступный на веб-сайте https://support.avaya.com/ 
LicenseInfo по ссылке "Heritage Nortel Products" (Продукты 
Heritage Nortel) или на других последующих веб-сайтах, 
указанных компанией Avaya. Для программного обеспечения 
Heritage Nortel компания Avaya предоставляет клиенту 
лицензию на использование программного обеспечения 
Heritage Nortel, поставляемое по настоящему договору 
исключительно в пределах авторизованной активации или на 
уровне авторизованного использования, исключительно в 
целях, указанных в документации, и только если это указано, 
в целях использования на оборудовании Avaya или для связи 
с оборудованием Avaya. Плата за использование ПО Heritage 
Nortel может взиматься в рамках авторизованной активации 
или использования, как указано в заказе или инвойсе.

Охраняется авторским правом

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.

https://support.avaya.com/LicenseInfo
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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 
обеспечение исключительно в части, касающейся 
соответствующих компонентов сторонних производителей, 
кроме тех ситуаций, когда настоящие условия 
предоставления лицензии на программное обеспечение 
налагают на вас более строгие ограничения, чем условия 
сторонних производителей.

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

Телефонное мошенничество — это несанкционированное 
использование телекоммуникационной системы не 
уполномоченным на то лицом (например, человеком, не 
являющимся служащим компании, агентом, субподрядчиком 
или лицом, работающим в интересах 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.

https://support.avaya.com/Copyright
http://WWW.MPEGLA.COM
http://WWW.MPEGLA.COM
https://support.avaya.com
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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.

Контакты службы 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 
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. Linux® является 
зарегистрированным в США и других странах товарным 
знаком, принадлежащим Линусу Торвальдсу (Linus Torvalds).

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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Назначение документа
В этом документе описано использование Avaya Workspaces for Elite для обработки 
входящих взаимодействий.

Операторы и супервизоры контакт-центра могут использовать этот документ для обучения 
работе с функциями этого продукта.

Изменения в этой версии
В Avaya Workspaces for Elite версии 3.8 реализованы следующие изменения:

Поддержка операторов WebRTC

Avaya Workspaces for Elite поддерживает операторов WebRTC, позволяя операторам 
обрабатывать взаимодействия с помощью браузера без использования физического или 
программного телефона. Операторы могут обрабатывать голосовые взаимодействия, 
инициированные через веб-портал клиента, приложение для смартфона или устройство 
TфОП, а также взаимодействия посредством видеовызовов, инициированные через веб- 
портал клиента или приложение для смартфона.

Поддержка апострофа

Avaya Workspaces for Elite поддерживает использование апострофа (') в имени пользователя, 
реальном имени, фамилии и отображаемом имени пользователя.

Глава 1 : Введение

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Обзор Avaya Workspaces for Elite
Avaya Workspaces for Elite представляет собой приложение на базе браузера, с помощью 
которого вы можете обрабатывать взаимодействия клиентов. Avaya Workspaces for Elite 
поддерживает голосовые взаимодействия, а также цифровые взаимодействия только в том 
случае, если ваше решение интегрировано с Avaya Call Center Elite Digital. Удобный 
интерфейс позволяет переключаться между несколькими взаимодействиями.

Avaya Workspaces for Elite позволяет работать с клиентами, партнерами и другими 
пользователями не только в самой организации, но и за ее пределами. Помимо этого, 
приложение предоставляет операторам необходимые данные безопасным и надежным 
способом.

Avaya Workspaces for Elite отображает каждое взаимодействие в виде карточки. С помощью 
карточки взаимодействия вы можете:

Получать запросы на взаимодействие. Принять взаимодействие можно одним 
щелчком мыши.
Перевести взаимодействие на удержание или возобновить его. Вы можете перевести 
активное взаимодействие посредством голосового вызова на удержание при 
поступлении другого взаимодействия с более высоким приоритетом.
Проконсультироваться с другими операторами. Вы можете попросить помощь по 
поводу взаимодействия.
Перевести активное взаимодействие на другого оператора. Вы можете отправить 
взаимодействие в зону взаимодействий другого оператора.
Добавлять во взаимодействие другого оператора. Вы можете создать конференцию с 
другим оператором, если он способен помочь в решении проблемы клиента.

Чтобы улучшить доступность, Avaya Workspaces for Elite предоставляет:

Доступ к большей части содержимого и элементов управления с помощью 
клавиатуры.
Альтернативное отображение текста и меток для помощи пользователям, 
использующим средства для чтения с экрана.

Avaya Workspaces for Elite поддерживает экранную лупу для увеличения и уменьшения 
экранов.

Функции

Avaya Workspaces for Elite предоставляет:

Графическое отображение взаимодействий с клиентами. Это опциональное 
дополнение, требующее специальной интеграции.
Внешние веб-страницы для выполнения задач. В качестве примера можно привести 
внешние веб-страницы с актуальными данными по валютным курсам.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Ограничения

Пул станций операторов Avaya Workspaces for Elite должен использоваться только 
пользователями Avaya Workspaces for Elite.
Avaya Workspaces for Elite поддерживает функцию автоматического ответа (с 
ограничениями). Подробнее см. Deploying Avaya Workspaces for Elite.

Avaya Call Center Elite Digital

Если ваше решение интегрировано с Avaya Call Center Elite Digital, вы также можете 
принимать цифровые взаимодействия. При приеме цифрового взаимодействия виджет 
Avaya Call Center Elite Digital открывается в Avaya Workspaces for Elite. Дополнительную 
информацию о том, как обрабатывать цифровые взаимодействия, см. в документации по 
Avaya Call Center Elite Digital на веб-сайте службы технической поддержки Avaya по адресу 
https://support.avaya.com.

Необходимые условия для использования Avaya 
Workspaces for Elite

Убедитесь, что Avaya Workspaces for Elite развернут и настроен.
Убедитесь, что администратор настроил компетенции маршрутизации в Avaya 
Workspaces for Elite.
Убедитесь, что программные и стационарные телефоны зарегистрированы в 
системе.
Получите имя пользователя и пароль у супервизора.

Поддерживаемые версии браузеров
Для получения информации о браузерах, поддерживаемых Avaya Workspaces, см. раздел 
Avaya Workspaces for Elite Solution Description.

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%20for%20Elite&p3=3.8
https://support.avaya.com
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Страница Workspace оператора
Страница Рабочее пространство оператора имеет удобную компоновку, предназначенную 
для визуального представления взаимодействий посредством голосовых вызовов. 
Используйте эту страницу, чтобы:

принимать взаимодействия;
переводить взаимодействия на удержание и возобновлять их;
переводить взаимодействия;
проконсультироваться с другим оператором;
добавлять во взаимодействие другого оператора.

Рис. 1: Страница рабочего пространства оператора

1 Панель 
инструментов 
оператора

Предусмотрены параметры, которые позволяют:

выполнять голосовые вызовы;

просматривать журналы взаимодействий;

изменять состояние операторов;

получать доступ к адресной книге;

2 Область 
взаимодействи 
я

Выводит все входящие обращения для оператора в виде карточек 
взаимодействий. Карточки взаимодействий всегда организованы в 
очередь.

Глава 3 : Навигация

Номер Название Описание
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3 Меню 
навигации

Предусмотрены параметры для взаимодействия оператора с 
клиентом.

4 Виджеты 
взаимодействи 
я

Отображает данные, связанные с взаимодействием.

5 Сводка по 
состоянию 
оператора

Отображает идентификатор оператора, идентификатор рабочей 
станции, текущее состояние оператора и доступные способы 
взаимодействия. Сводка по состоянию оператора также включает 
таймер пребывания в состоянии, если он включен.

Макет

Сжатый макет

На странице рабочего пространства оператора также предусмотрена опция сжатого макета. 
Если администратор включил режим сжатого макета, Avaya Workspaces уменьшает область 
взаимодействия в интерфейсе, чтобы освободить место для дополнительных виджетов. 
Avaya Workspaces применяет эти настройки ко всем операторам. См. Рисунок 1, сжатый 
макет.

Режим администратора

При выполнении входа в Avaya Workspaces в качестве администратора в Avaya Workspaces 
отображается домашняя страница платформы виджетов. На домашней странице 
платформы виджетов содержится документация по платформе виджетов для 
разработчиков, доступная для чтения и скачивания администраторами. При выполнении 
входа в систему в качестве администратора вы можете изменять и создавать макеты и 
виджеты для операторов и супервизоров в Avaya Workspaces. Ниже представлен краткий 
обзор этих инструментов. Более подробную информацию см. документации по платформе 
виджетов для разработчиков.

С помощью диспетчера макетов вы можете изменять макет виджетов в Avaya Workspaces. 
Вы можете настроить эти макеты в соответствии с типом взаимодействия.

В диспетчере виджетов можно добавлять виджеты в Avaya Workspaces или удалять их. Это 
относится и к настраиваемым виджетам.

С помощью средства переноса макетов вы может перенести макеты и виджеты из более 
ранних версий Avaya Workspaces. Средство переноса макетов выполняет проверку 
совместимости макетов и виджетов с последней версией Avaya Workspaces. В противном 
случае вы можете перенести настраиваемые макеты и виджеты в новую версию. Средство 
переноса макетов также позволяет удалить основные виджеты, которые более не 
совместимы с Avaya Workspaces.

API-интерфейс платформы виджетов позволяет сторонним разработчикам создавать 
настраиваемые виджеты и разворачивать их в Avaya Workspaces. Чтобы создать 
настраиваемый виджет, необходимо ознакомиться с документацией разработчика API- 
интерфейса виджетов и примерами написания кода. API-интерфейс виджетов предназначен 

Номер Название Описание
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для облегчения создания и развертывания настраиваемых виджетов в Avaya Workspaces 
любым пользователем с базовыми знаниями языков HTML, CSS и JavaScript.

Платформа Neo — это платформа на базе CSS, которую разработчики могут использовать 
при создании настраиваемых виджетов для Avaya Workspaces. Она состоит из цветовой 
палитры и ряда основных компонентов, помогающих с разработкой настраиваемых виджетов 
и быстрым созданием их прототипов. Внешний вид и поведение виджетов, разработанных на 
платформе Neo CSS, схожи с основными виджетами в Avaya Workspaces.

Описание полей рабочего пространства оператора
Панель инструментов оператора

Ввести номер телефона Используется для ввода номеров и выполнения голосовых вызовов. 
Доступные варианты:

введите цифры в поле Номер телефона и щелкните значок 
«Вызов» ( );

Щелкните значок «Повторный набор» ( ), чтобы набрать 
последний набранный номер еще раз.

Имя оператора Чтобы получить доступ к указанным ниже параметрам, щелкните Начать 
работу или Начать работу и изменить состояние на «Готов». Цвет 
визуальной подсказки под панелью инструментов изменится на зеленый. 
После чего вы можете начать обработку взаимодействий.

Обработка после контакта: позволяет запросить общее время 
работы по обращениям для обработки результатов взаимодействия.

Если вы изменили свое состояние на Обработка после контакта, 
визуальная подсказка под панелью инструментов становится синей.

Изменить состояние на «Не готов»: позволяет указать, что вы не 
готовы принять вызов. Параметры этого состояния зависят от кодов 
причин, настроенных с помощью Avaya Control Manager.

Если вы находитесь в состоянии «Не готов», вам не будут 
направляться никакие взаимодействия.

Если вы изменили свое состояние на Не готов, визуальная 
подсказка под панелью инструментов становится желтой.

Изменить состояние на «Готов»: позволяет указать, что вы 
доступны для взаимодействия.

Пункт Изменить состояние на «Готов» будет доступен только 
после выбора пункта Не готов или Обработка после контакта. 

Имя Описание
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Пункт Изменить состояние на «Готов» недоступен при первом 
входе в систему.

Если вы изменили свое состояние с Не готов на Готов, желтая 
линия под панелью инструментов становится зеленой.

Завершить работу: сообщить о том, что ваш рабочий день 
окончен.

После нажатия кнопки Завершить работу визуальная подсказка под 
панелью инструментов становится серой.

Выход: позволяет выйти из системы и приложения Avaya 
Workspaces. Отобразится экран выхода. Если включен единый вход 
(SSO) и вы хотите сразу повторно войти в Avaya Workspaces, 
щелкните ссылку Нажмите здесь, чтобы вернуться. Отобразится 
экран Активировать оператора.

Пункт Выход будет доступен только после выбора пункта 
Завершить работу.

Панель инструментов оператора

Вызов Выполнение вызова на введенный вами номер.

Вызов на почтовый ящик Выполнение вызова на почтовый ящик.

Этот значок отображается, только если почтовый 
ящик доступен.

Вызов супервизора Вызов супервизора.

Журналы взаимодействий Просмотр журналов взаимодействий.

В журналах взаимодействий отображены последние 
15 взаимодействий, включая входящие, исходящие 
и пропущенные взаимодействия. Avaya Workspaces 
предоставляет возможность обратного вызова и 
очистки этих журналов при выходе оператора из 
системы.

Журналы уведомлений Просмотр журналов уведомлений.

Имя Описание

Значок Имя Описание
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В журналах уведомлений отображены последние 
15 уведомлений. Avaya Workspaces удаляет эти 
уведомления по прошествии 24 часов.

Адресная книга Просмотр адресной книги.

Область взаимодействия

Взаимодействие посредством 
входящих голосовых вызовов

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
входящих голосовых вызовов.

Взаимодействие посредством 
исходящих голосовых 
вызовов

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
исходящих голосовых вызовов.

Взаимодействие с голосовой 
связью, о котором поступило 
оповещение

Обозначает случаи оповещения о взаимодействии 
посредством голосовых вызовов.

Оповещение о 
взаимодействии посредством 
видеовызовов

Указывает на взаимодействие с видеосвязью, о 
котором поступило оповещение.

Прием вызова Прием входящего голосового вызова.

Перевести взаимодействие 
на удержание / Возобновить 
взаимодействие

Приостанавливает или возобновляет текущее 
взаимодействие.

При переводе активного взаимодействия на 
удержание цвет карточки взаимодействия 
меняется на синий.

При снятии активного взаимодействия с 
удержания цвет карточки взаимодействия 
меняется на зеленый.

Набор DTMF Предоставляет возможность двухтонального 
многочастотного набора для технологии 
интерактивного взаимодействия или голосовой 
почты.

Значок Имя Описание

Значок Имя Описание
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Клавиатуры двухтонального многочастотного 
набора доступны для вызовов всех типов, включая 
вызовы TфОП, голосовые и видеовызовы через 
Интернет.

Подробнее… Предоставляет доступ к дополнительным 
параметрам взаимодействия.

Перевести Перевод активного взаимодействия на другого 
оператора.

При выборе значка «Перевести» ( ) в Avaya 
Workspaces отобразится поле для ввода 
внутреннего номера, на который требуется 
перевести взаимодействие.

Проконсультироваться Добавляет во взаимодействие другого оператора.

При выборе значка «Проконсультироваться» ( ) в 
Avaya Workspaces отобразится поле для ввода 
внутреннего номера оператора, которого требуется 
добавить во взаимодействие.

Конференция Добавление консультирующего оператора во 
взаимодействие и начало конференции с участием 
консультирующего оператора, клиента и вас.

Завершение Завершение текущего взаимодействия.

Принудительное завершение Прекращение зависшего взаимодействия.

Меню навигации

При необходимости вы можете развернуть меню навигации, чтобы увидеть описания 
значков.

Страница приветствия Отображает следующие виджеты:

Виджет «Рабочая группа» предоставляет 
список участников рабочей группы и поле 
поиска.

Значок Имя Описание

Значок Имя Описание
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Виджет «Приветствие» отображает сайт 
компании.

Сведения о клиенте Отображает следующие виджеты:

Виджет «Сведения о взаимодействии» 
отображает способ обращения, адрес 
источника и адрес назначения, а также время 
начала взаимодействия.

Виджет «Сведения о клиенте».

Всплывающее окно Отображает виджет «Всплывающее окно».

В виджете «Всплывающее окно» отображается веб- 
содержимое, которое помогает работать с 
клиентом. Администратор должен настроить виджет 
«Всплывающее окно» в Avaya Control Manager.

Если внешнее веб-содержимое поступает из 
небезопасных источников, отображение такого 
содержимого в Avaya Workspaces может быть 
заблокировано.

Мои операторы Отображает список операторов в рабочей группе 
супервизора и сведения о состоянии и 
взаимодействиях операторов. В этом виджете 
можно использовать значок широковещательного 
сообщения ( ) и воспроизводить такие сообщения 

операторам. Это сообщение отображается во 
всплывающем уведомлении.

Эти значки доступны только для супервизоров.

Настройки Отображает виджет «Настройки».

Справка Показывает содержимое справки для приложения 
Avaya Workspaces.

Значок Имя Описание

Важно:

Чтобы просматривать содержимое из HTTP- 
источников при использовании для доступа к 
клиенту протокола HTTPS, необходимо разрешить 
получение небезопасного содержимого в 
браузере.
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Отображение различных состояний оператора в 
интерфейсе пользователя Avaya Workspaces

Начать работу Зеленый или желтый Готов

Не готов

Обработка после контакта Синий Обработка после обращения

Ожидается обработка после 
обращения

Голубой Ожидается обработка после 
обращения

Изменить состояние на «Не 
готов»

Желтый Код причины

Не готов

Изменить состояние на 
«Готов»

Зеленый Ожидание смены состояния на 
«Готов»

Готов

Завершить работу Серый Выход из системы

Ожидание смены состояния 
на «Не готов»

Желтый Не готов (в ожидании)

Во время поствызывной обработки в Avaya Workspaces доступна функция рабочей карточки. 
Если она включена, вы можете сохранить рабочую карточку и виджеты взаимодействия до 
момента закрытия взаимодействия.

Карточка взаимодействия также остается на экране Avaya Workspaces после таких действий:

Перевод взаимодействия.
Завершение согласованного перевода. На экране Avaya Workspaces сохраняется 
карточка взаимодействия обоих операторов.
Завершение направленных и прямых взаимодействий.

Пока карточка взаимодействия находится в обработке после контакта, в нее нельзя внести 
изменения. На экране Avaya Workspaces карточка взаимодействия сохраняется только на 
стороне клиента.

Выбранное состояние 
оператора

Изменение визуальной 
подсказки

Состояние оператора в строке 
состояния
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Сочетания клавиш

Ctrl+Shift+/ Показать или скрыть список сочетаний клавиш.

Ctrl+Alt+, Открыть страницу настроек.

Ctrl+Alt+. Открыть страницу справки.

Ctrl+Alt+k Начать работу и изменить состояние на «Готов».

Ctrl+Shift+k Начать работу и изменить состояние на «Не готов».

Ctrl+Alt+l Завершить работу.

Ctrl+Alt+o Изменить состояние на «Готов».

Ctrl+Alt+p Изменить состояние на «Не готов».

Ctrl+Alt+s Обработка после контакта.

Ctrl+Alt+x Выход из приложения или системы.

Ctrl и затем a Принять взаимодействие.

Ctrl и затем х Закрыть взаимодействие.

Ctrl+Shift+h Перевести взаимодействие на удержание или снять с удержания.

Ctrl, затем буква h Переключить удержание вызова с консультацией.

Ctrl и затем t Взаимодействие со слепой передачей вызова.

Ctrl+Shift+m Отобразить меню для доступа к дополнительным параметрам из карточки 
взаимодействия.

Ctrl и затем d Отобразить меню для панели набора из карточки взаимодействия.

Примечание:

Синхронизация станции оператора и Avaya Workspaces прекращается, если вы 
обрабатываете прямые вызовы в ходе обработки после контакта, а время такой 
обработки истекает.

Сочетание клавиш 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%20for%20Elite&p3=3.8
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Ctrl, затем буква c Отобразить меню для консультации из карточки взаимодействия.

Ctrl и затем g Завершить консультацию как конференцию.

Ctrl и затем z Завершить ACW

Сочетания клавиш области виджетов

Alt+стрелка вверх Выбрать предыдущий виджет.

Alt+стрелка вниз Выбрать следующий виджет.

Сочетания клавиш области боковой панели

Ctrl и затем w Выбрать предыдущий элемент на левой боковой панели.

Ctrl и затем s Выбрать следующий элемент на левой боковой панели.

Выбрать рабочую карту

Ctrl и затем . Выбрать карточку следующего взаимодействия, доступную для перевода 
фокуса.

Ctrl и затем , Выбрать карточку предыдущего взаимодействия, доступную для перевода 
фокуса.

Виджеты для разных типов взаимодействий
Avaya Workspaces for Elite отображает разные виджеты взаимодействий в зависимости от 
выбранного элемента меню навигации. Когда вы входите в систему, то видите 
приветственные виджеты и виджеты рабочей группы. В таблице ниже приведены виджеты по 
умолчанию для каждого типа взаимодействий:

Взаимодействие посредством голосовых 
вызовов

Сведения о клиенте

Сведения о взаимодействии

Всплывающее окно

Взаимодействие посредством 
видеовызовов

Сведения о клиенте

Сочетание клавиш Описание

Тип взаимодействия
Виджеты, которые отображаются после приема 
взаимодействия

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Сведения о взаимодействии

Всплывающее окно

Тип взаимодействия
Виджеты, которые отображаются после приема 
взаимодействия

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%20for%20Elite&p3=3.8
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В этой главе приведена информация о различных операциях, которые могут выполнять 
оператор и супервизор.

Оператор может выполнять следующие действия:

Вход в Avaya Workspaces.
Выход из Avaya Workspaces.
изменение состояния;
автоматический ответ на вызов;
совершение вызова;
прием входящего взаимодействия;
использование карточки взаимодействия посредством голосовых вызовов;
Использование карточки взаимодействия посредством видеовызовов.
перевод взаимодействия;
добавление другого оператора во взаимодействие;
вызову супервизора.
Использование адресной книги.

Супервизор может выполнять следующие действия:

просмотр операторов в рабочей группе;
изменение состояния оператора;
трансляция сообщений операторам.

Выполнение входа в Avaya Workspaces
Об этой задаче

Данная процедура позволяет войти в Avaya Workspaces для обработки голосовых 
взаимодействий.

Предварительные требования

URL-адрес Avaya Workspaces можно получить у супервизора.
Убедитесь, что при создании пользователя администратор установил флажок 
Запросить внутренний номер оператора при входе в Avaya Control Manager.

Процедура

Откройте Avaya Workspaces с помощью URL-адреса, полученного у супервизора.

Глава 4 : Операции

Примечание:

Если включен единый вход (SSO), то сразу после входа в Avaya Workspaces 
появляется экран «Активировать 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%20for%20Elite&p3=3.8
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6.

7.

8.

URL-адрес имеет следующий формат: https://CLUSTER-FQDN/services/ 
UnifiedAgentController/workspaces/#/login.

В поле Имя пользователя введите имя пользователя.

В поле Пароль введите свой пароль.

Щелкните Вход.

В Avaya Workspaces отобразится экран «Активировать оператора».

В поле Профиль выберите профиль.

В поле Внутренний номер введите внутренний номер.

Щелкните Активировать.
В Avaya Workspaces отобразится пустая область взаимодействия с кнопкой «Начать 
работу» и виджетами «Рабочая группа» и «Приветствие».

Щелкните Начать работу.

Изменение состояний
Об этой задаче

Avaya Workspaces показывает состояния, доступные оператору в данный момент, с учетом 
доступности операторов.

Список возможных состояний меняется динамически, а доступность тех или иных состояний 
зависит от текущего состояния оператора. Например, если вы не ответили на входящее 
взаимодействие, Avaya Workspaces возвращает взаимодействие в очередь, чтобы его мог 
обработать другой оператор. Приложение также отображает всплывающее уведомление, 
чтобы предупредить оператора, пропустившего входящее взаимодействие. Затем 
приложение изменяет состояние на «Не готов». Для возврата в состояние «Готов» 
необходимо выбрать команду Изменить состояние на «Готов» на панели инструментов 
оператора.

Важно:

Avaya Workspaces поддерживает использование апострофа (') в имени 
пользователя.

Примечание:

Если соответствующая настройка выполнена администратором, в области 
взаимодействия вы можете щелкнуть Изменить состояние на «Готов», чтобы 
начать работу в состоянии «Готов», или Изменить состояние на «Не готов», 
чтобы начать работу в состоянии «Не готов».
В зависимости от этого вы будете переведены в состояние «Готов» или «Не 
готов» для взаимодействий с клиентами. Avaya Workspaces помещает 
взаимодействия в очередь в области Взаимодействие.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Процедура

На панели инструментов оператора щелкните значок состояния оператора, 
расположенный рядом с вашим именем.

Выберите одну из следующих команд:

Начать работу и изменить состояние на «Готов»
Начать работу и изменить состояние на «Не готов»
Поствызывная обработка
Изменить состояние на «Готов
Изменить состояние на «Не готов»
Завершить работу

Автоматический ответ
Эта функция позволяет автоматически отвечать на взаимодействия.

Администраторы могут настроить функцию автоматического ответа у оператора или на 
станции для автоматического ответа на взаимодействия. Если эта функция включена у 
оператора, она переопределяет настройку станции.

Дополнительные сведения о способах входа оператора в систему при включенной функции 
Автоматический ответ см. DeployingAvaya Workspaces for Elite.

Выполнение вызова
Процедура

Чтобы совершить вызов, выполните одно из указанных ниже действий:

В поле Введите номер телефона введите номер телефона или имя контакта и 
щелкните значок набора ( ).
Щелкните значок повторного набора ( ), чтобы набрать последний набранный номер 
еще раз.
Щелкните значок адресной книги ( ), а затем щелкните значок набора ( ).

Прием входящего взаимодействия
Об этой задаче

После входа в систему и начала работы Avaya Workspaces отображает все входящие 
взаимодействия в виде карточек взаимодействия.

Avaya Workspaces отображает виджеты и параметры боковой панели на входящем 
взаимодействии.

Процедура

Чтобы принять голосовой вызов, щелкните значок «Принять вызов» ( ).

Чтобы принять видеовызов, щелкните значок «Принять видеовызов» ( ).

Чтобы принять взаимодействие Avaya Call Center Elite Digital, щелкните значок 
«Принять взаимодействие» ( ).

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Когда вы примете взаимодействие Avaya Call Center Elite Digital, в Avaya Workspaces 
откроется соответствующий виджет.

Использование карточки взаимодействия 
посредством голосовых вызовов
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для работы с карточкой взаимодействия посредством 
голосовых вызовов.

Если администратор системы включил подходящую конфигурацию Avaya Control Manager, 
после приема взаимодействия функция «Всплывающее окно» выполнит одно из следующих 
действий:

откроет новое окно браузера с настроенным внешним веб-сайтом;
переведет фокус на виджет «Всплывающее окно»;
отобразит виджет «Всплывающее окно» и затем откроет настроенные внешние 
всплывающие окна.

Процедура

При оповещении о поступлении карточки взаимодействия посредством голосовых 
вызовов щелкните значок «Принять» ( ), чтобы принять взаимодействие.

Avaya Workspaces отображает виджеты «Сведения о клиенте» и «Сведения о 
взаимодействии», когда появляется оповещение о вызове.

Чтобы получить доступ к внешнему веб-сайту, настроенному для функции 
«Всплывающее окно», щелкните виджет «Всплывающее окно» ( ).
Чтобы перевести взаимодействие на удержание, щелкните значок 
«Удержание» ( ). Чтобы снять взаимодействие с удержания, щелкните этот 
значок еще раз.
Для просмотра данных о взаимодействии щелкните значок  и затем 
перейдите в меню Сведения о взаимодействии.

Щелкните значок , чтобы закрыть взаимодействие.

•

•

Важно:

Чтобы принять взаимодействие с видео, вам потребуется 
подключенный микрофон и камера. В противном случае в Avaya 
Workspaces отобразится ошибка.
Информацию о том, как обрабатывать взаимодействия Avaya Call 
Center Elite Digital, см. в документации по Avaya Call Center Elite Digital 
на веб-сайте службы технической поддержки Avaya по адресу https:// 
support.avaya.com.

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%20for%20Elite&p3=3.8
https://support.avaya.com
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Использование карточки взаимодействия 
посредством видеовызовов
Процедура

При получении карточки взаимодействия посредством видеовызовов щелкните 
значок , чтобы принять взаимодействие.

В системе отобразятся виджеты «Видео», «Сведения о клиенте» и «Сведения о 
взаимодействии».

Для завершения взаимодействия с клиентом можно воспользоваться  на панели 
навигации, чтобы получить доступ к внешнему веб-сайту, который настроен для 
всплывающего окна.

Система отображает только те всплывающие окна, содержащиеся в группах данных, 
которые назначены оператору в Avaya Control Manager. Всплывающие окна в 
системе отображаются по-разному в зависимости от настроек Avaya Control 
Manager. Если администратор системы включил соответствующую настройку Avaya 
Control Manager, после приема взаимодействия функция всплывающего окна 
выполнит одно из следующих действий:

откроет новое окно браузера с настроенным внешним сайтом;
передаст фокус виджету «Всплывающее окно»;
отобразит виджет «Всплывающее окно» и затем откроет настроенные 
внешние всплывающие окна.

(Необязательно) Для просмотра данных о взаимодействии щелкните значок  и 
затем перейдите в меню Сведения о взаимодействии.

Щелкните значок , чтобы закрыть взаимодействие.

Перевод взаимодействия
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для перевода взаимодействия на другого оператора в 
целях повышения качества обслуживания клиентов.

Процедура

В карточке взаимодействия щелкните значок «Перевод» ( ).

Чтобы перевести голосовое взаимодействие на другого оператора, выполните одно 
из следующих действий:

В поле Ввести внутренний номер введите внутренний номер, на который 
требуется перевести голосовое взаимодействие, и щелкните значок 
«Набрать» ( ).

Примечание:

Меню Salesforce отображается, только если вы подключены к Salesforce. Если не 
настроена интеграция адресной книги с LDAP, меню справочника предприятия 
недоступно.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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В меню Рабочая группа, Справочник предприятия или Salesforce найдите 
и щелкните имя оператора, на которого требуется перевести голосовое 
взаимодействие.

Result
Avaya Workspaces переводит взаимодействие на номер по умолчанию указанного оператора 
и убирает взаимодействие из области взаимодействия.

Добавление другого оператора во взаимодействие
Об этой задаче

Эта процедура позволяет добавить другого оператора во взаимодействие.

Avaya Workspaces позволяет перевести взаимодействие с клиентом на удержание при 
обращении за консультацией к другому оператору. После получения необходимой 
консультации вызов с консультацией можно сбросить и возобновить основной разговор с 
клиентом. При завершении консультации ее также можно преобразовать в конференцию. 
Можно завершить вызов с консультацией и инициировать трехстороннюю конференцию 
между клиентом, консультирующим оператором и пользователем.

Процедура

В карточке голосового взаимодействия щелкните значок «Консультация» ( ).

Выполните одно из указанных ниже действий.

В поле Введите внутренний номер введите внутренний номер, на который 
требуется перевести голосовое взаимодействие или который нужно набрать 
для консультации с другим оператором, и щелкните значок набора ( ).
Для консультации с другим оператором в меню Службы выберите службу, с 
которой вы хотите проконсультироваться.
В меню Рабочая группа, Справочник предприятия или Salesforce найдите 
и щелкните имя оператора, на которого требуется перевести голосовое 
взаимодействие или с которым нужно проконсультироваться.

Примечание:

Меню поиска возвращает максимум 10 результатов. Если поисковый 
запрос возвратит больше 10 совпадений, уточните параметры поиска. В 
списке результатов отображаются только контакты, имеющие как 
минимум один номер телефона.

Примечание:

Меню Salesforce отображается, только если вы подключены к Salesforce. Если не 
настроена интеграция адресной книги с LDAP, меню справочника предприятия 
недоступно.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Avaya Workspaces выполнит исходящий голосовой вызов на указанный внутренний 
номер.

Avaya Workspaces отобразит новую карточку взаимодействия, связанную с 
существующей, с возможностью возобновления, удержания, перевода или начала 
сеанса конференц-связи.

Выберите одно из следующих действий:

Удержание ( ): возобновление взаимодействия, которое находилось на 
удержании.
После установки конференц-связи основная карточка взаимодействия 
подключается к вызову с клиентом, а карточка взаимодействия с 
консультацией становится серой и затем сбрасывается. Устанавливается 
трехсторонний конференц-вызов между консультирующим оператором, 
консультируемым оператором и клиентом. У основной карточки 
взаимодействия появляется заголовок Конференция, указывающий на то, что 
вызов преобразован в конференцию.
Завершить как перевод вызова ( ): перевод вызова оператору, с которым вы 
консультировались.

Вызов супервизора
Об этой задаче

Эта процедура позволяет выполнить вызов супервизора, чтобы проконсультироваться по 
поводу клиента. Эта процедура позволяет выполнить вызов супервизора, чтобы 
проконсультироваться по поводу клиента. В используется номер супервизора, настроенный 
в.

Также можно использовать функцию «Запрос супервизора». Она позволяет вызвать 
супервизора через его идентификатор оператора без ввода внутреннего номера. Эта 
функция доступна, только когда супервизор находится в состоянии Готов.

Предварительные требования

Поставьте клиента на удержание, щелкнув значок Удержание.

Если вы этого не сделаете, Avaya Workspaces отобразит ошибку.

Процедура

На панели инструментов оператора щелкните значок супервизора ( ).
Avaya Workspaces выполнит исходящий голосовой вызов супервизору, и супервизор получит 
уведомление.

Примечание:

Меню поиска возвращает максимум 10 результатов. Если поисковый 
запрос возвратит больше 10 совпадений, уточните параметры поиска. В 
списке результатов отображаются только контакты, имеющие как 
минимум один номер телефона.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Использование адресной книги
Об этой задаче

В этом разделе описаны задачи, которые можно выполнить с помощью адресной книги 
Avaya Workspaces, например поиск контакта, просмотр профиля корпоративного контакта 
или выполнение вызова щелчком.

На вкладке адресной книги контакты вашей рабочей группы и контакты справочника 
предприятия (LDAP) разделены. Если вы подключены к Salesforce, в адресной книге 
отображается соответствующая вкладка.

Предварительные требования

Убедитесь, что администратор настроил интеграцию адресной книги с LDAP, если это 
необходимо.
Подключитесь к Salesforce, используя настройки Avaya Workspaces, если это 
необходимо.

Процедура

На панели инструментов оператора щелкните значок адресной книги ( ).
Откроется адресная книга.

Чтобы найти контакт на вкладке Адресная книга или Salesforce, введите 
поисковый запрос в поле Поиск контактов. Для поиска контакта можно 
использовать его имя, фамилию или отображаемое имя, домашний или рабочий 
номер телефона, отдел, город или адрес электронной почты.

Отобразится список результатов. Для адресной книги выводится не более 25 
результатов. Если результатов поиска больше 25, Avaya Workspaces предложит 
уточнить поисковый запрос.

Чтобы просмотреть профиль контакта, щелкните имя контакта в списке результатов.

Щелкните связанный с профилем номер телефона, чтобы выбрать один из 
вариантов: набрать номер, добавить его в поле Ввести номер телефона или 
скопировать в буфер обмена.

Щелкните Назад, чтобы вернуться на вкладку Адресная книга.

Для вызова контакта из адресной книги с помощью функции вызова щелчком 
воспользуйтесь значком набора ( ), который отображается рядом с контактом в 

Примечание:

При поступлении входящего взаимодействия адресная книга автоматически 
закрывается.

Важно:

Avaya Workspaces поддерживает использование апострофа (') в имени 
пользователя, реальном имени, фамилии и отображаемом имени 
пользователя.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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списке адресной книги. Если навести курсор на значок набора ( ), в Avaya 
Workspaces отобразится номер контакта.

Чтобы свернуть или развернуть разделы «Рабочая группа» и «Справочник 
предприятия», щелкните значок в виде стрелки.

Выход из Avaya Workspaces
Об этой задаче

После завершения работы воспользуйтесь следующей процедурой, чтобы выйти из системы 
Avaya Workspaces:

Процедура

На панели инструментов «Оператор» нажмите на свое имя.

В раскрывающемся списке нажмите на Завершить работу.

На панели инструментов «Оператор» нажмите на свое имя.

В раскрывающемся списке нажмите на Выйти.
После выхода из Avaya Workspaces отобразится экран выхода. Если включен 
единый вход (SSO) и вы хотите сразу повторно войти в Avaya Workspaces, щелкните 
ссылку Нажмите здесь, чтобы вернуться. Отобразится экран «Активировать 
оператора».

Операции супервизора
Следующие действия доступны только для супервизора:

просмотр операторов в рабочей группе;
изменение состояние оператора;
трансляция сообщений операторам.

Просмотр операторов в группе

Об этой задаче

Используйте данную процедуру для просмотра списка операторов в Avaya Workspaces 
одним щелчком. Обратите внимание, что эта задача доступна только для супервизоров.

При выполнении поиска по большому количеству операторов или применении фильтров к 
нему Avaya Workspaces может потребоваться до пяти секунд, чтобы загрузить таблицу. В это 
время операторы могут столкнуться с понижением производительности информационной 
панели.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Мои операторы» ( ).

Примечание:

Значок набора ( ) отображается, только если вам доступны голосовые 
вызовы и у контакта есть связанный номер телефона.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Avaya Workspaces отобразит список операторов в рабочей группе с указанием 
идентификатора оператора, идентификатора станции, групп, доступных каналов и 
текущего состояния.

Цвет аватара обозначает состояние оператора.

В поле Поиск введите поисковый запрос, указав один из следующих элементов:

Имя
Идентификатор

Щелкните требуемые значения в следующих полях:

Канал
Район
Моя группа

Например, для поиска всех операторов голосовых вызовов в состоянии «Готов» 
выберите Голосовые вызовы в поле канала и Готов в поле состояния.

Щелкните значок со стрелкой (>), чтобы развернуть строку оператора и просмотреть 
все взаимодействия, с которыми он работает.
Можно развернуть не более пяти операторов.

Avaya Workspaces отобразит список взаимодействий со следующей информацией:

имя службы;
направление;
адресат;
тип медиаканала;
продолжительность;
Район

Изменение состояния оператора

Об этой задаче

Используйте данную процедуру, чтобы изменить состояние оператора в рабочей группе. 
Обратите внимание, что эта задача доступна только для супервизора.

Например, оператор может отойти или взять перерыв, не выходя из Avaya Workspaces. 
Чтобы приостановить направление вызовов этому оператору, измените состояние оператора 
на Не готов или Вход не выполнен.

При изменении состояния оператора, у которого имеется активное взаимодействие, такой 
оператор переводится в состояние ожидания. После закрытия взаимодействия оператор 
переходит в состояние, которое было задано вами.

Предварительные требования

Убедитесь, что администратор предоставил необходимые полномочия в Avaya Control 
Manager, которые позволят вам изменять состояние оператора.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Мои операторы» ( ).

Найдите оператора, состояние которого необходимо изменить.

Щелкните поле Состояние рядом с именем 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%20for%20Elite&p3=3.8
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Выберите состояние, которое необходимо установить для этого оператора.
Avaya Workspaces отобразит новое состояние и уведомит об этом оператора.

Трансляция широковещательного сообщения операторам

Об этой задаче

Чтобы выполнить трансляцию сообщения операторам в Avaya Workspaces, используйте эту 
процедуру. Это сообщение отобразится в приложении в виде всплывающего уведомления.

Обратите внимание, что эта задача доступна только для супервизоров.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Мои операторы» ( ).

В Avaya Workspaces отобразится список операторов в рабочей группе с текущим 
состоянием.

Щелкните значок «Транслировать» ( ).

В Avaya Workspaces отобразится панель «Транслировать».

Введите сообщение и щелкните Отправить.

Это сообщение отобразится в Avaya Workspaces в виде всплывающего 
уведомления всем целевым операторам.

(Необязательно) Используйте фильтры, чтобы транслировать широковещательные 
сообщения определенным операторам.

Чтобы просмотреть всех операторов в состоянии «Готов», выберите для элемента 
Состояние параметр Готов. Если после этого отправить широковещательное 
сообщение, Avaya Workspaces отправит сообщение только операторам в состоянии 
«Готов».

При отправке широковещательного сообщения Avaya Workspaces посылает 
сообщение и вам. Вы получите свое широковещательное сообщение.

Исходящие обращения в Avaya Workspaces for Elite
Avaya Workspaces for Elite предоставляет функции обработки исходящих обращений. С их 
помощью операторы могут войти в Avaya Proactive Outreach Manager (POM) и Avaya 
Workspaces for Elite и работать с полученными исходящими обращениями.

В пользовательском интерфейсе операторы могут переключаться между несколькими 
взаимодействиями. Avaya Workspaces for Elite позволяет работать с клиентами, партнерами 
и другими пользователями не только в самой организации, но и за ее пределами. Помимо 
этого, приложение предоставляет операторам необходимые данные безопасным и 
надежным способом.

Подробные сведения об обработке исходящих обращений с помощью Avaya Workspaces for 
Elite см. в документе Using Avaya Workspaces for Avaya Proactive Outreach Manager.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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В этой главе представлена информация о пользовательской настройке макета и функций 
Avaya Workspaces. Эти задачи могут выполнять операторы и супервизоры.

Изменение режима работы
Об этой задаче

Выполните эту процедуру, чтобы изменить режим работы. По умолчанию в Avaya Workspaces 
включен режим «Автоматический перевод в состояние готовности».

Режим «Автоматический перевод в состояние готовности» включен в Avaya Workspaces по 
умолчанию.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Настройки» ( ).

В Avaya Workspaces отобразится виджет «Настройки».

Щелкните вкладку Общие.

Выберите один из следующих вариантов:

Автоматический перевод в состояние готовности, чтобы включить режим 
автоматического перевода в состояние готовности.

В режиме «Автоматический перевод в состояние готовности» Avaya 
Workspaces изменяет состояние на Готов после завершения вызова.
Ручной перевод в состояние готовности, чтобы включить режим ручного 
перевода в состояние готовности.

В режиме «Ручной перевод в состояние готовности» необходимо изменять 
состояние на Готов каждый раз при завершении вызова.

Щелкните Сохранить.

Подключение к Salesforce CRM из Avaya Workspaces
Об этой задаче

Используйте эту процедуру, чтобы подключить Avaya Workspaces к Salesforce CRM, чтобы 
пользователи Avaya Workspaces могли использовать адресную книгу для просмотра 
контактов Salesforce.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Настройки» ( ).

Avaya Workspaces отобразит виджет «Настройки».

Щелкните вкладку CRM.

Щелкните Проверить подлинность пользователя.

Введите учетные данные пользователя Salesforce.

Глава 5 : Настройка

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Если проверка подлинности выполнена успешно, Avaya Workspaces отобразит 
уведомление зеленого цвета в правом углу.

Проверьте адресную книгу на наличие списка пользователей из Salesforce.

Настройка Avaya Workspaces для подключения к Salesforce выполнена успешно.

Настройка таймера состояния оператора
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для настройки таймера состояния оператора. После 
каждого изменения состояния оператора таймер состояния оператора сбрасывается.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Настройки» ( ).

Avaya Workspaces отобразит виджет «Настройки».

Нажмите на вкладку Общие.

В разделе Внешнее представление установите или снимите флажок Показать 
таймер состояния оператора.

Щелкните Сохранить.

Удаление нечисловых символов
Об этой задаче

Если в рабочем пространстве оператора ввести номер с пробелами или нечисловыми 
символами в поле Введите номер телефона, то перед набором номера необходимо 
удалить нечисловые символы. Для этого в Avaya Workspaces необходимо настроить 
автоматическое удаление нечисловых символов из номера телефона.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Настройки» ( ).

Avaya Workspaces отобразит виджет «Настройки».

Нажмите на вкладку Общие.

В разделе Внешнее представление установите флажок Автоматически удалять 
нечисловые символы при вставке в поле «Введите номер телефона».

Щелкните Сохранить.

Настройка параметров уведомлений на рабочем 
столе
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для настройки параметров уведомлений на рабочем 
столе. Пользователь может выбрать тип уведомлений, получаемых им, если приложение 
Avaya Workspaces не находится в фокусе или его свернули.

Процедура

На панели навигации щелкните значок «Настройки» ( ).

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%20for%20Elite&p3=3.8
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2.

3.

4.

5.

1.

2.

3.

Avaya Workspaces отобразит виджет «Настройки».

Щелкните вкладку Уведомления.

Если вы хотите получать уведомление на рабочем столе при поступлении сигнала 
взаимодействия в Avaya Workspaces, установите флажок Сигнал взаимодействия.

Если вы хотите получать уведомление на рабочем столе при поступлении 
сообщений во время взаимодействия, установите флажок Входящие сообщения.

Нажмите Сохранить.

Выбор предпочитаемого языка
Об этой задаче

Avaya Workspaces поддерживает несколько языков в интерфейсе пользователя. Операторы 
могут выбрать предпочитаемый язык.

Процедура

На панели навигации щелкните значок .

В системе отобразится виджет Настройки.

Щелкните вкладку Язык.

В поле Выберите предпочитаемый язык выберите язык из следующего списка:

Немецкий

Английский (США)

Испанский (Латинская Америка)

Французский

Итальянский

Португальский (Бразилия)

Русский

Китайский (упрощенный)

Китайский (традиционный)

Японский

Значок Язык

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%20for%20Elite&p3=3.8
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Корейский

Avaya Workspaces будет отображать все элементы интерфейса пользователя на 
выбранном вами языке.

Описание полей раздела Настройки
АУДИО

Выбрать все Выбор всех флажков.

 Системные 

уведомления

Включает или отключает звук в системе.

 Тональный набор Включает или отключает звуковые сигналы при двухтональном 
многочастотном наборе.

 Уведомления о 

входящих вызовах

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством голосовых вызовов.

 Уведомления о 

входящих видео

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством видеовызовов.

 Уведомления о 

входящих чатах

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством чата.

 Уведомления о 

входящих электронных 
письмах

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством электронных сообщений.

 Уведомления о 

входящих сообщениях

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством обмена сообщениями.

 Уведомления о 

входящих SMS-сообщениях

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством SMS-сообщений.

 Уведомления о 

входящих сообщениях 
социальных сетей

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством социальных сетей.

Значок Язык

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%20for%20Elite&p3=3.8


 
Настройка

Сентябрь 2020 Использование Avaya Workspaces for Elite

Комментарии к документу?

35

 Входящие 

уведомления 
универсального канала

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством универсального канала.

Сохран. Сохранение изменений для звуковых уведомлений.

ОБЩИЕ

Внешний вид

Автоматически удалять 
нечисловые символы в случае 
вставки в поле «Ввести номер 
телефона»

Удаление нечисловых символов, введенных в поле номера 
телефона.

Показать таймер состояния 
оператора

Отображение таймера рядом со строкой состояния оператора на 
панели инструментов оператора.

Режим работы

Автоматический/ручной перевод в 
состояние готовности

Автоматический перевод в состояние готовности: состояние 
оператора автоматически меняется на «Готов» после завершения 
вызова и выхода из поствызывной обработки.

Ручной перевод в состояние готовности: оператор вручную 
меняет свое состояние на «Готов» после завершения вызова и 
выхода из поствызывной обработки.

CRM

Вкладка CRM позволяет проверить подлинность пользователя в CRM.

Проверить подлинность 
пользователя

Проверка подлинности пользователя в CRM.

Имя Описание

Кнопка Описание

Имя 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%20for%20Elite&p3=3.8


 
Описание полей раздела Настройки

Сентябрь 2020 Использование Avaya Workspaces for Elite

Комментарии к документу?

36

•

•

•

•

Язык

Вкладка Язык позволяет выбрать язык.

Выберите предпочитаемый 
язык:

Выбор языка.

ЖУРНАЛЫ

На вкладке Журналы вы можете скачать журналы Avaya Workspaces.

Выбор временного периода Временной период, в течение которого хранятся журналы. Доступные 
варианты:

за последние 10 минут

за последние 30 минут

за последний час

весь сеанс (по умолчанию)

ЗАГРУЗИТЬ Загружает zip-файл, содержащий журналы Avaya Workspaces, по 
предварительно настроенному администратором системы адресу 
центрального хранилища.

СКАЧАТЬ Система скачивает zip-файл, содержащий файлы журнала Avaya 
Workspaces, в папку загрузок вашего браузера.

ПОДПИСЬ ЭЛЕКТРОННОГО СООБЩЕНИЯ

На вкладке Подпись электронного сообщения вы можете добавлять, обновлять и удалять 
подписи. Avaya Workspaces поддерживает только одну HTML-подпись и одну подпись в виде 
обычного текста для каждого оператора.

HTML Создает HTML-подпись. Позволяет изменить стиль и размер текста. Вы 
также можете добавлять к подписи изображения.

ОБЫЧНЫЙ Создает подпись в виде обычного текста.

Имя Описание

Имя Описание

Кнопка Описание

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%20for%20Elite&p3=3.8
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1.

2.

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

3.

Автоматически добавлять 
мою подпись ко всем 
сообщениям электронной 
почты

Добавляет подпись ко всем электронным сообщениям.

Сохран. Сохраняет настройки подписи электронного сообщения.

Чтобы удалить подпись, удалите содержимое и снимите флажок Автоматически добавлять 
мою подпись ко всем сообщениям электронной почты.

Изменение параметров аудиооповещений
Об этой задаче

Предпочтения звуковых уведомлений могут быть изменены на странице «Настройки».

Процедура

На панели навигации щелкните значок .

В системе отобразится виджет Настройки.

Установите или снимите флажки рядом со следующими полями.

Уведомления системы
Уведомления о входящих вызовах
Уведомления о входящих видео
Уведомления о входящих чатах
Уведомления о входящих электронных письмах
Уведомления о входящих сообщениях
Уведомления о входящих SMS-сообщениях
Уведомления о входящих сообщениях социальных сетей
Входящие уведомления универсального канала
Тональный набор

Для выбора всех полей также можно установить флажок Выбрать все.

Щелкните СОХРАНИТЬ.

Имя Описание

Кнопка Описание

Примечание:

Avaya Workspaces for Elite не поддерживает чат, электронную почту, обмен 
сообщениями, SMS-сообщения, социальные сети и универсальные каналы 
для входящих голосовых и видеовызовов WebRTC.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

•

•

1.

2.

Internet Explorer 11 неправильно отображает 
шрифты
Решение

Откройте Internet Explorer 11 в вашей системе.

В строке меню щелкните Сервис ›  Свойства обозревателя.

В диалоговом окне Свойства обозревателя перейдите на вкладку Безопасность.

В разделе Выберите зону для настройки ее параметров безопасности щелкните 
Ограниченные узлы.

В разделе Уровень безопасности для этой зоны щелкните Другой...
Появится диалоговое окно Параметры безопасности — Зона ограниченных сайтов.

В разделе Настройки щелкните Загрузки ›  Загрузка шрифтов.

Щелкните Предлагать.

Нажмите ОК.

Нажмите Применить.

Avaya Workspaces не отображает содержимое
Причина

Если внешнее веб-содержимое получено из небезопасных источников, Avaya Workspaces не 
будет его отображать. Чтобы просматривать содержимое из HTTP-источников при 
использовании для доступа к клиенту протокола HTTPS, необходимо разрешить получение 
небезопасного содержимого в браузере.

Решение

Выполните одно из перечисленных ниже действий в зависимости от вашего браузера.

В Internet Explorer примите предупреждение о безопасности, которое появится в 
Avaya Workspaces после загрузки.
В Chrome щелкните значок справа от адресной строки.

Скачивание журналов Avaya Workspaces
Процедура

Войдите в Avaya Workspaces.

На панели навигации щелкните значок .

Глава 6 : Поиск и устранение 
неисправностей

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%20for%20Elite&p3=3.8


 
Поиск и устранение неисправностей

Сентябрь 2020 Использование Avaya Workspaces for Elite

Комментарии к документу?

39

3.

4.

5.

•

•

В системе отобразится виджет Настройки.

Щелкните вкладку ЖУРНАЛЫ.

Выберите временной период, за который требуется просмотреть журналы.

Выберите одно из следующих действий:

СКАЧАТЬ: Avaya Workspaces скачивает ZIP-файл с файлами журналов в 
папку «Загрузки» на клиентском компьютере. Далее вы можете либо 
предоставить к журналам общий доступ, либо отправить их по электронной 
почте супервизору или обслуживающему персоналу.
ЗАГРУЗИТЬ: Avaya Workspaces автоматически загружает ZIP-файл с 
журналами в предварительно настроенное центральное хранилище, 
заданное вашим администратором. Обратите внимание на дату и время, 
когда вы нажимаете кнопку ЗАГРУЗИТЬ. Вы должны сообщить дату и время 
загрузки своему руководителю или специалистам службы поддержки, чтобы 
они смогли идентифицировать и получить журналы.

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%20for%20Elite&p3=3.8
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

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

Поиск документов на веб-сайте службы поддержки Avaya

Процедура

Выберите https://support.avaya.com.

В верхней части экрана введите свое имя пользователя и пароль и щелкните Login.

Щелкните Support by Product › Documents.

В поле Enter your Product Here введите имя продукта и затем выберите его в 
списке.

В поле Choose Release выберите подходящий номер версии.

Поле Choose Release недоступно, если существует только одна версия продукта.

В фильтре Content Type щелкните тип документа или Select All, чтобы просмотреть 
список всех доступных документов.
Например, для просмотра руководств пользователя щелкните User Guides в 
фильтре Content Type. В списке будут показаны только документы из выбранной 
категории.

Глава 7 : Ресурсы

Title Use this document to: Audience

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%20for%20Elite&p3=3.8
https://support.avaya.com
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7.

•

◦

◦

•
•

•

•

◦
◦
◦

◦

◦

•

◦

◦

Щелкните Enter.

Навигация в Avaya Documentation Center

Актуальная документация по некоторым программам для пользователей теперь доступна на 
веб-сайте Avaya Documentation Center по адресу https://documentation.avaya.com.

Используя Avaya Documentation Center, вы можете выполнить следующие действия.

Выполнить поиск содержимого одним из следующих способов:

щелкнуть Фильтры, чтобы выбрать продукт, и ввести поисковый запрос в поле 
Поиск;
Выбрать категорию решения и продукт в меню Продукты и решения, а затем 
выбрать соответствующий документ в списке.

Отсортировать документы на странице результатов поиска.
Нажмите на Языки ( ), чтобы изменить язык и просмотреть переведенные 
документы.
Опубликовать текущий раздел документа, любой другой раздел или подраздел либо 
весь документ целиком в формате PDF.
Добавить содержимое в свою коллекцию с помощью кнопки Мои документы ( ).

Перейдите в меню Управление содержимым › Мои документы, где можно 
выполнить любое из следующих действий:

создать, переименовать или удалить коллекцию;
добавить в коллекцию темы из различных документов;
сохранить в коллекции файл PDF с выбранным содержимым и скачать его на 
компьютер;
поделиться содержимым коллекции с другими пользователями по электронной 
почте;
получить коллекцию от других пользователей.

Добавить себя в качестве наблюдателя с помощью значка Наблюдать ( ).

Перейдите в меню Управление содержимым › Список отслеживания и выполните 
следующие действия:

включите Включить в уведомление по электронной почте, чтобы получать 
оповещения по электронной почте;
отмените наблюдение за выбранным содержимым, всем содержимым в 
документе или всем содержимым на странице Список отслеживания.

Будучи наблюдателем, вы получаете уведомления в случае обновления или удаления 
содержимого в документе, а также в случае удаления документа с веб-сайта.

Важно:

Если вы не нашли нужный документ в Avaya Documentation Center, нажмите на 
Дополнительные узлы ›  Поддержка в верхнем меню, чтобы открыть страницу 
https://support.avaya.com.

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%20for%20Elite&p3=3.8
https://documentation.avaya.com
https://support.avaya.com
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•

Предоставить общий доступ к разделу в социальных сетях, таких как Facebook, 
LinkedIn и Twitter.
Отправлять отзывы о разделе и оценивать содержимое.

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
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.

Примечание:

Некоторые функции доступны только после входа на веб-сайт. Доступность функций 
зависит от вашей роли в системе.

Course 
code

Course title Delivery Type

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%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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