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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


Декабрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Oceana® 3

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 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.

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.

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 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.

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.

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 
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.

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 настоящем документе рассматривается порядок использования функций Avaya 
Workspaces для Avaya Oceana®.

Предполагаемой аудиторией являются операторы и супервизоры контакт-центра.

Изменения в этой версии
В Avaya Workspaces версии 3.10 реализованы следующие изменения:

Поддержка утверждения специальных сообщений электронной 
почты

Возможности Avaya Oceana® по утверждению или отклонению сообщений электронной 
почты расширены и теперь доступны для специальных сообщений электронной почты, 
созданных и отправленных оператором. В зависимости от правил электронной почты, при 
создании и отправке оператором специального сообщения электронной почты:

специальное сообщение электронной почты проходит через процедуру утверждения 
или отклонения Avaya Oceana®;
после утверждения специальных сообщений электронной почты утверждающим они 
направляются соответствующим получателям.

Avaya Analytics™ поддерживает два новых показателя для сообщения об утверждении или 
отклонении специальных сообщений электронной почты. Avaya Analytics™ также отличает 
специальные сообщения электронной почты от ответов на них.

Поддержка маршрутизации к последнему оператору

В Avaya Oceana® расширены возможности функции маршрутизации к последнему оператору, 
что позволяет назначать необходимые атрибуты последнему оператору, прежде чем 
обращение будет направлено определенному оператору.

Поддержка приоритетной маршрутизации Avaya Oceana

Avaya Oceana® расширил диапазон значений приоритета с 1–10 до 1–100 для всех типов 
каналов.

Поддержка расширенных возможностей многозадачности при 
максимальном количестве активных контактов

Avaya Oceana® поддерживает увеличенное количество обращений, которые операторы 
могут одновременно обрабатывать. Максимальное количество активных обращений, 
которые могут быть назначены оператору, равно 20. Значение по умолчанию — 12.

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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Поддержка расширенной матрицы прерываемости

Avaya Oceana® поддерживает прерывание для общих и видеоканалов.

Поддержка нескольких номеров WhatsApp и бизнес-страниц в 
Facebook

Avaya Oceana® поддерживает несколько номеров WhatsApp и бизнес-страниц в Facebook 
для асинхронного обмена сообщениями.

Поддержка обновления атрибутов клиента

В Avaya Workspaces для Avaya Oceana® пользователи контакт-центра могут обновлять или 
изменять атрибуты клиентов в виджете управления клиентами.

Поддержка возможностей наблюдения, инструктирования и 
принудительного подключения к вызовам оператора в каналах 
социальных сетей для супервизоров

В Avaya Workspaces для Avaya Oceana® супервизоры контакт-центров могут наблюдать за 
вызовами операторов в каналах социальных сетей, инструктировать их и принудительно 
подключаться к ним.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Обзор Avaya Workspaces
Avaya Workspaces представляет собой приложение на базе браузера, с помощью которого 
операторы контакт-центра могут обрабатывать исходящие и входящие взаимодействия 
клиентов. Взаимодействия могут осуществляться по каналам голосовой связи, видеосвязи, 
чата, SMS-сообщений, электронной почты, социальных сетей, универсальной связи и 
обмена сообщениями. Операторы также могут выполнять исходящие голосовые вызовы и 
отправлять исходящие сообщения электронной почты. Удобный интерфейс пользователя 
позволяет переключаться между несколькими одновременными взаимодействиями по 
различным каналам.

Avaya Workspaces 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 отображает каждое взаимодействие в виде карточки. С помощью карточек 
взаимодействия операторы могут:

Принять взаимодействие: подтвердить получение взаимодействия одним нажатием 
кнопки.
Перевести взаимодействие посредством голосовых вызовов на удержание или 
возобновить его: перевод активного взаимодействия посредством голосовых вызовов 
на удержание при необходимости обработки оператором другого взаимодействия с 
более высоким приоритетом.
Проконсультироваться с другим оператором: попросить совета касательно 
взаимодействия.
Перевести взаимодействие другому оператору: отправить взаимодействие в область 
другого оператора.
Добавить во взаимодействие другого оператора: создать конференцию с другим 
оператором, если его помощь необходима для решения проблемы клиента в текущем 
взаимодействии.
Записать коды регистрации вызовов для отчетности по ним: выбрать настроенные 
коды регистрации вызовов для создания отчета о типе работы, выполненной в ходе 
взаимодействия.
Записать коды метода обработки для отчетности по ним: выбрать настроенные коды 
метода обработки для добавления результата к взаимодействию.
Отложить взаимодействие посредством электронных сообщений, используя карточки 
взаимодействий.
Утверждать исходящие сообщения электронной почты с ответами операторов: 
сообщения электронной почты с ответами операторов могут проходить процесс 
утверждения.

Стремясь сделать наш продукт максимально доступным, мы оптимизировали Avaya 
Workspaces для соответствия стандартам раздела 508 и стандартам WCAG 2.0 AA. Avaya 
Workspaces предоставляет:

Доступ к большей части содержимого и элементам управления с помощью 
клавиатуры или мыши.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Альтернативное отображение текста и меток для помощи пользователям, 
использующим средства для чтения с экрана.
Цветовую палитру, отвечающую потребностям пользователей с нарушениями зрения.
Экранная лупа для увеличения и уменьшения экранов Avaya Workspaces.

Не используйте встроенные элементы управления браузера.

Контрольный список действий по настройке Avaya 
Workspaces

1 Убедитесь, что Avaya 
Workspaces развернут и 
настроен.

См. Deploying Avaya Oceana®.

2 Убедитесь, что 
программные и 
стационарные телефоны 
зарегистрированы в 
системе.

Этот шаг не является 
обязательным для операторов, 
типы обращений которых 
ограничены SMS-сообщениями, 
веб-чатом, видео, электронной 
почтой и обменом 
сообщениями.

3 Получите имя 
пользователя и пароль у 
супервизора.

Используйте инструкции и 
учетные данные для входа в 
систему, отправленные вам по 
электронной почте во время 
настройки профиля 
пользователя в Avaya 
Workspaces.

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

№ п. п. Задача Справочная информация

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Страница Workspace оператора
Страница Рабочее пространство оператора удобно организована и обеспечивает несколько 
способов взаимодействия с клиентами: посредством голосовых вызовов, чата, социальных 
сетей, SMS-сообщений, электронной почты и средств обмена сообщениями.

Рис. 1: Страница Workspace оператора

Страница разделена на следующие области:

1 Панель инструментов оператора Предоставляет параметры для быстрого 
совершения голосовых вызовов, создания 
необходимых сообщений электронной 
почты, просмотра журналов 
взаимодействий, просмотра уведомлений, 
просмотра журналов отложенных 
взаимодействий, изменения состояния 
операторов, доступа к представлению 
рабочей группы и доступа к адресной книге.

2 Область взаимодействия Отображает все входящие взаимодействия 
для оператора по любому каналу в виде 
рабочей карточки. Карточки взаимодействий 
всегда организованы в очередь.

Глава 3 : Навигация

Номер Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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3 Меню навигации Предоставляет команды в соответствии с 
типом взаимодействия.

4 Виджеты взаимодействия 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.

В Avaya Workspaces не осуществляется динамическое обновление раскрывающихся списков 
на рабочей карточке для служб, кодов регистрации и кодов результата. Avaya Workspaces 
заполняет список, когда оператор принимает взаимодействие и выбирает раскрывающийся 
список. Avaya Workspaces заносит этот список в кэш и обновляет его, если оператор 
обновляет страницу браузера.

Сжатый макет

Администратор может включить сжатый макет для всех операторов с помощью настроек 
администратора в Avaya Workspaces. Сжатое представление позволяет развернуть область 
экрана в Avaya Workspaces для виджетов за счет сворачивания панели инструментов 
оператора, нижнего колонтитула и рабочих карточек.

Однако при использовании сжатого представления:

Чтобы кнопка стала видимой, наведите курсор на область кнопки в карточке. Например, 
оператор чата с многозадачностью не сможет просматривать текст последних 
сообщений на рабочих карточках, находящихся вне фокуса приложения. Для просмотра 
входящего сообщения чата оператору чата нужно перевести фокус на карточку 
взаимодействия посредством чата.
Уменьшается размер рабочих карточек.

Администратор определит, нужно ли включить или отключить сжатое представление.

Режим администратора

При входе пользователя в Avaya Workspaces в роли администратора, в Avaya Workspaces 
отображается домашняя страница платформы виджетов. У администраторов имеется доступ 
к средствам и документации, которые позволяют изменять и создавать в Avaya Workspaces 
макеты и виджеты для операторов и супервизоров. Ниже представлен краткий обзор этих 
средств. Полная документация доступна администратору при входе в Avaya Workspaces.

С помощью диспетчера макетов администратор может изменять макет виджетов в Avaya 
Workspaces. Эти макеты можно настроить в соответствии с типом взаимодействия.

С помощью диспетчера виджетов администратор может добавить виджеты в Avaya 
Workspaces или удалить их из этой среды взаимодействия. Это относится и к 
настраиваемым виджетам.

Номер Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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С помощью средства переноса макетов пользователь 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 случае 
несовместимости это средство помогает администратору выполнить перенос настраиваемых 
макетов и виджетов 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 
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, которая используется в 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, соответствуют основным виджетам в Avaya Workspaces.

Описание полей рабочего пространства оператора
Панель инструментов оператора

Ввод номера телефона Номер телефона для голосового вызова.

Чтобы вызвать последний набранный номер, щелкните значок . Если вы 
ввели цифры в поле «Номер телефона», щелкните значок , чтобы 
набрать этот номер.

Раскрывающийся список 
имени оператора

Используется для доступа к следующим пунктам:

Начать работу: позволяет начать рабочий день. Если вы выбрали 
пункт «Начать работу», визуальная подсказка под панелью 
инструментов становится зеленой. После чего вы можете начать 
обработку взаимодействий.

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».

Параметр Выход становится доступным после нажатия кнопки 
Завершить работу.

После нажатия кнопки Начать работу в раскрывающемся списке рядом с 
именем оператора становятся доступны перечисленные ниже параметры 
и функции.

Название Описание
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Дополнительная работа: для перехода в состояние Не готов и 
обработки задач, связанных со взаимодействием с клиентом, 
которое должно быть завершено вне Avaya Workspaces.

Если оператор изменил свое состояние на Дополнительная 
работа, визуальная подсказка под панелью инструментов 
становится синей.

Изменить состояние на «Не готов»: позволяет указать, что 
оператор не готов принять вызов. Параметры этого состояния 
зависят от кодов причин, настроенных с помощью Avaya Control 
Manager. Система отображает только те коды пользователя, 
содержащиеся в группах данных, которые назначены оператору в 
Avaya Control Manager.

Оператор не может выбирать, при каких типах взаимодействия он 
будет переходить в состояние «Не готов». Если оператор находится 
в состоянии «Не готов», ему не будут направляться никакие 
взаимодействия.

Если оператор изменил свое состояние на Не готов, визуальная 
подсказка под панелью инструментов становится желтой.

Если при наличии активных взаимодействий оператор изменяет 
состояние на Не готов или Дополнительная работа, состояние 
будет изменено на Не готов (в ожидании).

Изменить состояние на «Готов»: позволяет указать, что оператор 
доступен для взаимодействия.

Пункт Изменить состояние на «Готов» будет доступен только 
после выбора пункта Не готов или Дополнительная работа. Пункт 
Изменить состояние на «Готов» недоступен при первом входе в 
систему.

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

Если при наличии активных взаимодействий оператор выбирает 
состояние Дополнительная работа, состояние Изменить 
состояние на «Готов» будет недоступно.

Завершить работу: позволяет указать, что оператор завершил 
свой рабочий день.

Если оператор выбрал пункт Завершить работу, визуальная 
подсказка под панелью инструментов становится серой.

Название Описание
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Вызов Набор введенного вами номера.

Вызов на почтовый ящик Выполнение вызова на почтовый ящик.

Этот значок отображается, только если почтовый 
ящик доступен.

Вызов супервизора Вызов супервизора.

Создать сообщение 
электронной почты

Создание сообщения электронной почты.

Журналы взаимодействий Просмотр журналов взаимодействий.

В журналах взаимодействий отображаются 15 
последних взаимодействий, включая входящие, 
исходящие и пропущенные. В системе 
предусмотрены параметры обратного вызова и 
возможность очистки этих журналов при выходе 
оператора из системы.

В журнале взаимодействий также отображается 
список переадресованной электронной почты со 
значком пересылки электронной почты.

Журналы уведомлений Просмотр журналов уведомлений.

В журналах уведомлений отображаются 15 
последних уведомлений. Система очищает 
уведомления по прошествии 24 часов.

Адресная книга Просмотр адресной книги.

Отложенные взаимодействия Просмотр отложенных взаимодействий.

Область взаимодействия

Взаимодействие посредством 
входящих голосовых вызовов

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
входящих голосовых вызовов.

Значок Название Описание

Значок Название Описание
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Взаимодействие посредством 
входящих видеовызовов

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
входящих видеовызовов.

Входящее взаимодействие 
посредством универсального 
канала

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
входящих сообщений универсального канала.

Взаимодействие посредством 
исходящих голосовых 
вызовов

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
исходящих голосовых вызовов.

Взаимодействие посредством 
исходящих видеовызовов

Указывает на исходящее взаимодействие с 
видеосвязью.

Взаимодействие посредством 
исходящих сообщений 
универсального канала

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
исходящих сообщений универсального канала.

Взаимодействие посредством 
исходящих электронных 
сообщений

Указывает на исходящее взаимодействие 
посредством электронной почты.

Взаимодействие посредством 
чата, о котором поступило 
оповещение

Обозначает случаи оповещения о взаимодействии 
посредством чата.

Взаимодействие посредством 
голосовых вызовов, 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.

Оповещение о 
взаимодействии посредством 
SMS-сообщений

Обозначает случаи оповещения о взаимодействии 
посредством SMS-сообщений.

Оповещение о 
взаимодействии посредством 
социальных сетей

Обозначает случаи оповещения о взаимодействии 
посредством социальных сетей.

Значок Название Описание
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Взаимодействие посредством 
электронной почты, о котором 
поступило оповещение

Указывает на взаимодействие посредством 
электронной почты, о котором поступило 
оповещение.

Оповещение о 
взаимодействии посредством 
сообщений универсального 
канала

Обозначает случаи оповещения о взаимодействии 
посредством сообщений универсального канала.

Оповещение о 
взаимодействии посредством 
обмена сообщениями

Обозначает случаи оповещения о взаимодействии 
посредством обмена сообщениями.

Оповещение об исходящем 
взаимодействии

Обозначает случаи оповещения об исходящем 
взаимодействии.

Взаимодействие посредством 
чата

Указывает на взаимодействие посредством чата.

Взаимодействие посредством 
электронной почты

Указывает на взаимодействие посредством 
электронной почты.

Взаимодействие посредством 
SMS-сообщений

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
SMS-сообщений.

Взаимодействие посредством 
социальных сетей

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
социальных сетей.

Взаимодействие посредством 
видеовызовов

Указывает на взаимодействие с видеосвязью.

Взаимодействие посредством 
универсального канала

Обозначает случаи взаимодействия посредством 
универсального канала.

Обмен сообщениями Обозначает взаимодействие посредством обмена 
сообщениями.

Принять вызов Прием входящего голосового вызова.

Обратный вызов Обозначает обратный вызов.

Принять видеовызов Прием входящего видеовызова.

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Принять взаимодействия Отправка сообщения во взаимодействии 
посредством чата, SMS-сообщений, электронной 
почты, социальных сетей или средств обмена 
сообщениями.

Перевести взаимодействие 
на удержание / Возобновить 
взаимодействие

Приостановка или возобновление текущего 
взаимодействия.

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

Завершение Завершение текущего взаимодействия.

Принудительное завершение Прекращение зависшего взаимодействия.

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

Клиенты WebRTC на стороне клиента 
поддерживают тональные сигналы DTMF при 
голосовом вызове WebRTC.

Дополнительно Больше параметров для взаимодействия.

Например, позволяет просматривать 
дополнительные сведения о взаимодействии или 
задавать коды регистрации и коды результата.

Код регистрации обозначает вид работы, 
выполненной в рамках взаимодействия.

Отправить сообщение Отправка сообщения во взаимодействии 
посредством чата, SMS-сообщений, электронной 
почты, социальных сетей или обмена сообщениями.

Watson Обозначает общение с виртуальным собеседником 
в записи чата.

Код регистрации Отображает код регистрации, заданный для 
взаимодействия.

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Код метода обработки Отображает кода результата взаимодействия.

Продлить время 
поствызывной обработки 
(ACW)

Продлевает время поствызывной обработки.

Оператор может использовать Agent Desktop для 
выбора режима поствызывной обработки (ACW) во 
время работы с контактом или сразу после 
разъединения с ним.

Операторы должны вводить коды результата 
соответствующих вызовов для выполнения 
поствызывной обработки, например добавления 
сведений о контакте в систему CRM (Управление 
взаимоотношениями с клиентами). Операторы 
могут вводить коды результата для выполнения 
только тех операций поствызывной обработки, 
которые связаны с только что обслуженным 
контактом.

Операторы могут вводить коды результата:

во время работы с контактом, что 
препятствует приложению Agent Desktop 
предоставлять оператору новые контакты;

после разъединения с контактом и до 
предоставления приложением Agent Desktop 
оператору нового контакта или перехода 
оператора в состояние «Не готов» либо 
«Дополнительная работа».

Завершить период 
поствызывной обработки

Закрывает карточку периода поствызывной 
обработки.

Автоматический ответ Отображается в рабочей карточке, когда на 
взаимодействие был дан автоматический ответ.

Перевод Перевод активного взаимодействия другому 
оператору, адресной книге или службе.

При щелчке значка  в системе отобразится 
раскрывающийся список, который позволяет 
перевести обращение участнику вашей рабочей 
группы, адресной книги или службы в зависимости 
от конфигурации, или вы можете ввести номер 
вручную.

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Отложить электронное 
сообщение

Обработка электронного сообщения откладывается 
на некоторое время.

Щелкните значок . В появившемся поле 
обозначьте причину этого действия, а также дату и 
точное время.

Восстановить отложенное 
электронное сообщение

Восстановление отложенного взаимодействия из 
списка отложенных взаимодействий. Этот значок 
отображается не в области взаимодействия, а в 
раскрывающемся списке отложенных 
взаимодействий на панели инструментов 
оператора.

Переключить состояние 
наложения видео

Переключение наложения видео оператора.

Скрыть видео Скрывает видео оператора.

Консультация Добавляет во взаимодействие другого оператора.

При выборе значка  в системе отобразится поле 
для ввода внутреннего номера оператора, которого 
требуется добавить во взаимодействие.

Конференция Добавление консультирующего оператора ко 
взаимодействию и начало конференции между 
оператором, обрабатывающим карту 
взаимодействия, консультирующим оператором и 
клиентом.

Включить/выключить 
микрофон во время 
взаимодействия

Включение или выключение микрофона во время 
текущего взаимодействия.

Этот значок доступен только для голосовых 
взаимодействий в активном состоянии у операторов 
WebRTC.

Наблюдение за 
обслуживанием

Позволяет супервизору наблюдать за 
взаимодействием оператора с клиентом.

Этот значок доступен только для супервизоров.

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Остановить наблюдение Позволяет супервизору остановить наблюдение за 
взаимодействием оператора с клиентом.

Этот значок доступен только для супервизоров.

Инструктировать Позволяет супервизору инструктировать оператора. 
Прежде чем начать инструктирование, необходимо 
перейти в режим наблюдения за взаимодействием.

Этот значок доступен только для супервизоров.

Принудительное подключение Позволяет супервизору принудительно 
подключиться к взаимодействию, чтобы помочь 
закрыть сделку по продаже или обратиться 
напрямую к клиенту. Для принудительного 
подключения супервизор должен сначала войти в 
режим инструктирования оператора во 
взаимодействии.

Этот значок доступен только для супервизоров.

Широковещательное 
сообщение

Позволяет супервизору транслировать сообщение 
операторам. Это сообщение отображается во 
всплывающем уведомлении.

Этот значок доступен только для супервизоров.

Закрыть Закрытие взаимодействия.

Значки совместного просмотра

Запросить совместный 
просмотр

Запросить управление сеансом совместного 
просмотра.

Отдать управление Отдать управление сеансом совместного 
просмотра.

Обновить Обновить сеанс совместного просмотра.

Меню навигации

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

Значок Название Описание

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Страница приветствия Отображает виджеты «Рабочая группа» и 
«Приветствие».

Виджет «Рабочая группа» содержит список ее 
участников и поле Поиск.

Виджет «Приветствие» отображает веб-страницу, 
которую администратор выбрал в Avaya Control 
Manager.

Приветственная страница не поддерживает HTML- 
тег X-Frame-Options: deny.

Информация о клиенте Отображает следующие виджеты:

Сведения о клиенте: при интеграции без CRM 
показывает основные контактные данные 
клиента, такие как имя учетной записи, CRMID, 
адрес электронной почты, номер телефона и 
идентификатор в социальных сетях.

При интеграции с CRM виджет показывает имя, 
адрес и почтовый индекс клиента, а также одно 
настраиваемое поле в дополнение к основным 
сведениям о клиенте.

Сведения о взаимодействии: канал 
взаимодействия с клиентом, участники, 
взаимодействие с клиентом и направление.

История клиента: предыдущие 
взаимодействия с клиентом с указанием даты 
и времени, состояния, приоритета и канала 
получения запроса клиента, а также поиск по 
истории клиента.

В поле Адрес назначения виджета «Сведения о 
взаимодействии» отображается название точки 
маршрута.

Операторы могут просматривать виджеты 
информации о клиентах для всех взаимодействий 

Avaya Oceana®. За исключением голосовой 
истории, в этом виджете отображаются все прочие 
детали истории взаимодействия клиента.

Просмотреть виджеты чата Отображает перечисленные ниже виджеты.

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Чат: отображает сообщения чата, в котором 
осуществляется взаимодействие.

Предложенное содержимое: отображает 
часто используемые фразы и URL-адреса с 
информацией, которые могут понадобиться 
для обработки запроса клиента во время 
взаимодействия в чате.

Щелкните фразу или URL-адрес, чтобы добавить 
его в чат. Щелкните значок в виде карандаша, чтобы 
отредактировать фразу перед ее добавлением в 
чат.

Этот значок навигации доступен только в том 
случае, если карточка взаимодействия посредством 
чата находится в фокусе.

Электронная почта Отображает следующие виджеты:

Электронная почта: отображает адрес 
электронной почты клиента.

Шаблоны электронной почты: отображает 
шаблоны электронной почты.

Предложенные ответы: отображает часто 
используемые фразы, которые могут 
использоваться для быстрой обработки 
запросов клиента во время взаимодействия 
посредством электронных сообщений.

Информация о клиенте доступна для всех типов 
взаимодействия.

SMS-сообщение Отображает следующие виджеты:

SMS-сообщение: отображает SMS- 
сообщения, посредством которых 
осуществляется взаимодействие.

Предложенное содержимое: отображает 
часто используемые фразы и URL-адреса с 
информацией, которые могут понадобиться 
для быстрой обработки запросов клиента во 
время взаимодействия посредством SMS- 
сообщений.

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Щелкните значок в виде карандаша, чтобы 
отредактировать фразу перед ее добавлением 
в SMS-сообщение.

Щелкните фразу или URL-адрес, чтобы добавить 
его в чат.

Этот значок навигации доступен только в том 
случае, если карточка взаимодействия посредством 
SMS-сообщений находится в фокусе.

Обмен сообщениями Отображает следующие виджеты:

Обмен сообщениями — показывает 
сообщения из взаимодействия посредством 
обмена сообщениями.

Библиотека образцов — показывает часто 
используемые фразы и многофункциональные 
интерактивные сообщения, которые можно 
использовать для продолжения 
взаимодействия с клиентом в процессе обмена 
сообщениями.

Операторы могут отправлять текстовые сообщения 
и изображения с помощью кнопок Ответить, 
Постбек и Связать.

Во время активного взаимодействия посредством 
обмена сообщениями операторы могут 
просматривать многофункциональные 
интерактивные сообщения следующих типов и 
делиться ими:

Текст

Текст с эмодзи

Изображения, GIF, стикеры

Аудио- и видеоклипы

Местоположение

Кольцевая галерея

Запрос местоположения

Во время активного взаимодействия посредством 
обмена сообщениями операторы могут получать от 
конечных пользователей многофункциональные 
интерактивные сообщения следующих типов:

Значок Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Текст

Текст с эмодзи

Изображения, GIF, стикеры

Аудио- и видеоклипы

Местоположение

Сообщение для обратной передачи

Кольцевая галерея

Запрос местоположения

Конечные пользователи также могут просматривать 
эти многофункциональные интерактивные 
сообщения.

Ответы не принадлежат к отдельному типу. 
Операторы получают их как обычные текстовые 
сообщения.

Этот значок навигации доступен только в том 
случае, если карточка взаимодействия посредством 
обмена сообщениями находится в фокусе.

Универсальный канал Отображает виджет «Универсальный канал».

Совместный просмотр Отображает виджет «Совместный просмотр», 
позволяющий просмотреть и отредактировать 
форму, которая открыта у клиента, при условии, что 
на веб-странице клиента включена функция 
совместного просмотра.

Этот значок навигации доступен только в том 
случае, если карточка взаимодействия посредством 
чата находится в фокусе.

Действия клиента Предоставляет графическое представление всех 
действий клиента в следующих представлениях:

Представление по умолчанию: отображает 
одно взаимодействие за один рабочий запрос. 
Каждый элемент, отображаемый в этом 
представлении, представляет собой отдельное 
взаимодействие с клиентом. Щелкните любой 
значок, чтобы просмотреть детализированное 
представление взаимодействия.

Значок Название Описание
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Детализация: отображает подробную 
информацию, включая все изменения 
состояния, для выбранного действия клиента. 
Все соответствующие данные и ссылки 
отображаются в этом представлении. Самая 
свежая информация отображается в верхней 
части вертикальной шкалы времени.

Представление темы: отображает 
отфильтрованное представление всех 
элементов пути, связанных с выбранной темой.

Представление учетной записи: отображает 
отфильтрованное представление всех 
элементов пути, связанных с выбранной 
учетной записью.

Видео Отображает виджет «Видео».

Всплывающее окно Отображает виджет «Всплывающее окно».

В виджете «Всплывающее окно» отображается веб- 
содержимое, которое помогает оператору 
осуществлять взаимодействие с клиентом.

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

Вы можете настроить всплывающее окно так, чтобы 
оно было доступно для всех типов взаимодействия.

Поиск клиента Отображает следующие виджеты:

Поиск клиента: предоставляет возможность 
поиска сведений о клиенте по фамилии, имени, 

Значок Название Описание

Важно:

Для просмотра содержимого, полученного из 
источников HTTP при доступе к клиенту по HTTPS, 
необходимо настроить браузер на прием 
незащищенного содержимого.

Чтобы принять незащищенное содержимое в 
Chrome, щелкните значок в правой части адресной 
строки.
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адресу электронной почты, номеру телефона и 
идентификатору в социальных сетях.

Поиск в истории клиента: отображает 
предыдущие взаимодействия с клиентом с 
указанием даты и времени, состояния, 
приоритета и канала получения запроса 
клиента. Вы можете искать несколько 
параметров одновременно.

Информационная панель и 
отчеты

Отображает виджет «Информационная панель и 
отчеты».

Эта кнопка доступна только для супервизоров.

Мои операторы Отображает список операторов в рабочей группе 
супервизора и сведения о состоянии и 
взаимодействиях операторов.

Эта кнопка доступна только для супервизоров.

Наблюдение Отображает взаимодействие, за которым вы 
наблюдаете.

Завершить взаимодействие Прекращает зависшее взаимодействие оператора.

Avaya Workforce Engagement 
Select

Отображает виджет Avaya Workforce Engagement 
Select с элементами управления для записи, 
приостановки, возобновления и воспроизведения 
записи вызова.

Настройки Отображает виджет «Настройки».

Справка Предоставление справочной информации о 
приложении Avaya Workspaces.

Значок Название Описание

Примечание:

Параметры поиска соединяются с помощью 
оператора AND. Поэтому различные сочетания 
параметров выдают один и тот же результат. 
Пример: результаты поиска комбинации Адрес 
и Дата будут такими же, как результаты поиска 
комбинации Дата и Адрес.
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Значки информационной панели отчетности супервизора

Средство просмотра 
информационных панелей 
отчетов

Отображает виджет «Средство просмотра 
информационных панелей отчетов». Пользователи 
информационной панели отчетности супервизора 
могут использовать этот виджет для просмотра 
своих информационных панелей отчетности.

Диспетчер представлений 
отчетов

Отображает виджет «Диспетчер представлений 
отчетов». Пользователи информационной панели 
отчетности супервизора могут использовать этот 
виджет для управления своими представлениями 
отчетов.

Диспетчер информационных 
панелей отчетов

Отображает виджет «Диспетчер информационных 
панелей отчетов». Пользователи информационной 
панели отчетности супервизора могут использовать 
этот виджет для управления своими 
информационными панелями отчетности.

Вычисляемые показатели для 
отчетов

Отображает виджет «Вычисляемые показатели». 
Пользователи информационной панели отчетности 
супервизора могут использовать этот виджет для 
управления своими вычисляемыми показателями.

Классы пороговых значений 
отчетов

Отображает виджет «Классы пороговых значений». 
Пользователи информационной панели отчетности 
супервизора могут использовать этот виджет для 
управления своими классами пороговых значений.

Открыть отчет в новом окне Открывает информационную панель отчетности в 
режиме реального времени в новом окне браузера.

Текстовые аватары
Рядом с именем оператора Avaya Workspaces отображает текстовые аватары. Аватар 
состоит из двух букв — первых букв имени и фамилии оператора.

Текстовые аватары Avaya Workspaces поддерживают только латинские буквы.

В таблице ниже перечислены некоторые примеры:

Значок Название Описание
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Rose Bolton

Система отображает для оператора первую букву:

имени;

фамилии.

1234

Система отображает аватар по умолчанию.

1Yury1

Система отображает первый буквенный символ фамилии оператора.

1Joe1 2Smith2

Система отображает первый буквенный символ:

имени;

фамилии.

Виджеты для разных типов взаимодействий
Avaya Workspaces 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

История клиента

Действия клиента

Совместный просмотр

Сведения о взаимодействии

Всплывающее окно

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

Запись Avaya Workforce Engagement Select

Взаимодействие посредством 
видеовызовов

Сведения о клиенте

Имя оператора Текст, который отображается в текстовом аватаре

Тип взаимодействия
Виджеты, которые отображаются после приема 
взаимодействия
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История клиента

Действия клиента

Сведения о взаимодействии

Всплывающее окно

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

Запись Avaya Workforce Engagement Select

Взаимодействие посредством чата Сведения о клиенте

История клиента

Действия клиента

Совместный просмотр

Сведения о взаимодействии

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

Чат

Всплывающее окно

Рекомендуемый контент

Взаимодействие посредством SMS- 
сообщений

Сведения о клиенте

История клиента

Действия клиента

Сведения о взаимодействии

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

SMS-сообщение

Всплывающее окно

Рекомендуемый контент

Взаимодействие посредством 
электронной почты

Сведения о клиенте

История клиента

Действия клиента

Сведения о взаимодействии

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

Тип взаимодействия
Виджеты, которые отображаются после приема 
взаимодействия
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Электронная почта

Всплывающее окно

Шаблон электронной почты

Взаимодействие посредством социальных 
сетей

Сведения о клиенте

История клиента

Действия клиента

Сведения о взаимодействии

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

Предложенное содержимое

Всплывающее окно

Социальные сети

Взаимодействие посредством 
универсального канала

Сведения о клиенте

История клиента

Действия клиента

Сведения о взаимодействии

Всплывающее окно

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

Обмен сообщениями Сведения о клиенте

История клиента

Действия клиента

Сведения о взаимодействии

Поиск по истории клиента

Поиск клиента

Обмен сообщениями

Всплывающее окно

Помимо этих виджетов, взаимодействие посредством обмена 
сообщениями включает виджет «Библиотека образцов», 
который не входит в стандартный макет и предоставляется 
только в качестве примера. Виджет «Библиотека 
образцов» — это только лишь пример. Клиенты должны 
создать свой виджет многофункционального 

Тип взаимодействия
Виджеты, которые отображаются после приема 
взаимодействия
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медиасодержимого и разместить его как сторонний 
пользовательский виджет.

Исходящее взаимодействие Сведения о клиенте

Сведения о взаимодействии

Исходящие сценарии

Для просмотра исходящих действий клиента администратор 
должен кроме этих виджетов добавить виджет «Действия 
клиента».

Правила исключительности и возможности 
прерываний
Когда администратор задает исключительность или возможность прерываний, Avaya 
Workspaces устанавливает ограничения на каналы, в которых вы можете работать 
одновременно. В зависимости от конфигурации вы можете переключаться между каналами.

Исключительность

Когда администратор предоставляет вам исключительные права, вы можете работать только 
в одном канале за раз. В этом режиме вы можете переключаться между каналами только в 
следующих случаях:

Когда работа завершена и вы не производите работы по другим каналам. Например: 
вам выделены канал чата и канал голосовых вызовов, но сейчас вы работаете в 
канале голосовых вызовов. Переключить канал можно только после завершения 
голосового вызова.
Когда служба на другом канале, к которой у вас есть права доступа, перегружена. В 
этом случае Avaya Workspaces меняет ваш статус в текущем активном канале на 
«Недоступен» и переключает на перегруженный канал после завершения работы на 
текущем канале. Например: вам выделены канал чата и канал голосовых вызовов. На 
данный момент вы работаете в канале голосовых вызовов, а канал чата 
перегружается. Avaya Workspaces меняет ваш статус в канале голосовых вызовов на 
«Недоступен» и переключает вас на канал чата после завершения голосового вызова.

Возможность прерываний

Когда администратор предоставляет вам права с возможностью прерывания, вы можете 
работать на нескольких каналах одновременно в зависимости от заданных правил. В этом 
режиме вы можете переключаться между каналами в следующих случаях:

В зависимости от заданных правил. Например, у вас есть два канала: чат и голосовые 
вызовы. Голосовой вызов может прервать чат, однако обратное невозможно. Вы можете 
принимать вызовы во время чата. Однако вы не можете принять чат, если активен 
голосовой вызов.

Тип взаимодействия
Виджеты, которые отображаются после приема 
взаимодействия
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• Когда служба на другом канале, к которой у вас есть права доступа, перегружена. 
Например, у вас есть два канала: чат и голосовые вызовы. Голосовой вызов может 
прервать чат, однако обратное невозможно. Вы не можете принять чат, если активен 
голосовой вызов. Однако если канал чата перегружен, как только вызов завершится 
Avaya Workspaces сменит ваш статус в канале голосовых вызовов на «Недоступен», а в 
канале чата — на «Доступен». Чтобы вы не могли снова переключиться в канал 
голосовых вызовов, Avaya Workspaces будет блокировать его, пока чат перегружен. Так 
обеспечивается работа на перегруженном канале.

Уведомления на Agent Desktop

Avaya Workspaces предоставляет уведомления Agent Desktop. Если администратор настроил 
уведомления Agent Desktop, то согласно настройкам оператора Avaya Workspaces для 
отправки уведомлений используется система уведомлений браузера. Avaya Workspaces 
отправляет уведомления Agent Desktop, даже если вы находитесь на другой вкладке или в 
другом приложении.

Кроме уведомлений Agent Desktop Avaya Workspaces поддерживает уведомления резервного 
канала. Когда администратор настроит для вас резервный канал, в Avaya Workspaces 
отобразится сигнальное сообщение на Agent Desktop, уведомляющее о том, что вы активны 
на резервном канале из-за перегрузки службы. Аналогичным образом в Avaya Workspaces 
отобразится сигнальное сообщение на Agent Desktop, уведомляющее о том, что вы больше 
не активны на резервном канале.

Avaya Workspaces не показывает зарезервированные каналы, а также какие из них 
активированные, а какие деактивированные.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Выполнение входа в Avaya Workspaces
Об этой задаче

Эта процедура позволяет войти в систему Avaya Workspaces для обработки взаимодействий 
с клиентами.

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.

Этот шаг не является обязательным для операторов без возможностей голосовой 
связи.

Процедура

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

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 Идентификатор станции введите внутренний номер.

Поле Идентификатор станции доступно только в том случае, если включена 
функция hotdesking. Если функция hotdesking не включена для пользователя, он 
сможет видеть станцию, настроенную для голосовой связи, но поле будет 
отключено. Однако, если для пользователя настроены только цифровые каналы и 
каналы исходящих взаимодействий, поле Идентификатор станции будет 
отключено. Для оператора исходящих взаимодействий вход на станцию является 
обязательным.

Щелкните Активировать.
Avaya Workspaces отобразит пустую область взаимодействия с кнопкой Начать 
работу, а также виджеты «Приветствие» и «Рабочая группа».

Щелкните Начать работу.

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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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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».

Изменение состояния оператора
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.

Процедура

На панели инструментов «Оператор» нажмите на свое имя.

Выберите одно из следующих действий:

Начать работу
Дополнительная работа
Изменить состояние на «Готов

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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Изменить состояние на «Не готов»
Завершить работу

Изменение состояний оператора после 
переадресации при отсутствии ответа (RONA)
Об этой задаче

С помощью программы Avaya Oceana® можно настроить оператора для одновременной 
обработки нескольких взаимодействий. Когда оператор, работающий с активным 
взаимодействием, не отвечает на другое входящее взаимодействие в течение указанного 
времени, выполняется переадресация входящего взаимодействия при отсутствии ответа 
(RONA). Блок управления входными/выходными сигналами RONA делает оператора 
недоступным для получения дальнейших взаимодействий. Чтобы начать получать 
взаимодействия, оператор должен вручную изменить состояние на «Готов».

Процедура

На панели инструментов «Оператор» нажмите на свое имя.

Нажмите на Изменить состояние на «Готов», чтобы изменить состояние на 
«Готов».

Отображение различных состояний оператора в 
интерфейсе пользователя Avaya Workspaces

Начать работу Зеленый Готов

Дополнительная работа Синий Дополнительная работа

Не готов

Изменить состояние на «Не 
готов»

Желтый Код причины

Ожидание смены состояния на «Не 
готов»

Не готов

Изменить состояние на 
«Готов»

Зеленый Ожидание смены состояния на 
«Готов»

Готов

Завершить работу Серый Выход из системы

Выбранное состояние 
оператора

Изменение визуальной 
подсказки

Состояние оператора в строке 
состояния

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Ожидание смены состояния 
на «Не готов»

Желтый Ожидание смены состояния на «Не 
готов»

Переключение с одной карточки взаимодействия на 
другую
Об этой задаче

Если вы получили несколько взаимодействий одновременно, вам потребуется 
переключаться между карточками взаимодействия для общения с другими клиентами.

Обращение, отображаемое в области взаимодействия виджета, находится в состоянии «В 
фокусе». Состояние фокусировки обращения изменяется только при изменении в области 
взаимодействия виджета. При наличии у операторов двух или более карточек 
взаимодействия они могут переключаться между карточками взаимодействия для общения с 
разными клиентами. Щелчок заголовка карточки взаимодействия переводит фокус на эту 
карточку взаимодействия. Состояние фокусировки изменяется только при изменении в 
области взаимодействия виджета.

Следующая процедура позволяет переключаться с одной карточки взаимодействия на 
другую.

Процедура

Щелкните только заголовок карточки взаимодействия, на которую нужно 
переключиться.
Avaya Workspaces переведет фокус на эту карточку.

(Необязательно) При наличии нескольких карточек взаимодействия и ширины 
экрана, не поддерживающей просмотр всех карточек одновременно, используя 
карусель с обеих сторон от области карточек взаимодействия, выберите неактивную 
карточку, чтобы перевести фокус на нее.

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.

Выбранное состояние 
оператора

Изменение визуальной 
подсказки

Состояние оператора в строке 
состояния

Примечание:

Щелчок на какую-либо другую область карточки взаимодействия не изменит 
фокус карточки 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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10


 
Операции

Декабрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

37

•

•

•
•

•

1.

2.

•
•
•

Во время активного взаимодействия выберите виджет Сведения о клиенте, 
щелкните номер телефона клиента, а затем значок набора ( ).
Щелкните значок адресной книги ( ), а затем щелкните значок набора ( ).

Прием входящего взаимодействия
Об этой задаче

После входа в систему и начала работы все входящие взаимодействия отображаются в виде 
карточек взаимодействия в области взаимодействия.

Процедура

В зависимости от типа входящего взаимодействия щелкните один из следующих значков:

: для входящего голосового вызова.
: для входящих взаимодействий посредством чата, SMS-сообщений, электронной 

почты, социальных сетей, универсального канала или обмена сообщениями.
: для взаимодействия посредством видеовызовов.

Result
От типа взаимодействия зависит то, какие виджеты с актуальной информацией будут 
отображаться в системе для осуществления взаимодействия.

Использование карточки взаимодействия 
посредством голосовых вызовов
Об этой задаче

В следующей процедуре описывается порядок использования карточки взаимодействия 
посредством голосовых вызовов:

Процедура

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

В системе отобразятся виджеты «Сведения о клиенте», «Поиск в истории клиента» 
и «Сведения о взаимодействии».

(Необязательно) Для осуществления взаимодействия вы можете использовать 
любые из следующих команд на панели навигации:

: для просмотра сведений о клиенте.
: просмотр действий клиента.
: для доступа к внешнему веб-сайту, настроенному для всплывающего окна.

Важно:

Чтобы принять взаимодействие с видео, вам потребуется подключенный 
микрофон и камера. В противном случае в Avaya Workspaces отобразится 
ошибка.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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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.

: просмотр предыдущих случаев взаимодействия с клиентом.
: запуск сеанса совместного браузера. Для запуска сеанса совместного 

браузера во время голосового вызова щелкните Создать ключ сеанса 
совместного браузера. Затем операторы должны предоставить этот ключ 
своим клиентам для запуска сеанса совместного браузера. Во время чата они 
могут щелкнуть URL-адрес совместного браузера.

: просмотр виджета Avaya Workforce Engagement Select для записи.

Кнопка Avaya Workforce Engagement Select на навигационной панели 
доступна для:

всех супервизоров в любом состоянии;
всех операторов с состоянием «Не готов» с кодом причины AWFOS.

(Необязательно) Чтобы ввести ключ DTMF для технологии интерактивного 
взаимодействия или голосовой почты, щелкните значок .

(Необязательно) Чтобы перевести взаимодействие на удержание, щелкните значок 
. Чтобы снять взаимодействие с удержания, щелкните этот значок еще раз.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Вы можете настроить коды метода обработки во время конференции в рамках 
взаимодействия, но не можете настроить их во время консультации.

Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

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

Щелкните значок , чтобы закрыть окно вызова.

Использование Avaya Workforce Engagement Select

Предварительные требования

Чтобы воспользоваться элементами управления виджета Avaya Workforce Engagement 
Select, установите в Avaya Control Manager следующие параметры:

Включите службу AWFOS в Avaya Oceana®.
включите виджет стороннего производителя;
укажите URL-адрес расположения библиотеки стороннего производителя.

Процедура

На панели навигации щелкните значок .

Значок Avaya Workforce Engagement Select доступен для супервизоров во всех 
состояниях. Для операторов значок Avaya Workforce Engagement Select доступен 
только в состоянии «Не готов» с кодом причины «AWFOS».
В системе отобразится виджет «AWFOS».

Для воспроизведения, приостановки, отмены и возобновления записи используйте 
кнопки виджета «AWFOS».

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», «Поиск в истории 
клиента» и «Сведения о взаимодействии».

(Необязательно) Для осуществления взаимодействия вы можете использовать 
любые из следующих команд на панели навигации:

: просмотр сведений о клиенте.
: просмотр действий клиента.
: для доступа к внешнему веб-сайту, настроенному для 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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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.

: просмотр предыдущих случаев взаимодействия с клиентом.
: просмотр виджета Avaya Workforce Engagement Select для записи.

Кнопка Avaya Workforce Engagement Select на навигационной панели 
доступна для:

всех супервизоров в любом состоянии;
всех операторов с состоянием «Не готов» с кодом причины AWFOS.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов». Коды регистрации вызовов используются для создания отчета о типе 
работы, выполненной в ходе взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете настроить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока взаимодействие активно, или сразу после его завершения во время 
поствызывной обработки.

Вы можете настроить коды метода обработки во время конференции в рамках 
взаимодействия, но не можете настроить их во время консультации.

Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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(Необязательно) Для просмотра данных о взаимодействии щелкните значок  и 
затем перейдите в меню Сведения о взаимодействии.

Щелкните значок , чтобы закрыть взаимодействие.

Использование карточки взаимодействия 
посредством чата
Процедура

При получении карточки взаимодействия посредством чата щелкните значок , 
чтобы принять сообщение чата.

В системе отобразятся виджеты «Чат», «Предложенное содержимое» и «Поиск в 
истории клиента». В виджете «Чат» отображается диалог с клиентом.

Виджеты «Чат» и «Поиск в истории клиента» выделяют сообщения клиентов, чат- 
ботов и операторов разными цветами, чтобы операторы могли легко различать 
сообщения. Виджеты также выравнивают сообщения клиентов по левому краю, а 
сообщения чат-бота и оператора — по правому.

В поле Введите сообщение введите свое сообщение чата и щелкните значок  или 
нажмите клавишу Ввод.

Отправленное вами сообщение отобразится в виджете «Чат».

(Необязательно) Чтобы воспользоваться фразой из виджета «Предложенное 
содержимое» в чате, щелкните фразу.

Предложенная фраза будет отправлена клиенту.

(Необязательно) Для использования URL-адреса из виджета «Предлагаемое 
содержимое» в чате перейдите на вкладку URL-адресов и щелкните URL-адрес, 
чтобы добавить его в чат.

(Необязательно) Чтобы изменить предложенную фразу, выполните следующее:

Щелкните значок  рядом с предложенной фразой.

Фраза отобразится в поле Введите сообщение.
Отредактируйте фразу и щелкните значок .

(Необязательно) Для работы с сеансом взаимодействия вы можете щелкнуть 
любой из следующих пунктов на панели навигации:

Примечание:

Если клиент отправляет сообщение, а вы не отвечаете в течение 
установленного времени, Avaya Workspaces автоматически отправляет 
клиенту успокоительное сообщение. Успокоительное сообщение указывает на 
то, что вы работаете над запросом клиента.
Если вы вручную прокручиваете взаимодействие в чате и появляется новое 
сообщение, окно автоматически не прокручивается вниз. Вместо этого 
взаимодействие отобразит индикатор «Новое сообщение». Затем вы можете 
нажать на индикатор «Новое сообщение» или использовать полосу прокрутки 
для перехода к последнему полученному сообщению.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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: для просмотра сведений о клиенте.
: просмотр действий клиента.
: запуск сеанса совместного браузера. Щелкните значок и затем в виджете 

«Совместный браузер» щелкните URL-адрес «Совместный браузер».
: просмотр предыдущих случаев взаимодействия с клиентом.
: для доступа к внешнему веб-сайту, настроенному 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.

: перевод взаимодействия оператору или службе.

Кнопка передачи файла ( ) расположена на панели ввода. За один раз 
можно передать один файл. Максимальный размер передаваемых файлов не 
должен превышать 2 МБ.

При взаимодействии посредством чата клиенты могут скачивать вложенные 
файлы только в процессе взаимодействия, и только если файл прикреплен к 
чату клиента.

При отправке клиенту распечатки текста чата по электронной почте файлы, 
прикрепленные оператором в процессе взаимодействия, также 
прикрепляются к сообщению электронной почты. Таким образом, общий 
размер отправляемых файлов в одном взаимодействии посредством чата не 
должен превышать максимальный размер вложения сообщения электронной 
почты.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Примечание:

Ограничения типа файла настраиваются с помощью инструмента 
Omnichannel Provider, запущенного в Avaya Control Manager. Параметр 
настраивается с помощью списка запрещенных расширений. Вы 
можете добавить только типы файлов, не включенные в этот список.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

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

Щелкните значок , чтобы закрыть окно цифрового обращения.

Использование функции «Совместный браузер»
Об этой задаче

С помощью этой функции оператор и клиент могут просматривать одну и ту же веб-страницу 
одновременно. Данная функция доступна для взаимодействий посредством чата и 
голосовых вызовов при условии, что клиент включил совместный браузер на веб-странице и 
получил ключ сеанса.

Процедура

Во время активного взаимодействия посредством чата на панели навигации 
щелкните значок .

В системе отобразится виджет «Совместный браузер».

Щелкните один из следующих элементов, чтобы запустить сеанс «Совместный 
браузер» с клиентом:

URL-адрес совместного браузера: переход к URL-адресу;
Создать ключ сеанса совместного браузера: активация сеанса 
совместного браузера на открытой веб-странице.

Голосовой канал отображает только опцию Создать ключ сеанса 
совместного браузера.

Клиент получит сообщение о запуске сеанса «Совместный браузер̱» и сможет 
приостановить или остановить его в случае необходимости.

Теперь вы видите экран клиента и можете помочь ему в разрешении проблемы.

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Чтобы запросить управление сеансом «Совместный браузер», щелкните значок 

Клиент получит сообщение о том, что вы запросили управление веб-страницей 
клиента. Клиент может предоставить вам доступ к своей веб-странице или 
отказать в нем.

Если клиент предоставил вам доступ, вы можете вводить данные на его веб- 
странице. В течение этого времени клиент имеет возможность отозвать управление 
в случае необходимости. Если клиент отказал вам в доступе или отозвал 
управление, вы не сможете управлять его веб-страницей.

Чтобы отказаться от управления сеансом «Совместный браузер», щелкните значок 
.

Чтобы завершить сеанс «Совместный браузер», щелкните значок .

Клиент получит сообщение о закрытии сеанса «Совместный браузер» оператором.

Использование карточки взаимодействия 
посредством SMS-сообщений
Процедура

При получении карточки взаимодействия посредством SMS-сообщений щелкните 
значок , чтобы принять SMS-сообщение.

В системе отобразятся виджеты «SMS-сообщения», «Предложенное содержимое» и 
«Поиск в истории клиента». В виджете «SMS-сообщения» находится диалог с 
клиентом.

В поле Введите сообщение введите свое сообщение и щелкните значок  или 
нажмите клавишу Ввод.
Отправленное вами сообщение отобразится в виджете «SMS-сообщения».

(Необязательно) Чтобы воспользоваться фразой из виджета «Предложенное 
содержимое», щелкните фразу.
Предложенная фраза будет отправлена клиенту.

(Необязательно) Чтобы воспользоваться URL-адресом из виджета «Предложенное 
содержимое», щелкните вкладку URL-адресов и затем щелкните URL-адрес, 
который требуется отправить в SMS-сообщении.

(Необязательно) Чтобы изменить предложенную фразу, выполните следующее:

Щелкните значок  рядом с предложенной фразой.
Фраза отобразится в поле Введите сообщение.

Отредактируйте фразу и щелкните значок  или нажмите клавишу Ввод.

(Необязательно) Чтобы просмотреть действия клиента, выберите любой из 
следующих пунктов на панели навигации:

: для просмотра сведений о клиенте.
: просмотр предыдущих случаев взаимодействия с клиентом.
: для доступа к внешнему веб-сайту, настроенному 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 
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7.

8.

9.

10.

11.

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.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

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

Щелкните значок , чтобы закрыть окно цифрового обращения.

Использование карточки взаимодействия 
посредством электронных сообщений
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для работы с карточкой взаимодействия посредством 
электронных сообщений.

Если администратор принудительно установил коды результата, настроенные в Avaya 
Control Manager, кнопка Отправить будет оставаться неактивной до ввода кода результата.

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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a.

Процедура

При получении карточки взаимодействия посредством электронных сообщений 
щелкните значок .

В системе отобразится виджет «Электронное сообщение» с адресом электронной 
почты клиента и виджет «Выбор шаблона электронной почты».

(Необязательно) Щелкните значок «плюс» ( ) в списке шаблонов виджета «Выбор 
шаблона электронной почты», чтобы добавить шаблон в окне создания сообщения:

Для поиска шаблонов вы можете воспользоваться полем Поиск шаблонов. При 
наведении указателя мыши на шаблон появляется значок , который позволяет 
просмотреть шаблон перед использованием.

Система отображает только те шаблоны и адреса электронной почты, 
содержащиеся в группах данных, которые назначены оператору в Avaya Control 
Manager.

(Необязательно) В виджете «Выбор шаблона электронной почты» щелкните значок 
( ), для предварительного просмотра шаблона. Чтобы добавить шаблон ответа на 
сообщения электронной почты, щелкните Вставить. Чтобы отменить выбор 
шаблона, щелкните Отмена.

Щелкните Ответить или Ответить всем.

Система отобразит виджеты «Создать электронное сообщение» и «Шаблоны 
электронных сообщений».

В теле сообщения введите ответ на запрос клиента.

Установите форматирование содержимого (стиль шрифта, цвет и размер шрифта).

(Необязательно) В полях Кому, Копия и Скрытая копия введите дополнительные 
адреса электронной почты, на которые требуется отправить электронное 
сообщение.

(Необязательно) Нажмите на Вложить файл, чтобы добавить вложения.

После вложения файла в разделе Загруженные вложения отобразится его имя.

(Необязательно) Чтобы удалить файл, щелкните значок X рядом с именем 
прикрепленного файла.

Важно:

Редактор электронной почты поддерживает семейство шрифтов по умолчанию 
Roboto. Варианты размера шрифта: Малый (8), Обычный (12), Большой (14) и 
Огромный (16).

Примечание:

Ограничения типа файла настраиваются с помощью инструмента 
Omnichannel Provider, запущенного в Avaya Control Manager. Параметр 
настраивается с помощью списка запрещенных расширений. Вы можете 
добавить только типы файлов, не включенные в этот список.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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14.

(Необязательно) Щелкните Вставить подпись, чтобы добавить предварительно 
настроенную подпись в электронное сообщение.

Если вы не добавляли подписи электронных сообщений в Настройках, это поле 
будет неактивным.

Если вы установили флажок Автоматически добавлять мою подпись ко всем 
сообщениям электронной почты, система автоматически вставит подпись. Для 
получения дополнительной информации см. раздел "Изменение настроек подписи 
электронного сообщения".

(Необязательно) Чтобы воспользоваться фразой из виджета «Предложенное 
содержимое», щелкните фразу.

Предложенная фраза будет добавлена в электронное сообщение.

(Необязательно) Чтобы просмотреть действия клиента, выберите любой из 
следующих пунктов на панели навигации:

: просмотр сведений о клиенте.
: просмотр предыдущих случаев взаимодействия с клиентом.
: доступ к внешнему веб-сайту, настроенному 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.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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15.

16.

17.

1.

Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

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

Щелкните Отправить.
Avaya Workspaces отобразит уведомление — Reply has been sent.

Щелкните значок , чтобы закрыть окно цифрового обращения.

Использование карточки взаимодействия 
посредством социальных сетей
Об этой задаче

Карточки взаимодействия посредством социальных сетей показывают операторам 
сообщения, отправленные клиентами на заданный адрес социальной сети.

Процедура

При получении карточки взаимодействия посредством социальных сетей щелкните 
значок , чтобы принять взаимодействие.
В системе отобразятся виджеты Социальная сеть, Поиск в истории клиента и 
Предложенное содержимое. Виджет Социальные сети содержит сообщения от 
клиента.

В заголовке панели социальной сети отображается источник сообщения и его статус 
(публичное или частное).

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

Примечание:

Администратор может настроить функцию Включить множественные 
ответы для электронной почты в Avaya Control Manager, а также включить 
параметр Разрешить множественные ответы в служебной программе 
администрирования Omnichannel. Операторы с такими настройками могут 
закрыть карточку взаимодействия после одного ответа или продолжить 
обработку, чтобы отправить несколько ответов, а также отложить, 
переадресовать либо перевести взаимодействие посредством электронной 
почты.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10


 
Операции

Декабрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

49

2.

3.

4.

5.

a.

b.

6.

•
•
•

◦
◦
◦

7.

8.

9.

В поле Введите сообщение введите свое сообщение и щелкните значок  или 
нажмите клавишу Ввод.
Отправленное вами сообщение отобразится в виджете Социальные сети.

(Необязательно) Чтобы воспользоваться фразой из виджета «Предложенное 
содержимое», щелкните фразу.
Предложенная фраза будет отправлена клиенту.

(Необязательно) Чтобы воспользоваться URL-адресом из виджета «Предложенное 
содержимое», щелкните вкладку URL-адресов и затем щелкните URL-адрес, 
который требуется отправить в SMS-сообщении.

(Необязательно) Чтобы изменить предложенную фразу, выполните следующее:

Щелкните значок  рядом с предложенной фразой.
Фраза отобразится в поле Введите сообщение.

Отредактируйте фразу и щелкните значок  или нажмите клавишу Ввод.

(Необязательно) Чтобы просмотреть действия клиента, выберите любой из 
следующих пунктов на панели навигации:

: для просмотра сведений о клиенте.
: просмотр предыдущих случаев взаимодействия с клиентом.
: для доступа к внешнему веб-сайту, настроенному 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.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

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

Щелкните значок , чтобы закрыть окно цифрового обращения.

Использование карточки взаимодействия 
посредством универсального канала
Процедура

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

Система отображает виджеты «Сведения о клиенте», «История клиента», 
«Действия клиента», «Сведения о взаимодействии» и «Поиск в истории клиента».

Для работы с взаимодействием можно использовать любые из следующих команд 
на панели навигации:

просмотр информации о клиенте;
просмотр предыдущих взаимодействий с клиентом;
доступ к внешнему веб-сайту, настроенному 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 включил соответствующую конфигурацию в Avaya 
Control Manager, после принятия оператором 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 откроет настроенные внешние 
всплывающие окна.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

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

Щелкните значок , чтобы закрыть окно цифрового обращения.

Использование карточки взаимодействия 
посредством обмена сообщениями
Процедура

При получении карточки взаимодействия посредством обмена сообщениями 
щелкните значок , чтобы принять его.

В системе отобразятся виджеты «Обмен сообщениями» и «Поиск в истории 
клиента». В виджете «Обмен сообщениями» отображается диалог с клиентом.

Кроме виджетов «Обмен сообщениями» и «Поиск в истории клиента» 
взаимодействие посредством обмена сообщениями включает в себя виджет 
«Библиотека образцов», который не входит в стандартный макет и поставляется 
только в качестве образца. Виджет «Библиотека образцов» — это только лишь 
пример. Клиенты должны создать свой виджет многофункционального 
медиасодержимого и разместить его как сторонний пользовательский виджет.

Виджеты «Обмен сообщениями» и «Поиск в истории клиента» выделяют сообщения 
клиентов, чат-ботов и операторов разными цветами, чтобы операторы могли легко 
различать сообщения. Виджеты также выравнивают сообщения клиентов по левому 
краю, а сообщения чат-бота и оператора — по правому.

В поле Введите сообщение введите свое сообщение и щелкните значок  или 
нажмите клавишу Ввод.

Отправленное вами сообщение отобразится в виджете «Обмен сообщениями».

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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(Необязательно) Чтобы вставить эмодзи, нажмите на значок  и выберите нужный 
во всплывающем окне.

(Необязательно) Чтобы отправить многофункциональное интерактивное 
сообщение из виджета «Библиотека образцов», щелкните на него.

Вы можете отправлять многофункциональные интерактивные сообщения 
следующих типов:

Текст
Текст с эмодзи
Изображения, GIF, стикеры
Аудио- и видеоклипы
Местоположение
Кольцевая галерея
Запрос местоположения

(Необязательно) Для работы с сеансом взаимодействия вы можете щелкнуть 
любой из следующих пунктов на панели навигации:

: для просмотра сведений о клиенте.
: просмотр действий клиента.
: просмотр предыдущих случаев взаимодействия с клиентом.
: для доступа к внешнему веб-сайту, настроенному 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.

: перевод взаимодействия оператору или службе.

Кнопка передачи файла ( ) расположена на панели ввода. За один раз можно 
передать один файл. Щелкнув значок ( ), вы также получите параметры для 
отправки аудио- и видеозаписей, которые относятся только к каналу обмена 
сообщениями. Ограничения размера файла или типа файла настраиваются в 
Avaya Control Manager. Максимальный размер файла настраивается 
администратором и может изменяться в зависимости от платформы обмена 
сообщениями в социальной сети.

Примечание:

Не все типы интерактивных сообщений поддерживаются во всех 
платформах обмена сообщениями в социальных сетях.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

Супервизоры могут настраивать коды метода обработки для наблюдения, 
инструктирования и принудительного подключения в рамках взаимодействия, только 
когда они активны в этом взаимодействии.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

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

Щелкните значок , чтобы закрыть окно цифрового обращения.

Использование исходящего вызова, направленного 
с помощью Proactive Outreach Manager
Об этой задаче

Если Proactive Outreach Manager настроен для Avaya Workspaces, то при входе в Avaya 
Workspaces приложение Proactive Outreach Manager выполняет непрерывный вызов на 
станцию, в которую вы вошли. После ответа на вызов и перехода в состояние «Готов» в 
Avaya Workspaces вы начнете получать карточки исходящих взаимодействий. Avaya 
Workspaces отображает виджеты «Сведения о клиенте» и «Сценарий» с информацией, 
помогающей обработать вызов.

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

Важно:

При интеграции POM-Avaya Oceana® в Avaya Workspaces отображаются все коды 
завершения, настроенные в Avaya Control 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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Предварительные требования

Ответьте на непрерывный вызов со стационарного телефона и перейдите в состояние 
«Готов» в Avaya Workspaces.

Процедура

Ответьте на непрерывный вызов со стационарного телефона.

В Avaya Workspaces перейдите в состояние «Готов».
Система отобразит карточки исходящих взаимодействий в области взаимодействия.

Щелкните значок .

В системе отобразятся сведения о взаимодействии и меню «Коды регистрации 
вызовов» и «Коды метода обработки». Коды регистрации вызовов используются для 
создания отчета о типе работы, выполненной в ходе взаимодействия. Коды метода 
обработки используются для создания отчета о результатах взаимодействия.

Щелкните меню Коды регистрации вызовов и затем щелкните код регистрации.

Система отображает только те коды регистрации вызовов, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Щелкните меню Коды метода обработки и затем щелкните код метода обработки.

Вы можете установить набор кодов метода обработки для каждого взаимодействия, 
пока оно активно или сразу после его завершения во время поствызывной 
обработки.

Система отображает только те коды метода обработки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager. В зависимости от 
установленной администратором конфигурации может потребоваться установить 
код метода обработки до завершения взаимодействия.

По завершении вызова щелкните значок .

Просмотр действий клиента
Об этой задаче

В интерфейсе виджета «Действия клиента» приводится сводка последнего представления 
данных для запроса работы. На вкладках виджета «Действия клиента» отображаются все 
учетные записи. Связанные темы автоматически отображаются в виджете «Действия 
клиента». Вы можете просматривать точки взаимодействия на сжатой вертикальной 
временной шкале. Представление сводных данных отображает соответствующие записи 
разговоров и сводные данные. Можно настроить диапазон временной шкалы для просмотра 
соответствующих сведений об учетной записи.

В виджете «Действия клиента» вы можете фильтровать данные на горизонтальной 
временной шкале в зависимости от диапазона времени в раскрывающемся списке. Учетные 
записи представлены в виджете в виде графических вкладок. Темы отображаются в виде 
текста, который можно щелкнуть мышью. Усовершенствована детализация при выборе 

Примечание:

Код метода обработки, заданный во время поствызывной обработки, не 
сохраняется в действиях клиента.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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конкретного рабочего запроса в рамках временной шкалы действий клиента. Информация на 
вертикальной временной шкале заменена.

На панели «Сводка» отображаются последние сведения о взаимодействии для рабочего 
запроса. Панель «Сведения» отображается при наличии пользовательских данных. Их 
можно развернуть для просмотра. Панель «Ссылки» отображается, если к рабочему запросу 
добавлены ссылки. Вы можете развернуть панель для их просмотра.

На панели временной шкалы отображается сжатая предыдущая вертикальная временная 
шкала. На панели отображаются точки взаимодействия или состояния, через которые 
переведен рабочий запрос, а также отметка времени, соответствующий идентификатор 
оператора, примечание оператора и оценка. Для соответствующего взаимодействия с 
состоянием ExperienceRated или Survey оценка отображается в виде эмодзи со значением, 
отображаемым при наведении курсора. Если значение находится за пределами диапазона 
0–11, отображается только это значение. Если для этого рабочего запроса имеется ссылка 
на запись разговора, под временной шкалой отображается кнопка для просмотра записи 
разговора.

Автоматический фильтр позволяет открывать вкладку нужной учетной записи по умолчанию. 
Чтобы включить автоматический фильтр, настройте атрибут Автоматический фильтр 
действий клиента по в службе действий клиента System Manager.

Процедура

После приема взаимодействия щелкните , чтобы просмотреть действия клиента.

По умолчанию виджет «Действия клиента» отображает все учетные записи, 
связанные с этим взаимодействием. Щелкайте значки  и  для просмотра 
других учетных записей.

Щелкните вкладку нужной учетной записи, чтобы просмотреть ее действия.

Вы можете просмотреть темы, связанные с учетной записью. Щелкайте значки  и 
 для просмотра других тем.

Щелкните взаимодействие, чтобы просмотреть сводные данные, сведения, ссылки и 
записи разговоров.

В виджете «Действия клиента» щелкните Показать все и выберите один из 
следующих вариантов:

Последние 7 дней
Последние 15 дней
Последние 30 дней
Последние 60 дней
Показать все

В действиях отображены учетные записи и темы, относящиеся к тому времени.

Примечание:

Для исходящего канала виджет «Действия клиента» по умолчанию отсутствует и 
должен быть добавлен.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Прекращение зависшего взаимодействия
Об этой задаче

Прекратить зависшее взаимодействие может оператор или супервизор. Если при 
завершении взаимодействия происходит сбой, взаимодействие зависает, и его невозможно 
удалить из очереди. Прекратить зависшее взаимодействие можно по истечении заданного 
времени ожидания. Для удаления зависших взаимодействий сначала необходимо настроить 
параметры в атрибуте службы UnifiedAgentController (UAC) в System Manager. Супервизор 
может удалить зависшие взаимодействия у любого оператора, отображаемого на 
информационной панели отчетности супервизора.

Предварительные требования

Завершить взаимодействие можно только в том случае, если для параметра Разрешить 
операторам очищать зависшие обращения в атрибуте службы UAC установлено значение 
Истина. Для получения дополнительной информации об атрибуте службы UAC см. документ 
Deploying Avaya Oceana®.

Процедура

В карточке активного взаимодействия щелкните значок , чтобы завершить 
взаимодействие.
Состояние взаимодействия изменится на Поствызывная обработка.

Если при завершении взаимодействия произойдет ошибка и выйдет заданное время 
ожидания, в карточке взаимодействия появится значок Принудительное 
завершение ( ).

(Необязательно) Если взаимодействие не завершится после шага 1, щелкните 
значок , чтобы прекратить зависшее взаимодействие.

Вы можете задать время ожидания, по истечении которого можно будет удалить 
зависшее взаимодействие. Это делается с помощью параметра Время ожидания 
завершения обращения в атрибуте службы UAC. Для получения дополнительной 
информации об атрибуте службы UAC см. документ Deploying Avaya Oceana®.

Отправка сообщений электронной почты
Об этой задаче

Операторы и супервизоры могут начать исходящее взаимодействие посредством 
электронных сообщений из Avaya Workspaces.

Avaya Workspaces включает виджет «Выбор шаблона электронной почты». С его помощью 
вы сможете добавлять шаблоны в электронные сообщения.

Если администратор принудительно установил коды результата, настроенные в Avaya 
Control Manager, кнопка Отправить будет оставаться неактивной до ввода кода результата.

Примечание:

Для неголосовых каналов щелкните значок , чтобы завершить зависшее 
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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Процедура

В меню навигации щелкните значок электронной почты .

Нажмите на знак «плюс» ( ) в списке шаблонов виджета «Выбор шаблона 
электронной почты», чтобы добавить шаблон в окне составления письма.

Для поиска шаблонов вы можете воспользоваться полем Поиск шаблонов. При 
наведении указателя мыши на шаблон появляется значок , который позволяет 
просмотреть шаблон перед использованием.

Система отображает только те шаблоны и адреса электронной почты, 
содержащиеся в группах данных, которые назначены оператору в Avaya Control 
Manager.

В виджете «Выбор шаблона электронной почты» щелкните значок предварительного 
просмотра ( ), чтобы предварительно просмотреть шаблон. Чтобы добавить 
шаблон ответа на электронные сообщения, щелкните Вставить. Чтобы отменить 
выбор шаблона, щелкните Отмена.

В поле Кому введите адрес электронной почты клиента, которому хотите отправить 
сообщение электронной почты.

В полях Копия и Скрытая копия введите дополнительные адреса электронной 
почты.

Нажмите на Вложить файл, чтобы добавить вложения.

После вложения файла в разделе Загруженные вложения отобразится его имя.

Чтобы удалить файл, щелкните значок X рядом с именем прикрепленного файла.

В теле сообщения введите ответ на запрос клиента.

Встроенное изображение можно вставить в текст сообщения, если локальные 
изображения загружены в пул операторов.

Щелкните Вставить подпись, чтобы добавить предварительно настроенную 
подпись в электронное сообщение.

Если вы не добавляли подписи электронных сообщений в Настройках, это поле 
будет неактивным.

Если вы установили флажок Автоматически добавлять мою подпись ко всем 
сообщениям электронной почты, система автоматически вставит подпись. Для 
получения дополнительной информации см. раздел "Изменение настроек подписи 
электронного сообщения".

Щелкните Отправить.

Вставка изображений в электронное сообщение
Об этой задаче

В этом разделе описано, как вставить встроенные изображения в электронное сообщение 
при обработке активного обращения по электронной почте.

Процедура

В меню навигации щелкните значок электронной почты .

В тексте сообщения нажмите на значок Вставить изображение.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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В окне файлового проводника Avaya Workspaces выполните одно из следующих 
действий:

Чтобы использовать существующие изображения, установите флажки на 
выбранных изображениях.
Чтобы загрузить новые изображения, щелкните Загрузить новое 
изображение, найдите и выберите изображения, а затем установите на них 
флажки.

Avaya Workspaces поддерживает вставку изображений в форматах .apng, .bmp, .gif, .ico, .jpeg
и .webp.

Максимальный размер изображения составляет 3 МБ, а максимальный размер 
исходящего электронного сообщения, включая изображения и вложения, — 10 МБ. 
В одно электронное сообщение оператор может вложить не более пяти 
изображений.

Нажмите Вставить выбранное изображение, чтобы добавить выбранные 
изображения в электронное письмо.

(Необязательно) Для удаления существующего изображения в окне файлового 
проводника рабочих пространств Avaya выполните следующие действия:

Установите флажки на изображениях.
Щелкните Удалить выбранное изображение.

Вы можете удалить изображения, если они не вставлены в текст сообщения или 
подписи. В противном случае кнопка Удалить выбранное изображение будет 
отключена.

Ответ на электронные сообщения
Об этой задаче

Вы можете отвечать на электронные сообщения, используя виджет «Электронная почта».

Процедура

В меню навигации щелкните значок электронной почты .
Avaya Workspaces для Avaya Oceana® отобразит виджет «Электронная почта».

Чтобы ответить на электронное сообщение клиента, нажмите на Ответить или 
Ответить всем.

В поле Кому приложение вводит адрес электронной почты.

Супервизоры или операторы могут вручную вводить адрес электронной почты. В 
противном случае при вводе адреса Avaya Workspaces для Avaya Oceana® 

отобразит предложенные варианты автозаполнения из справочника вашего 
предприятия (LDAP).

В тексте сообщения сделайте следующее:

Примечание:

В качестве предложенных вариантов автозаполнения будут отображаться 
только те адреса электронной почты, которые вы настроили ранее.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Введите текст ответного сообщения.
(Необязательно) Чтобы вложить файл, нажмите на Вложить файл.
(Необязательно) Чтобы использовать шаблон электронного сообщения, 
выберите нужный шаблон в виджете «Шаблоны сообщений электронной почты».
(Необязательно) Нажмите на значок Вставить подпись, чтобы вставить 
подпись.

Avaya Workspaces для Avaya Oceana® автоматически добавляет подпись в текст 
сообщения, если функция Автоматически вставлять мою подпись ко всем 
сообщениям электронной почты ранее была включена в виджете Настройки.

Щелкните Отправить.

Пересылка сообщений электронной почты
Об этой задаче

Используйте эту процедуру, чтобы переслать сообщение электронной почты и связанный с 
ним контент пользователю за пределы контакт-центра.

Процедура

В меню навигации щелкните значок электронной почты .

В виджете электронной почты нажмите на Переслать.

В поле Кому введите адрес электронной почты.

Супервизоры или операторы могут вручную вводить адрес электронной почты. В 
противном случае при вводе адреса в качестве вариантов автозаполнения 
отображаются адреса из каталога вашего предприятия (LDAP), если данные адреса 
электронной почты настроены.

В тексте сообщения сделайте следующее:

Чтобы добавить новый файл, нажмите на Прикрепить файл.
Чтобы удалить вложенный файл, нажмите на значок  рядом с именем 
этого файла.
Чтобы добавить новое сообщение, введите сообщение.
Чтобы использовать шаблон электронного сообщения, выберите нужный 
шаблон в виджете «Шаблоны сообщений электронной почты».

Подпись добавляется в текст сообщения, если в виджете Настройки включена 
опция Автоматически вставлять мою подпись во все сообщения электронной 
почты.

Щелкните Отправить.

Откладывание электронного сообщения
Процедура

В карточке взаимодействия посредством электронных сообщений щелкните значок 
«Отложить электронное сообщение» ( ).

В поле Причина задержки выберите причину.

Система отображает только те коды причин задержки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control 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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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В поле Отложить на выберите период, на который требуется отложить электронное 
сообщение, или добавьте дату и время самостоятельно.

Щелкните Отложить.

Система добавит это взаимодействие в список отложенных взаимодействий на 
панели инструментов оператора и увеличит значение таймера на 1.

Продление таймера отложенного электронного 
сообщения
Процедура

Щелкните значок «Отложенные взаимодействия» ( ).

Щелкните значок «Получить отложенное электронное сообщение» ( ) необходимого 
взаимодействия.

Система удалит взаимодействие из списка отложенных и отобразит его в виде 
рабочей карточки.

Чтобы продлить таймер, щелкните значок «Отложить электронное сообщение» ( ).

В поле Причина задержки выберите причину задержки.

Система отображает только те коды причин задержки, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

В поле Отложить на выберите период, на который требуется отложить электронное 
сообщение, или добавьте дату и время самостоятельно.

Щелкните Отложить.

Система добавит это взаимодействие в список отложенных взаимодействий на 
панели инструментов оператора и увеличит значение таймера.

Получение отложенного электронного сообщения
Процедура

Щелкните значок «Отложенные взаимодействия» ( ).
На экране отобразятся отложенные взаимодействия.

Щелкните значок «Получить отложенное электронное сообщение» ( ) необходимого 
взаимодействия.

Система удалит взаимодействие из списка отложенных и отобразит его в виде 
рабочей карточки.

Можно также получить черновик сообщения электронной почты.

Примечание:

Администратор должен включить функцию настраиваемого времени задержки 
для отображения параметра настраиваемых даты и времени задержки в 
рабочем пространстве оператора или супервизора.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Если отложенное взаимодействие не было получено вручную до истечения 
выбранного в параметре Отложить на срока, оно будет показано оператору еще 
раз. Если этот оператор недоступен, отложенное сообщение электронной почты 
будет направлено в соответствующую службу.

Дополнительные сведения об администрировании ограничений в отношении 
отложенных сообщений электронной почты см. в документации по Avaya Control 
Manager.

Утверждение сообщений электронной почты с 
ответами операторов клиентам
Об этой задаче

Клиенты обращаются в организацию, отправляя сообщения электронной почты на адреса, 
опубликованные организацией. В целях контроля качества сообщения электронной почты с 
ответами операторов проходят процесс утверждения. Назначенный утверждающий может 
утверждать или отклонять сообщения электронной почты, руководствуясь параметрами 
проверки.

Предварительные требования

Оператор отправляет исходящее сообщение электронной почты в ответ на сообщение 
электронной почты клиента. Утверждающий получает рабочую карточку с уведомлением для 
проверки и утверждения сообщения электронной почты.

Процедура

Щелкните значок «Принять» ( ), чтобы принять контакт.
В приложении отобразятся сведения о сообщении электронной почты.

Щелкните Проверка.

Чтобы утвердить электронное письмо после проверки, выполните следующее:

При необходимости отредактируйте текст сообщения электронной почты.

В области Решение выберите параметр Утвердить.

•

•

Важно:

Если утверждающий или оператор получает сообщение электронной 
почты с вложениями, все вложения применяются по щелчку значка 
Проверка.
Утверждающий может видеть информацию о том, сколько раз 
сообщение электронной почты отклонялось ранее.

Примечание:

Если утверждающий редактирует текст сообщения электронной почты, а 
затем утверждает его, оператор не получает информацию о внесенных 
изменениях.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Щелкните Утвердить.
Сообщение электронной почты будет отправлено адресату.

Чтобы отклонить сообщение электронной почты, выполните следующие действия:

В области Решение выберите параметр Отклонить.
В раскрывающемся списке Выберите код отклонения выберите 
соответствующий код отклонения.
Добавьте к сообщению электронной почты комментарии по проверке.
Щелкните Отклонить.
Сообщение электронной почты направляется обратно оператору. Оператор 
получает сообщение электронной почты об отклонении с причиной отклонения, а 
также комментарии утверждающего. Оператор может ответить или закрыть 
сообщение электронной почты, не отправляя ответ клиенту. При ответе 
оператора сообщение электронной почты направляется утверждающему для 
проверки и утверждения или отклонения.

Восстановление отклоненного сообщения электронной почты

Об этой задаче

Сообщение электронной почты, отклоненное утверждающим, направляется обратно 
оператору. Оператор получает рабочую карточку с уведомлением об отклонении сообщения 
электронной почты с причиной отклонения и комментариями утверждающего.

Процедура

Щелкните значок «Принять» ( ), чтобы принять контакт.
В приложении отобразятся сведения об отклонении сообщения электронной почты и 
комментарии утверждающего.

Чтобы ответить на сообщение электронной почты, выполните следующие действия:

Щелкните Ответить.
Отредактируйте текст сообщения электронной почты в соответствии с 
комментариями, полученными от утверждающего.
Щелкните Отправить.
Приложение направит сообщение электронной почты утверждающему. См. 
Утверждение сообщений электронной почты с ответами операторов клиентам  на 
стр. 61. Сообщение электронной почты будет циркулировать в системе, пока оно 
не будет утверждено или взаимодействие не будет закрыто.

Для тех сообщений электронной почты, которые в соответствии с комментариями 
утверждающего не могут быть отправлены клиенту, сделайте следующее:

Прочитайте комментарии и предложения проверяющего.
Щелкните Закрыть взаимодействие.
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Перевод взаимодействия в службу
Об этой задаче

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

Процедура

В карточке взаимодействия щелкните значок .

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

В поле Ввод внутреннего номера введите внутренний номер оператора, 
которому хотите перевести голосовое взаимодействие, и щелкните значок .
В меню Рабочая группа, Справочник предприятия или Salesforce найдите 
и щелкните имя оператора, на которого требуется перевести голосовое 
взаимодействие.

Система отображает супервизора группы в начале списка группы.

Чтобы перевести любое взаимодействие в службу, щелкните службу, в которую 
требуется перевести взаимодействие.

Важно:

Если утверждающий при утверждении или отклонении сообщения 
электронной почты щелкнул(-а) на рабочей карточке значок , при 
подтверждении запроса Завершить взаимодействие сообщение 
электронной почты будет повторно поставлено в очередь. Если при работе 
оператора с отклоненным сообщением электронной почты он(-а) щелкнул(- 
а) на рабочей карточке значок , при подтверждении запроса Завершить 
взаимодействие сообщение будет удалено с рабочего стола и повторно 
поставлено в очередь. Если оператор все еще находится в системе, ему 
снова может поступить сообщение электронной почты.

Примечание:

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

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.
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Функция перевода в службу используется в следующих случаях:

взаимодействие поступило вам по ошибке;
вы не можете помочь клиенту, и взаимодействие следует перевести в службу, 
где оно будет обработано наиболее эффективным образом.

Для перевода система отображает только те службы, содержащиеся в группах 
данных, которые назначены оператору в Avaya Control Manager.

Перевод в службу выполняется за одно переключение. После щелчка по названию 
службы, в которую вы осуществляете перевод, вы будете отключены от 
взаимодействия. Пока оператор не принял взаимодействие, клиент слышит 
звуковой сигнал ожидания.

Avaya Workspaces поддерживает перевод в службу по каналам голосовой связи, 
чата, электронной почты, SMS-сообщений, голосовой связи через Интернет, 
социальных сетей, видео- и универсальной связи, а также средств обмена 
сообщениями.

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

Перевод взаимодействия пользователю
Об этой задаче

С помощью команды Перевод на пользователя оператор либо супервизор может 
перевести обращение посредством электронной почты, чата, SMS-сообщений, социальных 
сетей, универсального канала, голосовых вызовов или средства обмена сообщениями 
другому оператору либо супервизору в рамках одноэтапной операции. При взаимодействиях 
посредством чата, голосовых вызовов и средств обмена сообщениями целевой 
пользователь должен быть онлайн. При взаимодействиях посредством электронной почты, 
SMS-сообщений, социальных сетей и универсального канала целевой пользователь может 
не быть онлайн. Полномочия функции Перевод на пользователя назначаются операторам 
и супервизорам администратором Avaya Control Manager. В действиях клиента записывается 
информация об операторах и супервизорах, направивших обращение.

Процедура

В карточке взаимодействия посредством электронной почты, чата или голосового 
вызова щелкните значок .

В меню Пользователи найдите и щелкните имя оператора, которому требуется 
перевести взаимодействие.

Необходимо ввести как минимум 2 символа, чтобы нажать на значок и запустить 
процедуру поиска. Однако потребуется ввести как минимум 3 символа, чтобы 
отобразить результаты поиска. Список результатов поиска содержит операторов и 
супервизоров, доступных в том канале взаимодействия, по которому поступило 
входящее обращение. Операторы и супервизоры выводятся в списке на основании 
состояния их активности для медиапотока определенного типа.
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После завершения перевода взаимодействия получивший его оператор или 
супервизор переходит в состояние поствызывной обработки, вспомогательной 
работы или в состояние «Готов», в зависимости от настроек в контакт-центре.

Next Steps

Целевой пользователь видит взаимодействие как обычно. Приняв взаимодействие, 
пользователь может начать его обработку. Он также может перевести его на другого 
пользователя.

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.

Примечание:

Меню поиска возвращает максимум 10 результатов. Если поисковый запрос 
возвратит больше 10 совпадений, уточните параметры поиска.
Операторы и супервизоры не могут изменить значения в полях «Кому», 
«Копия», «Скрытая копия» и «Тема», а также изменить текст электронного 
сообщения и вложения в нем, когда они инициируют перевод и даже после 
завершения перевода.
Перевод на пользователя голосового обращения поддерживает как PSTN, так 
и голосовые вызовы по сети.
Если оператор или супервизор, работающий с активным взаимодействием, не 
отвечает на переведенное взаимодействие в течение указанного времени, 
выполняется переадресация взаимодействия при отсутствии ответа (RONA). 
После истечения времени ожидания обращение направляется в исходную 
службу и получает наивысший приоритет. Вы можете найти оператора или 
супервизора, атрибуты которого совпадают с атрибутами исходной службы. 
Инициировавший перевод оператор или супервизор может выбрать эту службу 
при переводе обращения.

Примечание:

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

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.
Завершить как конференцию ( ): завершение консультации с инициацией 
конференции.

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.

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.
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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.

Время поствызывной обработки
Эту функцию можно использовать для регистрации рабочего времени, потраченного после 
завершения взаимодействия. Например, на добавление к взаимодействию примечаний или 
подготовку плана мероприятий.

Чтобы использовать эту функцию, администратор системы должен установить в Avaya 
Control Manager глобальную настройку времени поствызывной обработки.

После завершения взаимодействия операторы переходят в состояние «Обработка после 
контакта» на предопределенный период времени. Минимальный предопределенный 
период — одна секунда.

Примечание:

Функция завершения консультации как конференции не поддерживает 
завершение консультации с переводом в службу голосовых вызовов 
через Интернет или в службу WebRTC. Однако применение функции 
завершения консультации как конференции ограничено голосовыми 
вызовами TфОП. Пока оба оператора (консультирующий и 
консультируемый) находятся в конференции с клиентом, им запрещено 
проводить дальнейшие консультации через службы. Консультирующий 
оператор не может завершить консультацию как конференцию без 
оповещения консультируемого оператора.
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Использование времени обработки после контакта

Об этой задаче

Процедура

В состоянии обработки после контакта щелкните один из следующих вариантов:

: закрыть карточку обработки после контакта.

При необходимости вы можете немедленно закрыть состояние обработки после 
контакта. Если вы не щелкните по значку , то система выйдет из состояния 
обработки после контакта только через предварительно установленный период 
времени.

: чтобы увеличить время обработки после контакта.

По щелчку на значке  система Avaya Workspaces продлевает состояние обработки 
после контакта на неопределенное время.

Запись дополнительной работы
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для записи времени действий, связанных с 
взаимодействием с клиентом, которое должно быть завершено вне Avaya Workspaces.

Процедура

На панели инструментов «Оператор» нажмите на свое имя.

Щелкните Дополнительная работа.

Визуальная подсказка становится синей, а состояние в области задач меняется на 
Не готов.

Выполните дополнительную работу, связанную с последним активным 
взаимодействием.

Щелкните свое имя на панели инструментов, а затем щелкните Изменить 
состояние на «Готов», чтобы возобновить работу.

Поиск клиента
Об этой задаче

В Avaya Workspaces для Avaya Oceana® сведения о клиенте можно получить путем поиска 
клиента с помощью виджета «Поиск клиента». Виджет «Поиск клиента» позволяет искать 
сведения о клиенте по фамилии, имени, адресу электронной почты, номеру телефона и 
идентификатору в социальных сетях.

Важно:

Невозможно внести в журнал время обработки после контакта для вызовов в 
режиме консультирования, инструктирования или принудительного подключения.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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a.

b.
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•
•
•
•

3.

Процедура

Выполните одно из указанных ниже действий.

Щелкните значок «Сведения о клиенте» ( ).

В Avaya Workspaces отобразятся виджеты «Сведения о клиенте» и «История 
клиента».
Щелкните значок .

В Avaya Workspaces отобразятся виджеты «Поиск клиента» и «Поиск по истории 
клиента».

В виджете «Поиск клиента» щелкните необходимые критерии поиска клиента.
В Avaya Workspaces отобразятся поля в зависимости от выбранных критериев.

Введите данные в полях и нажмите Поиск.
В Avaya Workspaces отобразятся результаты поиска.

В области Результаты щелкните значок  рядом с именем клиента.
В Avaya Workspaces отобразится виджет Поиск в истории клиента с записями 
истории клиента.

(Необязательно) Чтобы просмотреть все записи истории клиента, нажмите 
Показать всю историю.

Поиск в истории клиента
Об этой задаче

Поиск в истории клиента позволяет найти информацию о предыдущих взаимодействиях с 
ним.

Процедура

Выполните одно из указанных ниже действий.

Щелкните значок «Сведения о клиенте» ( ).

В Avaya Workspaces для Avaya Oceana® отобразятся виджеты «Сведения о 
клиенте» и «История клиента».
Щелкните значок .

В Avaya Workspaces отобразятся виджеты «Поиск клиента» и «Поиск по истории 
клиента».

Откройте раскрывающийся список Поиск по и выберите один из следующих 
параметров:

Дата
Электронная почта клиента
Тема
Адрес получателя

В зависимости от вашего выбора на панели «Поиск по истории клиента» 
отобразится календарь, позволяющий выбрать дату, или поле для указания адреса 
электронной почты клиента, темы или адреса получателя.

Укажите критерий поиска и щелкните Поиск.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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На панели «Поиск в истории клиента» отобразятся сведения о взаимодействии с 
клиентом, которое удовлетворяет указанным условиям поиска.

Просмотреть историю сообщений можно, развернув результаты при их наличии.

Супервизоры или операторы могут просматривать изображения, которые 
вставляются в электронные письма при обработке активных обращений по 
электронной почте.

(Необязательно) Чтобы добавить несколько параметров поиска, щелкните 
Добавить дополнительные параметры поиска и повторите шаги 2 и 3.

Можно задать не более четырех параметров поиска. Когда вы достигните этого 
ограничения, на панели «Поиск по истории клиента» отобразится следующее 
сообщение: Вы использовали максимум параметров поиска.

(Необязательно) Чтобы удалить лишние параметры поиска, оставьте 
соответствующие поля пустыми и щелкните Поиск.
Пустые поля поиска будут удалены с панели «Поиск по истории клиента».

Обновление сведений о профиле клиента в виджете 
«Сведения о клиенте»
Процедура

Щелкните значок «Сведения о клиенте» ( ).
В Avaya Workspaces для Avaya Oceana® отобразятся виджеты «Сведения о 
клиенте» и «История клиента».

Щелкните Редактировать ( ), чтобы отредактировать имя клиента.

Щелкните Сохранить ( ).

Чтобы обновить другие сведения о клиенте, щелкните Дополнительная 
информация.

В дополнительную информацию входит:
Адрес
Телефон
Электронная почта
Учетная запись
Социальные сети

•

•

Примечание:

Для отображения полного списка результатов поиска используйте 
раскрывающиеся меню Страница и Строк на странице, а для 
просмотра результатов используйте стрелки прокрутки. В нижней 
части страницы Поиск по истории клиента в области Записи также 
отображается количество записей.
Если в критериях поиска не отображается история клиента, в 
приложении отобразится сообщение No Results Found.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Управление взаимоотношениями с клиентами (Customer Relationship 
Management, CRM)

Щелкните Редактировать ( ), чтобы отредактировать нужное поле.

Щелкните Сохранить ( ).

Обновление сведений о профиле клиента в виджете 
«Поиск клиента»
Процедура

Щелкните значок История клиента , а затем — Поиск, чтобы найти клиента.
В Avaya Workspaces отобразятся виджеты «Поиск клиента» и «Поиск по истории 
клиента».

Щелкните контакт клиента.

Щелкните Редактировать ( ), чтобы отредактировать имя клиента.

Чтобы отредактировать другие сведения о клиенте, щелкните нужное поле и значок 
редактирования ( ) для соответствующего поля.

Вы можете обновить следующие сведения:
Адрес
Телефон
Электронная почта
Учетная запись
Социальные сети
Управление взаимоотношениями с клиентами (Customer Relationship 
Management, CRM)

Щелкните Сохранить ( ).

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.

Примечание:

При поступлении входящего взаимодействия адресная книга автоматически 
закрывается.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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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.

Чтобы вызвать контакт из адресной книги, щелкните значок набора ( ) рядом с 
контактом в списке адресной книги. При наведении указателя мыши на значок 
набора ( ) в Avaya Workspaces отобразится номер контакта.

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

Важно:

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

Примечание:

Значок набора ( ) отображается в Avaya Workspaces, 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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Просмотр уведомлений на рабочем столе
Об этой задаче

Если вы получили сообщение посредством чата, электронной почты, SMS-сообщений, 
социальных сетей или средства обмена сообщениями, когда окно браузера Avaya 
Workspaces оператора не активно или свернуто, отобразится всплывающее уведомление.

Процедура

Когда появляется всплывающее уведомление, щелкните окно уведомлений, чтобы 
сфокусироваться на Avaya Workspaces.

Google Chrome не поддерживает уведомления без HTTPS. Необходимо разрешить 
уведомления в браузере.

Сочетания клавиш

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

Ctrl+[ Циклический перебор назад по направлению работы Workspaces.

Ctrl+] Циклический перебор вперед по направлению работы Workspaces.

Ctrl+Alt+, Открыть страницу настроек.

Ctrl+Alt+. Открыть страницу справки.

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

Ctrl+Shift+f 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+j Дополнительная работа.

Ctrl+Alt+x Выход из приложения или системы.

Alt+m Открыть список отложенных взаимодействий.

Ctrl+Alt+a Открыть адресную книгу.

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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Ctrl+b Принять взаимодействие.

Alt+x Закрыть взаимодействие.

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

Ctrl+h Переключить удержание вызова с консультацией.

Ctrl+Alt+t Взаимодействие со слепой передачей вызова.

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

Alt+v Отобразить меню для панели набора номера из карточки взаимодействия.

Alt+c Отобразить меню для консультации из карточки взаимодействия.

Alt+g Завершить консультацию как конференцию.

Alt+j Продлить поствызывную обработку.

Alt+z Завершить ACW

Ctrl+Alt+s Обработка после обращения (для Elite).

Ctrl+Alt+y Начать инструктирование оператора.

Ctrl и затем b Начать принудительное подключение.

Ctrl+i Отложить сообщение электронной почты.

Сочетания клавиш области виджетов

Ctrl+Alt+1 Выбрать предыдущий виджет.

Ctrl+Alt+2 Выбрать следующий виджет.

Сочетания клавиш области боковой панели

Ctrl+q Выбрать предыдущий элемент на левой боковой панели.

Ctrl+j Выбрать следующий элемент на левой боковой панели.

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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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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.

Функции супервизора

Просмотр операторов в рабочей 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» ( ).

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

Сочетание клавиш Описание

•

•

Важно:

Avaya Workplace и Avaya Workspaces поддерживают сочетания клавиш и 
используют идентичные элементы управления в обоих продуктах. При 
использовании Avaya Workplace и Avaya Workspaces в одном и том же клиенте 
для настольных ПК возникают конфликты сочетаний клавиш, когда некоторые 
сочетания оказывают влияние на оба клиента. Чтобы этого не происходило, 
Avaya рекомендует отключить в клиентском приложении сочетания клавиш 
Avaya Workplace и использовать только сочетания Avaya Workspaces для 
обработки голосовых обращений с маршрутизацией Oceana® и отличной от 
Oceana®.
Для всех сочетаний клавиш "Ctrl и затем" нужно отпускать клавишу Ctrl, 
прежде чем нажимать следующую клавишу.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Идентификатор

Нажмите на требуемые значения в следующих полях:

Канал
Регион
Группы

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.
Состояние.
Код регистрации.
Код метода обработки.

Наблюдение, инструктирование и принудительное подключение к 
взаимодействиям

Avaya Workspaces позволяет супервизорам контакт-центра наблюдать за взаимодействиями 
между оператором и клиентом, инструктировать их и принудительно подключаться к ним для 
повышения качества взаимодействий.

Наблюдение

Вы можете наблюдать за взаимодействиями между оператором и клиентом посредством 
веб-чата, SMS-сообщений, социальных сетей и обмена сообщениями. Однако, находясь в 
режиме наблюдения, вы не можете отправлять сообщения клиенту или оператору. Avaya 
Workspaces отобразит карточку взаимодействия с элементами управления, позволяющими 
остановить наблюдение и начать инструктирование оператора.

Примечание:

Функции наблюдения, инструктирования и принудительного подключения доступны 
только для взаимодействий посредством чата, службы SMS-сообщений, 
социальных сетей и обмена сообщениями.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Инструктаж

Вы можете предоставить экспертную поддержку по текущему взаимодействию, чтобы 
помочь оператору обработать запрос клиента.

Принудительное подключение

Принудительное подключение к взаимодействию выполняется в следующих случаях:

предоставление экспертной поддержки операторам, которые не могут обработать 
взаимодействие;
закрытие продажи.

Наблюдение за взаимодействием

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для наблюдения за текущими взаимодействиями между 
оператором и клиентом с целью проверки качества и определения необходимости 
вмешательства.

•

•

Важно:

Если у супервизора есть три активных взаимодействия посредством чата, 
SMS-сообщений, социальных сетей или обмена сообщениями, он не может 
наблюдать за другими взаимодействиями. Супервизор может наблюдать 
максимум за тремя взаимодействиями в каждом канале.
После того как приложение Avaya Workspaces добавит вас в сеанс 
взаимодействия в качестве наблюдателя, клиенту придет уведомление о том, 
что во взаимодействие добавлена еще одна сторона, и на консоли отобразится 
имя супервизора для входа в систему. Avaya Workspaces также уведомляет 
клиента, когда супервизор прекращает наблюдение за взаимодействием.

Важно:

Avaya Workspaces уведомляет оператора о проведении вами инструктажа для него.

Важно:

Avaya Workspaces уведомляет оператора о вашем подключении к взаимодействию.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Процедура

Щелкните значок «Мой оператор» ( ).

В приложении отобразится список операторов группы с указанием их состояния.

Чтобы найти оператора, выполните одно из следующих действий:

Прокрутите список операторов.
Введите имя оператора в поле поиска и щелкните значок «Поиск» ( ).
Выберите соответствующие значения в полях Внутренний номер, Канал или 
Состояние.

В строке с именем оператора щелкните значок «Наблюдение» ( ).

Инструктирование оператора

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для инструктирования оператора по текущему активному 
взаимодействию для обработки запроса клиента.

Предварительные требования

Наблюдайте за взаимодействием, в котором необходимо проинструктировать оператора.

Процедура

В карточке взаимодействия щелкните значок «Инструктировать» ( ).
В приложении отобразится раздел инструктирования, в котором вы сможете 
отправлять сообщения оператору.

В виджете нужного канала перейдите на вкладку Инструктирование.

В поле Введите сообщение введите сообщение для оператора и щелкните значок 
«Отправить» ( ).

Сообщения, которые вы отправляете оператору в разделе инструктирования, 
доступны только этому оператору.

Принудительное подключение к взаимодействию

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для принудительного подключения к текущему 
взаимодействию между оператором и клиентом, чтобы перенять управление 
взаимодействием, если операторы не могут обработать запрос клиента.

•

•

Важно:

Супервизоры могут наблюдать за операторами. Операторы не могут 
наблюдать за операторами с тем же рангом.
Если оператор, находящийся под наблюдением, переводит взаимодействие, 
приложение завершает сеанс наблюдения.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Предварительные требования

Чтобы принудительно подключиться к взаимодействию, необходимо начать 
инструктирование оператора. Невозможно выполнить принудительное подключение без 
предварительного инструктирования оператора.

Процедура

Щелкните значок «Принудительное подключение» ( ), чтобы перенять управление 
взаимодействием.

Выполните одно из следующих действий:

По завершении работы с запросом клиента щелкните значок «Закрыть» ( ).

Приложение закроет карточку взаимодействия.
Если, по вашему мнению, с обработкой запроса клиента справится другой 
оператор, щелкните значок «Перевести» ( ).

Приложение переведет карточку взаимодействия.

На карточке обработки после контакта предоставьте соответствующую 
информацию.

Щелкните значок , чтобы закрыть карточку обработки после контакта.

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.

Важно:

При принудительном подключении оператор не может отправлять сообщения 
клиенту, передавать файлы в чате инструктирования, а также закрыть 
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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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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.

Просмотр списка отложенных электронных сообщений

Об этой задаче

Супервизоры могут просматривать список отложенных электронных сообщений по 
операторам в рабочей группе.

Процедура

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

Перейдите на вкладку «Мой оператор» и разверните окно сведений об операторе, 
чтобы просмотреть его активные и отложенные взаимодействия.

В области «Активные взаимодействия» можно просмотреть следующие сведения:

Имя службы
Направление
Адресат
Тип медиаданных
Продолжительность
Состояние
Код регистрации

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Код метода обработки

В области «Отложенные взаимодействия» можно просмотреть следующие 
сведения:

Имя службы
Тип медиаданных
Имя
Причина
Отложено
Оставшееся время
Значок получения отложенного сообщения электронной почты ( )

Получение отложенного электронного сообщения

Об этой задаче

Супервизор может получать доступ к электронным сообщениям, завершать их и отправлять 
клиентам.

Процедура

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

Перейдите на вкладку «Мой оператор» и разверните окно сведений об операторе, 
чтобы просмотреть его активные и отложенные взаимодействия.

Щелкните значок «Получить отложенное электронное сообщение» ( ) необходимого 
взаимодействия.
Avaya Workspaces удалит взаимодействие из списка отложенных и отобразит его 
супервизору в виде рабочей карточки.

Перевод отложенного электронного сообщения в службу

Об этой задаче

Если оператор недоступен, а таймер отсрочки для электронного сообщения скоро истечет, 
супервизор может перевести взаимодействие в службу.

Предварительные требования

Убедитесь, что администратор настроил список переносимых сообщений.

Процедура

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

Перейдите на вкладку «Мой оператор» и разверните окно сведений об операторе, 
чтобы просмотреть его активные и отложенные взаимодействия.

Щелкните значок «Получить отложенное электронное сообщение» ( ) необходимого 
взаимодействия.
Avaya Workspaces удалит взаимодействие из списка отложенных и отобразит его 
супервизору в виде рабочей карточки.

Щелкните значок «Перевод» ( ) и нажмите Службы.

Выберите соответствующую службу.
Отложенное сообщение больше не будет отображаться в списке отложенных 
взаимодействий.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Ограничения информационной панели супервизора

Только один супервизор может осуществлять наблюдение, инструктирование и 
принудительное подключение к обращениям. Если наблюдение за обращением уже 
ведется и другой супервизор пытается начать наблюдение за ним, он увидит значок 
наблюдения и не сможет выполнить это действие.
Если два супервизора щелкнут кнопку наблюдения одновременно, поставщик чата 
позволит начать наблюдение только одному из них.
Оператор не имеет доступа к информации о том, кто осуществляет наблюдение за 
ним в таких случаях:

Супервизор просматривает операторов и рабочие группы на информационной 
панели супервизора.
Другой супервизор осуществляет наблюдение за одним из операторов.

Если супервизор назначен виртуальной рабочей группе, а сама группа назначена 
другому супервизору, то первый супервизор не сможет использовать кнопку Вызов 
супервизора на панели инструментов. Система не будет отображать эту кнопку, 
поскольку первый супервизор не связан со вторым супервизором. Первый супервизор 
лишь находится в группе второго супервизора. Система отображает кнопку Вызов 
супервизора для операторов, которые состоят в команде супервизора, а не только в 
его группе.
В средстве группового просмотра у супервизора будут отображаться все участники 
рабочей группы и групп супервизора. В средстве группового просмотра у оператора 
будет отображаться только рабочая группа оператора.
Оператор не будет знать, каким группам он назначен.
Оператор не будет знать, какие участники входят в группу. Эта информация доступна 
только супервизору.
Данное ограничение распространяется на супервизоров, для которых настроена 
функция поствызывной обработки. Если супервизор, работающий в веб-чате, 
выполняет передачу веб-чата другому оператору, супервизор переходит в режим 
поствызывной обработки с сохранением рабочей карточки. Однако если после этого 
супервизор переходит в свою информационную панель и находит оператора, 
задействованного в том же веб-чате, для наблюдения за ним, супервизор должен 
сначала завершить карточку поствызывной обработки.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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В Avaya Oceana® информационная панель отчетности супервизора предоставляет функции 
отчетности в режиме реального времени. Используя Avaya Workspaces, пользователи могут 
просматривать информационные панели отчетности в режиме реального времени для 
мониторинга актуальной статистики контакт-центра и ресурсов. Также можно просматривать 
изменения в активности звонков в режиме реального времени. Avaya Analytics™ 
предоставляет данные в режиме реального времени для информационных панелей. Эта 
глава посвящена информационной панели отчетности супервизора в Avaya Workspaces. В 
ней описывается порядок просмотра информационных панелей, представлений и виджетов, 
а также порядок управления ими.

Для работы с информационной панелью супервизора требуется разрешение экрана не ниже 
1920 x 1080.

Информационные панели
Информационная панель — это одно или несколько представлений данных в режиме 
реального времени. Представление состоит из виджета с отчетными данными, а сам 
виджет — это отдельный тип элемента управления отчетом. Информационная панель 
отчетности супервизора поддерживает следующие виджеты:

линейчатую диаграмму;
круговую диаграмму;
гистограмму;
плакат;
таблицу.

Информационная панель отчетности супервизора содержит определенное количество 
стандартных информационных панелей, которые доступны всем пользователям. Ниже 
представлены установленные по умолчанию информационные панели, включая их 
представления:

Производительность оператора:

Табличное отображение информации «Статус оператора»
Табличное отображение информации «Поведение оператора»

Глава 5 : Отчетность в режиме 
реального времени

Примечание:

В этой главе нет подробной информации о каждом доступном поставщике данных и 
показателе, которые используются в информационных панелях отчетности в 
режиме реального времени. Дополнительную информацию о поставщиках данных и 
показателях Avaya Analytics™ см. в разделе Avaya Analytics™ Data Dictionary.
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Сводные данные по обращению:

плакат «Обращений, ожидающих в очереди»;
плакат «Обращений, потерянных в очереди»;
плакат «Предложенных обращений»;
плакат «Отвеченных обращений»;
плакат «Обращений у операторов»;
плакат «Обращений, переведенных в службу»;
плакат «Обращений, переведенных оператору»;
плакат «Обращений с консультациями»;
плакат «Обращений, переведенных на удержание»;
плакат «Отложенных обращений»;
плакат «Обращений, преобразованных в конференции»;
плакат «Завершенных обращений».

Сводные данные по производительности маршрутизации:

табличное отображение информации «Распределение службы».

Примечание:

По умолчанию информационная панель отчетности в этой версии Avaya 
Workspaces не включает представления «Сводные данные по производительности 
учетной записи» и «Производительность учетной записи». Если у вас были эти 
представления в предыдущей версии Avaya Workspaces, экспортируйте 
представления «Сводные данные по производительности учетной записи» и 
«Производительность учетной записи» перед обновлением Avaya Workspaces и 
импортируйте обратно после завершения обновления до этой версии.

Примечание:

По умолчанию информационная панель отчетности в этой версии Avaya 
Workspaces не включает гистограмму «Сводные данные по поведению 
оператора». Если у вас было это представление в предыдущей версии Avaya 
Workspaces, экспортируйте гистограмму «Сводные данные по поведению 
оператора» перед обновлением Avaya Workspaces и импортируйте обратно после 
завершения обновления до этой версии.
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Пользователи могут создавать, изменять, удалять и просматривать информационные панели 
в зависимости от своей роли.

С помощью информационной панели отчетности супервизора вы можете создавать новые 
информационные панели. Администраторы могут создавать общедоступные 
информационные панели для всех пользователей. Супервизоры могут создавать личные 
информационные панели, видимые только для создавшего их пользователя. Пользователи 
могут экспортировать информационные панели, после чего пользователи с правами 
администратора могут импортировать их для общего использования. Все пользователи 
также могут клонировать существующую информационную панель по умолчанию или 
общедоступную информационную панель. Клонированные информационные панели 
являются личными. Можно создать не более 6 личных и 6 общедоступных информационных 
панелей.

Вид внешнего окна отчетности зависит от данных, полученных в Avaya Workspaces. Чтобы 
данные определенной информационной панели отображались во внешнем окне, выберите 
соответствующую информационную панель в Avaya Workspaces. После выбора 
информационной панели данные синхронно обновляются и отображаются во внешних и 
внутренних окнах.

Представления и показатели
Для создания представлений Avaya Workspaces использует поставщиков данных, которые 
предоставляет Avaya Analytics™. Avaya Analytics™предоставляет список показателей, 
которые доступны в каждом представлении. Вы можете добавить несколько показателей в 
представления линейчатой диаграммы, круговой диаграммы, гистограммы и таблицы. В 
представлении «Плакат» поддерживается только один показатель.

Вы можете создать вычисляемые показатели, которые будут использоваться для сложных 
вычислений на основе стандартных показателей Avaya Analytics™. Значения таких 
вычисляемых показателей отправляются посредством Avaya Analytics™ для их 
использования в различных представлениях. Например, вы можете создать вычисляемый 

Примечание:

По умолчанию информационная панель отчетности в этой версии Avaya 
Workspaces не включает представление таблицы «Производительность службы». 
Если у вас было это представление в предыдущей версии Avaya Workspaces, 
экспортируйте таблицу «Производительность службы» перед обновлением Avaya 
Workspaces и импортируйте обратно после завершения обновления до этой 
версии.

Примечание:

Информационные панели по умолчанию нельзя изменить. У всех пользователей 
имеется возможность клонировать эти информационные панели. Вы можете скрыть 
информационные панели по умолчанию с помощью команды «Скрыть 
информационную панель» в диспетчере информационных панелей.
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показатель для процентного значения поступивших вызовов, на которые не был получен 
ответ оператора.

По умолчанию все вновь созданные вычисляемые показатели являются личными и доступны 
для просмотра только тем пользователям, которые их создали. Если администратор создает 
новый вычисляемый показатель, он будет общедоступным.

Вы можете создавать новые вычисляемые показатели следующих типов:

Стандартные: показатели этого типа создаются с использованием математических 
функций.
С условием: показатели этого типа создаются с использованием логических операторов.

Дополнительную информацию о поставщиках данных и показателях Avaya Analytics™ см. в 
разделе Avaya Analytics™ Data Dictionary.

При создании новой информационной панели вы можете выбрать представления для 
отображения в ней. Вы можете добавлять представления на информационную панель, 
используя различные макеты по умолчанию. Макет определяет положение каждого 
представления на информационной панели. Представления могут быть организованы 
вертикальным, горизонтальным или комбинированным образом.

Вы можете создать новые представления с помощью одного из поддерживаемых виджетов. 
Например, новую круговую диаграмму можно создать с помощью виджета «Круговая 
диаграмма». Выберите поставщика данных, которого следует связать с представлением, и 
затем выберите показатели для вывода в представлении. Вы также можете изменить 
последовательность показателей и изменить форматирование. Вы можете создавать 
неограниченное количество представлений.

Администраторы могут создавать общедоступные представления для всех пользователей. 
Супервизоры могут создавать личные представления, видимые только для создавшего их 
пользователя. Вы можете клонировать существующее личное или общедоступное 
представление. Если администратор клонирует представление, оно становится 
общедоступным. В противном случае клонированные представления остаются личными.

При создании представления необходимо указать режим просмотра для поставщиков 
данных реального времени. Доступные варианты:

С начала дня: просмотр показателей, собранных с начала текущего дня.
Записи сведений о контакте: просмотр показателей по отдельным обращениям. Эти 
показатели не ограничены временными интервалами, например началом дня.

Вы можете создать представления, поддерживающие один или несколько экземпляров 
данных. При выборе одного экземпляра показатели, отображенные в представлении, 
относятся только к единичным данным, например к оператору или службе маршрутизации. 
При выборе нескольких экземпляров показатели, отображенные в представлении, относятся 
к набору данных, например набору операторов или служб маршрутизации.

Частота обновления всех информационных панелей по умолчанию составляет 1 секунду.

Вы можете изменить настройки управления графиком для своего представления. Выберите 
для своего представления указанные ниже параметры управления графиком:

По умолчанию: это настройка агрегации по умолчанию. Каждый показатель в 
представлении визуализирован отдельно для каждого измерения. Например, если 
используется поставщик данных, связанный с оператором, для каждого оператора 
отображается отдельная запись по каждому выбранному показателю.
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Группирование: если выбрать параметр «Группирование», каждый показатель в 
представлении будет сгруппирован, а каждое измерение будет визуализировано с 
использованием цветового выделения. В представлении будет отображаться значение 
показателя для каждого измерения.
Агрегация: если используется параметр «Агрегация», каждое измерение в 
представлении будет визуализировано отдельно, а на экран будет выведена сумма всех 
значений по каждому показателю.

Вы можете применить фильтры к данным, которые выводятся в каждом представлении 
таблицы на информационной панели. Так, вы можете применить фильтры к любым 
показателям в конкретном представлении таблицы. В представлениях таблицы в режиме 
реального времени поддерживаются следующие возможности фильтрации:

Для числовых показателей в столбцах в представлении в режиме реального времени 
поддерживается возможность вводить числа.
Для строковых показателей в столбцах в представлении в режиме реального времени 
поддерживается возможность исключения и включения данных с помощью 
фильтрации исключений и включений путем добавления ключевых слов.
Для показателей состояния или типа канала в представлении в режиме реального 
времени поддерживается возможность выбора значений фильтрации в 
раскрывающихся списках.

Вы также можете применить фильтр к представлению плаката с помощью информационной 
панели отчетности супервизора. Однако фильтры можно применить только к 
многовариантным плакатам и только к строковым и числовым показателям.

Поставщики данных
Поставщик данных — это набор показателей, сгруппированных для предоставления 
контекстно-зависимых данных в режиме реального времени пользователям 
информационной панели отчетности супервизора. Avaya Analytics™ предоставляет 
следующих поставщиков данных для использования Avaya Workspaces на информационных 
панелях отчетности в режиме реального времени:

оператора;
группы операторов;
оператора по учетной записи;
оператора по коду причины неготовности;
службы маршрутизации;
группы служб маршрутизации;
службы маршрутизации по оператору;
узла;
абонентского номера вектора;
сведений о контактах.

Вы можете создавать информационные панели, используя показатель начала дня от всех 
поставщиков данных, кроме поставщика сведений об обращении.

Классы пороговых значений
Классы пороговых значений в представлениях могут использоваться для определения 
нижней и верхней границ нормального диапазона показателя. Вы также можете добавить 
пороговые значения, чтобы обозначить уровни между нижней и верхней границами. 
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Значения показателей, меньше или больше значений нормального диапазона, а также 
значения, которые входят в нормальный диапазон, могут обозначаться различными цветами. 
В представлениях реального времени цвет используется для выделения показателя, если 
его значение не соответствует заданным пороговым значениям. Таким образом 
пользователи информационной панели отчетности супервизора могут получать визуальные 
уведомления при поступлении важных данных (например, о наличии большого количества 
ожидающих вызовов), в связи с которыми необходимы незамедлительные действия.

Администраторы могут создавать общедоступные классы пороговых значений для всех 
пользователей. Супервизоры могут создавать личные классы пороговых значений, видимые 
только для создавшего их пользователя. Вы можете клонировать существующий личный или 
общедоступный класс пороговых значений. Если класс пороговых значений клонируется 
администратором, он становится общедоступным. В противном случае классы пороговых 
значений остаются личными.

Классы пороговых значений могут быть применены только к представлениям таблицы и 
плаката.

Вы можете добавить до 5 пороговых значений для каждого показателя.

Администрирование пользователей
Вы можете управлять полномочиями пользователей информационной панели отчетности 
супервизора используя Avaya Control Manager. Администратор Avaya Control Manager может 
назначать пользователям полномочия на создание, изменение, удаление и просмотр. Виды 
пользователей информационной панели отчетности супервизора:

Администратор Avaya Analytics™: такие пользователи имеют доступ к информационной 
панели отчетности супервизора, но не могут использовать другие функции Avaya 
Workspaces. Например, такие пользователи не могут управлять взаимодействиями. 
Такие пользователи могут просматривать операторов, которые назначены им в группах 
операторов Avaya Control Manager.
Супервизор Avaya Analytics™: такие пользователи имеют доступ к информационной 
панели отчетности супервизора, но не могут использовать другие функции Avaya 
Workspaces. Например, такие пользователи не могут управлять взаимодействиями. 
Такие пользователи могут просматривать операторов, которые назначены им в группах 
операторов Avaya Control Manager.

Вы можете назначить полномочия Avaya Oceana® пользователям информационной панели 
отчетности супервизора вместе с полномочиями Avaya Analytics™. Вы назначаете 
полномочия Avaya Oceana®пользователям Avaya Workspaces. Типы пользователей Avaya 
Workspaces:

•

•

Важно:

Код причины — это параметр, который определяет пороговое значение для 
отчета в режиме реального времени по времени оператора в состоянии 
Причина неготовности.
Для расчета порогового значения и наблюдения за изменением цвета 
порогового значения добавьте в отчет время измерения параметра Причина 
неготовности.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10


 
Отчетность в режиме реального времени

Декабрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

89

•

•

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Администратор Avaya Workspaces: этот пользователь является стандартным 
администратором Avaya Workspaces. Ему можно назначить полномочия 
администратора или супервизора Avaya Analytics™ для доступа к информационной 
панели отчетности супервизора.
Супервизор Avaya Workspaces: этот пользователь является стандартным супервизором 
Avaya Workspaces. Ему можно назначить полномочия супервизора Avaya Analytics™ для 
доступа к информационной панели отчетности супервизора.

Информация, выводимая на экран при входе в Avaya Workspaces, зависит от полномочий, 
назначенных пользователям в Avaya Control Manager. Например, для супервизора Avaya 
Analytics™, не имеющего других пользовательских полномочий, область взаимодействий в 
Avaya Workspaces не отображается. На экран выводятся только вкладки информационной 
панели отчетности супервизора.

Вы можете предоставить пользователям доступ к информационной панели отчетности 
супервизора с помощью Avaya Control Manager. Дополнительную информацию о том, как 
управлять полномочиями пользователей информационной панели отчетности супервизора, 
см. в документе Administering Avaya Oceana®.

Вход в информационную панель отчетности 
супервизора
Об этой задаче

Данная процедура позволяет войти в Avaya Workspaces для доступа к информационной 
панели отчетности супервизора. Информационная панель отчетности супервизора доступна 
для администраторов, супервизоров и пользователей, предоставляющих отчетность. У 
операторов нет доступа к информационной панели отчетности супервизора.

Предварительные требования

Убедитесь, что у вас есть необходимые полномочия для доступа к информационной панели 
отчетности супервизора.

Процедура

Перейдите в Avaya Workspaces по URL-адресу, полученному у супервизора.

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

В поле Имя пользователя введите имя пользователя.

В поле Пароль введите пароль.

Щелкните Вход.

В Avaya Workspaces отобразится экран «Активировать оператора».

В поле Профиль выберите домашний или мобильный профиль.

(Необязательно) В поле Внутренний номер введите внутренний номер.

Значение в этом поле можно менять, только если в Avaya Control Manager при 
создании пользователя был установлен флажок Запрашивать у оператора 
внутренний номер при входе. В противном случае отображается внутренний 
номер, заданный по умолчанию, и изменить значение в поле Внутренний номер 
невозможно.

Щелкните Активировать.
Avaya Workspaces отобразит экран диспетчера информационной панели.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Добавление нового стандартного показателя
Об этой задаче

При создании представления вы можете воспользоваться вычисляемым стандартным 
показателем.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер вычисляемых показателей для отчетов.

Щелкните Добавить вычисляемый показатель.

В поле Имя панели «Свойства» введите имя нового вычисляемого показателя.

В поле Описание введите описание нового вычисляемого показателя.

Щелкните Далее.

На панели «Показатели» щелкните параметр Стандартный.

Выберите режим просмотра из списка Потоки.

Вы можете выбрать Начало дня или Записи сведений об обращении.

В списке Поставщик выберите поставщика данных, предоставляемого Avaya 
Analytics™.

В списке Показатели выберите показатели и знаки математических действий, 
которые требуется добавить на панель Вычисляемые показатели.

Знаки математических действий включают (, ), +, -, /, *, %.

Щелкните Сохранить изменения.

Пример
Выполните следующие действия, чтобы добавить вычисляемый показатель для расчета 
количества поступающих вызовов, оставшихся без ответа операторов, в процентном 
выражении:

В списке Поставщик выберите Оператор.
На панели Вычисляемые показатели введите следующий расчет: Неотвеченных / 
Предложенных * 100

Добавление нового показателя с условием
Об этой задаче

Эта процедура позволяет добавить новый вычисляемый показатель с условием, используя 
логические операторы.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Совет:

Щелкните Сбросить вычисление, чтобы отменить и очистить предыдущее 
вычисление.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Щелкните значок Диспетчер вычисляемых показателей для отчетов.

Щелкните Добавить вычисляемый показатель.

В поле Имя панели «Свойства» введите имя нового вычисляемого показателя.

В поле Описание введите описание нового вычисляемого показателя.

Щелкните Далее.

На панели «Показатели» выберите параметр С условием.

Выберите режим просмотра из списка Потоки. Вы можете выбрать Начало дня или 
Записи сведений об обращении.

В списке Поставщик выберите поставщика данных, предоставляемого Avaya 
Analytics™.

На панели «Вычисляемые показатели» воспользуйтесь комбинацией операторов 
ЕСЛИ или ИНАЧЕ для создания нужного вычисляемого показателя.

Щелкните Сохранить изменения.

Пример
Для создания показателя типа оператора с условием выполните следующие действия:

В списке Поставщик выберите Оператор.
На панели «Вычисляемые показатели» введите следующий расчет: ЕСЛИ Активное 
= 0 ,то Рабочее состояние оператора = Готов

Добавление нового представления
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для добавления нового представления, которое можно 
использовать при создании информационной панели. При добавлении нового представления 
следует выбрать исходные показатели, которые будут использоваться в представлении.

По умолчанию все вновь созданные представления являются личными и доступны для 
просмотра только тем пользователям, которые их создали. Если администратор создает 
новое представление, оно будет общедоступным. Администратор может создать 60 
общедоступных, а супервизор — 60 личных представлений в режиме реального времени. 
Однако одновременное открытие слишком большого количества вкладок влияет на просмотр 

•

•

•

•

•

Примечание:

Вы можете создать не более трех логических операций, используя 
операторы И и ИЛИ.
У показателя с условием может быть не более двух операторов 
ИНАЧЕ ЕСЛИ.
В поле Значение операторов ЕСЛИ и ИНАЧЕ ЕСЛИ нельзя 
использовать специальные символы. Однако точка и символ 
подчеркивания разрешены.
Оператор ИНАЧЕ всегда используется по умолчанию и возвращает 
значение строки, длина которого не превышает 20 символов.
Показатель с условием применим только к представлениям таблицы.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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некоторых представлений в режиме реального времени. Например, вы не можете 
просматривать 50 представлений таблиц одновременно.

Предварительные требования

Добавьте вычисляемые показатели, если вы хотите использовать их в своем 
представлении.
Добавьте классы пороговых значений, если вы хотите использовать их в своем 
представлении.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок «Диспетчер представлений отчетов».

Щелкните Добавить представление.

В поле Имя введите имя нового представления.

В поле Описание введите описание нового представления.

В списке Тип диаграммы выберите подходящий тип представления. Вы можете 
выбрать Круговую диаграмму, Линейчатую диаграмму, Гистограмму, Таблицу 
или Плакат.

Выберите режим просмотра из списка Потоки. Вы можете выбрать Начало дня или 
Записи сведений об обращении.

В списке Поставщик выберите поставщика данных, предоставляемого Avaya 
Analytics™.
Список последующих полей, которые вы должны будете выбрать, может отличаться 
в зависимости от выбранного поставщика данных. Например, если вы выбрали 
поставщика данных, связанного с оператором, выберите подходящие пункты в 
списке Идентификатор оператора.

Заполните другие поля, необходимые для выбранного поставщика данных.

Щелкните вкладку Показатели.

Выберите Одиночный или Многовариантный в соответствии с новым 
представлением.

Этот шаг не применим к представлению «Плакат». В представлении «Плакат» 
поддерживается только один показатель.

Примечание:

В этой процедуре нет подробной информации о каждом доступном поставщике 
данных и показателе. Подробную информацию о поставщиках данных и 
показателях Avaya Analytics™ см. Avaya Analytics™ Data Dictionary.

Важно:

В представление можно добавить не более 100 показателей.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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В списке Настройка диаграммы выберите По умолчанию, Группирование или 
Агрегация. Параметр «Группирование» не применим к круговым диаграммам. 
Дополнительные сведения о параметрах управления диаграммами см. в 
приведенном ниже примере.

В списке Пороговые значения выберите класс пороговых значений для 
применения к представлению.

Классы пороговых значений могут быть применены только к представлениям 
таблицы и плаката.

В списке Показатели или Вычисляемые показатели установите флажки напротив 
показателей, которые требуется добавить к новому представлению. Для поиска 
показателей можно также использовать поле Поиск.

Данные на панели «Показатели» обновляются в режиме реального времени, если 
для используемых показателей доступны данные. Вы также можете форматировать 
выбранные показатели. Для этого щелкните раскрывающийся список показателей 
под панелью показателей. Например, можно изменить формат отображения даты 
для показателя. Вы также можете изменить порядок показателей в представлении 
путем перетаскивания их с помощью кнопки с многоточием (...).

На панели «Показатели» щелкните значок , чтобы применить фильтры к 
представлениям таблицы.

Для числовых показателей введите в поле фильтра число, по которому их 
следует отфильтровать.
Для строковых показателей введите в поле фильтра строку, по которой их 
следует отфильтровать, и нажмите Enter. Вы можете добавить несколько 
строковых фильтров. Щелкните значок , чтобы применить фильтры.
Для показателей состояний или каналов выберите в поле фильтра значения, 
по которым их следует отфильтровать. Например, выберите «Чат», чтобы 
отфильтровать обращения в чате.

После применения фильтра к показателю рядом с именем показателя появится 
значок . При сохранении представления фильтры также будут сохранены и будут 
отображаться везде, где используется это представление.

На панели «Показатели» нажмите кнопку Показать сводные данные.
На панели «Вычисляемые показатели» отобразится строка сводных данных с 
полученными при подсчете числовыми и процентными значениями. Сводные 
данные применимы только к представлениям таблицы.

(Необязательно) Нажмите кнопку Скрыть сводные данные, чтобы скрыть эту 
строку.

Щелкните Сохранить изменения.

Пример
В каждом из этих примеров в представлении «Линейчатая диаграмма» для оператора 
используются показатели «Отвеченных» и «Неотвеченных» по поставщику учетной записи. 
На каждом изображении представлены примеры различий по типу настройки диаграммы.

Примечание:

Фильтры сохраняются только при применении фильтра во время 
редактирования и создания представления.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Пример представления «Линейчатая диаграмма» с использованием настройки диаграммы 
По умолчанию:

Пример представления «Линейчатая диаграмма» с использованием настройки диаграммы 
Группирование:

Пример представления «Линейчатая диаграмма» с использованием настройки диаграммы 
Агрегация:

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Добавление новой информационной панели
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для добавления новой информационной панели 
отчетности в реальном времени, которая может использоваться для мониторинга актуальной 
статистики центра обработки вызовов. Информационная панель — это одно или несколько 
представлений данных в режиме реального времени.

По умолчанию все вновь созданные информационные панели являются приватными и 
доступны для просмотра только тем пользователям, которые их создали. Если 
администратор создает новую информационную панель, она будет открытой.

Предварительные требования

Создайте хотя бы одно представление.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер информационных панелей отчетов.

Щелкните Добавить информационную панель.

На вкладке Конфигурация в поле Имя введите имя новой информационной 
панели.

В поле Описание введите описание новой информационной панели.

Чтобы добавить заголовок, выберите Добавить заголовок на информационную 
панель и введите имя заголовка в поле Заголовок.

В списке Значок выберите значок для обозначения новой информационной панели.

Чтобы эта информационная панель отображалась на экране диспетчера 
информационной панели как панель по умолчанию, установите флажок Сделать 
вкладкой по умолчанию.

В разделе Выбрать макет выберите макет новой информационной панели, 
установив соответствующий флажок.

На панели Выбрать представления выберите одно или несколько представлений в 
списке Выбрать представление, чтобы добавить их на новую информационную 
панель.

Щелкните Сохранить изменения.

Примечание:

Администраторы могут создать 10 общедоступных, а супервизоры — 10 личных 
информационных панелей в режиме реального времени.
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Просмотр информационной панели реального 
времени
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для просмотра одной из информационных панелей 
реального времени и применения к ней фильтров при необходимости. Вы можете 
просматривать только информационные панели, к которым у вас есть доступ.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок «Средство просмотра информационных панелей».

Щелкните вкладку информационной панели, которую вы хотите просмотреть.
На панели средства просмотра отобразятся представления для этой 
информационной панели.

Щелкните значок , чтобы применить фильтры к представлениям таблицы на 
информационных панелях.

Для числовых показателей введите в поле фильтра число, по которому их 
следует отфильтровать.
Для строковых показателей введите в поле фильтра строку, по которой их 
следует отфильтровать, и нажмите Enter. Вы можете добавить несколько 
строковых фильтров. Щелкните значок , чтобы применить фильтры.
Для показателей состояний или каналов выберите в поле фильтра значения, 
по которым их следует отфильтровать. Например, выберите «Чат», чтобы 
отфильтровать обращения в чате.

После применения фильтра к показателю рядом с именем показателя появится 
значок . Фильтр в представлениях сохраняется только при применении фильтра 
во время редактирования или создания представления в реальном времени.

Нажмите кнопку Сбросить фильтры, чтобы снять все фильтры с показателей.

Нажмите кнопку Показать сводные данные.
На панели средства просмотра отобразится строка сводных данных с суммой, 
полученной при подсчете числовых и процентных значений. Сводные данные 
применимы только к представлениям таблицы. Для плаката, круговой диаграммы, 
линейчатой диаграммы и гистограммы предусмотрено суммирование строковых 
показателей.

При применении фильтра и выполнении поиска по значению или добавлении в 
фильтр ключевых слов результаты поиска выводятся в строке сводных данных.

Примечание:

Чтобы просмотреть информационную панель реального времени в новом окне 
браузера, щелкните значок .
Вы можете просматривать до 20 информационных панелей в режиме 
реального времени, 10 из которых являются общедоступными, а 10 — 
личными. К ним не относятся информационные панели OOTB в режиме 
реального времени по умолчанию.
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(Необязательно) Нажмите кнопку Скрыть сводные данные, чтобы скрыть эту 
строку.

Применение фильтра в представлении плаката
Об этой задаче

Информационная панель отчетности супервизора позволяет применить фильтр в 
представлении плаката, чтобы определить, как применяется тот или иной показатель к 
различным наборам данных.

При наличии только одного экземпляра данных применить фильтр нельзя. В этом случае 
значок  будет затемнен, а на экране отобразится сообщение Нет данных для 
фильтрации. Вы можете применить фильтр к показателям продолжительности и времени 
пребывания в состоянии.

Если фильтр плаката создан с использованием элементов службы маршрутизации, 
например новая служба маршрутизации добавлена позже, существующий фильтр 
необходимо отредактировать и добавить новую службу маршрутизации.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Средство просмотра информационных панелей.

Щелкните вкладку информационной панели, которую вы хотите просмотреть.
На панели средства просмотра отобразятся представления информационной 
панели.

Щелкните значок , чтобы применить фильтр к представлениям плаката на 
информационных панелях.

Для числовых показателей щелкните Фильтровать по измерениям и выберите 
нужное значение. Фильтр подсчитает суммарное значение для выбранного 
измерения. Например, если при наличии представления плаката для активных 
вызовов вы выбрали операторов, фильтр отобразит только количество активных 
вызовов для этих операторов.

Для строковых значений сделайте следующее:

Щелкните поле Фильтровать по измерениям и выберите нужное значение. Вы 
также можете ввести строку и щелкнуть , чтобы добавить значения в поле 
Фильтровать по измерениям.
В поле Значение введите ключевые слова для значения показателя.

Примечание:

Фильтр можно применить только к многовариантным плакатам и только к строковым 
и числовым показателям.
Фильтрация поддерживается в настраиваемых представлениях плаката для 
числовых и строковых показателей.
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Щелкните Применить фильтры.

Фильтры, примененные вами при добавлении или редактировании нового 
представления в диспетчере представлений отчетов, сохранятся в случае 
просмотра изменений и в периоды между сеансами. А фильтры, примененные с 
использованием средства просмотра информационных панелей, не сохраняются.

(Необязательно) Щелкните Сбросить фильтры, чтобы снять все фильтры со всех 
показателей.

Исключение данных из результатов поиска и их 
включение в результаты поиска
Об этой задаче

Супервизоры или пользователи отчетности Avaya Analytics™ могут добавлять ключевые 
слова для исключения данных из результатов поиска в представлении таблицы реального 
времени. Результат поиска основан на логике «ИЛИ» в фильтре. В настоящее время логика 
«И» в фильтре не поддерживается.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок «Средство просмотра информационных панелей».

Щелкните вкладку информационной панели, которую вы хотите просмотреть.
На панели средства просмотра отобразятся представления для этой 
информационной панели.

В поле фильтра Исключение введите ключевое слово.

Поле фильтра Исключение доступно в столбцах, которые содержат показатели со 
строковыми значениями. Вы можете применять фильтры к нескольким столбцам 
представления таблицы отчетности.

Фильтры, примененные вами при добавлении или редактировании нового 
представления в диспетчере представлений отчетов, сохранятся в случае 
просмотра изменений и в периоды между сеансами. А фильтры, примененные с 
использованием средства просмотра информационных панелей, не сохраняются.

Нажмите клавишу Enter на клавиатуре.

Примечание:

Вы можете добавить не больше трех ключевых слов для применения 
фильтра.

Примечание:

Вводите ключевые слова, точно совпадающие с искомыми. В результаты 
поиска не включаются частичные совпадения. Однако регистр ключевых слов 
не учитывается.
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Если вы хотите добавить несколько ключевых слов, нажимайте клавишу Enter 
после каждого ключевого слова.

Щелкните Применить фильтр.
На панели средства просмотра появится результат для фильтров, примененных в 
полях Включение и Исключение.

(Необязательно) Щелкните Сбросить фильтры.
На панели средства просмотра появится представление таблицы по умолчанию.

Экспорт информационной панели
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для экспорта информационной панели отчетности в 
реальном времени. Другие пользователи информационной панели отчетности супервизора 
смогут импортировать и использовать созданную вами информационную панель.

При экспорте пользовательской информационной панели супервизором пороговые значения 
и вычисляемые показатели не отображаются. Пороговые значения и рассчитанные 
показатели нужно повторно создать вручную, а затем применить к импортированной 
информационной панели. Если администратор создал пользовательскую информационную 
панель с пользовательскими пороговыми значениями и показателями, экспорт не требуется, 
так как она будет доступна всем пользователям супервизора.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер информационных панелей отчетов.

На вкладке Настроить информационную панель щелкните значок 
Экспортировать информационную панель для требуемой панели.
Экспортированная информационная панель будет сохранена в формате файла .json 
в заданной по умолчанию папке для загрузок вашего браузера.

Скрытие или отображение информационной панели 
в режиме реального времени
Об этой задаче

Используйте эту процедуру, чтобы скрыть или отобразить информационную панель в режиме 
реального времени на экране Средство просмотра информационных панелей. Эта 
настройка доступна только на уровне пользователя, которую можно установить на любой 
стандартной, открытой или закрытой информационной панели.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер информационных панелей отчетов.

Перейдите на вкладку Настроить информационную панель.

Чтобы скрыть информационную панель, найдите ее на вкладке Настроить 
информационную панель и щелкните значок Скрыть информационную панель.

Убедитесь, что на экране Диспетчер информационной панели информационная 
панель не отображается.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Чтобы отобразить скрытую информационную панель, найдите ее на вкладке 
Настроить информационную панель и щелкните значок Отобразить 
информационную панель.

Убедитесь, что на экране Диспетчер информационной панели отображается 
информационная панель.

(Необязательно) Для отображения всех скрытых информационных панелей 
щелкните Сбросить скрытые информационные панели.

Импорт информационной панели
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для импорта информационной панели отчетности в 
реальном времени. Вы можете импортировать и использовать информационную панель, 
созданную другим пользователем информационной панели отчетности супервизора.

Когда супервизор импортирует информационную панель, созданную другим пользователем 
информационной панели отчетности супервизора, и эта информационная панель содержит 
пороговые значения и вычисляемые показатели, их нужно повторно создать вручную, а 
затем применить к импортированной информационной панели, чтобы они были доступны в 
представлениях импортированной информационной панели.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер информационных панелей отчетов.

На вкладке Настроить информационную панель щелкните Импортировать 
информационную панель.

Перейдите в папку, в которую была экспортирована информационная панель, 
выберите файл .json и щелкните Открыть.
Импортированная информационная панель появится в списке на вкладке 
Настроить информационную панель в Avaya Workspaces.

Редактирование представления
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для редактирования имеющегося представления.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок «Диспетчер представлений отчетов».

В списке Представления щелкните значки Редактировать представление для 
нужного представления.

Внесите необходимые изменения в представление.

Вы также можете форматировать выбранные показатели. Для этого щелкните какой- 
либо из них под панелью показателей. Например, можно изменить формат 
отображения даты для показателя. Вы также можете изменить порядок показателей 
в представлении путем перетаскивания их с помощью кнопки с многоточием (...).

Щелкните Сохранить изменения.
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Редактирование информационной панели
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для редактирования имеющейся информационной панели 
отчетности в реальном времени.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер информационных панелей отчетов.

На вкладке Настроить информационную панель щелкните значок Редактировать 
информационную панель для требуемой панели.

Внесите необходимые изменения в информационную панель.

Щелкните Сохранить изменения.

Клонирование представления
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для клонирования имеющегося представления. После 
этого вы сможете редактировать клонированную версию представления.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок «Диспетчер представлений отчетов».

В списке Представления щелкните значок Клонировать представление для 
требуемого представления.

В окне Клонировать представление введите имя клонированного представления.

Щелкните Сохранить.
Avaya Workspaces отобразит клонированное представление в списке 
Представления.

Клонирование информационной панели
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для клонирования имеющейся информационной панели 
отчетности в реальном времени. После этого вы сможете редактировать клонированную 
версию информационной панели.

Примечание:

Это представление никогда не обновляется на информационных панелях 
автоматически. Если требуется обновить отредактированное представление, 
его необходимо вручную заново выбрать на соответствующей 
информационной панели.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер информационных панелей отчетов.

На вкладке Настроить информационную панель щелкните значок Клонировать 
информационную панель для требуемой панели.

В окне Клонировать информационную панель введите имя клонированной панели.

Щелкните Сохранить.
Клонированная информационная панель появится в списке на вкладке Настроить 
информационную панель в Avaya Workspaces.

Удаление представления
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для удаления представления. Вы можете удалить только 
представления, созданные вами. Вы не можете удалить представления, предоставленные 
Avaya, или публичные представления.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок «Диспетчер представлений отчетов».

В списке Представления щелкните значок Удалить представление для нужного 
представления.

В окне Удалить представление щелкните ОК, чтобы подтвердить ваше намерение 
удалить представление.
Avaya Workspaces удалит представление из списка Представления.

Удаление информационной панели
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для удаления информационной панели отчетности в 
реальном времени.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Диспетчер информационных панелей отчетов.

На вкладке Настроить информационную панель щелкните значок Удалить 
информационную панель для требуемой панели.

В окне Удалить информационную панель щелкните ОК, чтобы подтвердить ваше 
намерение удалить панель.

Примечание:

Представления, используемые на информационных панелях, удалены не 
будут. Если требуется удалить представление из информационных панелей, 
необходимо сделать это вручную.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Информационная панель будет удалена из списка на вкладке Настроить 
информационную панель в Avaya Workspaces.

Добавление нового класса порогового значения
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для добавления нового класса порогового значения, 
который может использоваться при определении порядка работы с показателями в 
представлениях реального времени. Классы пороговых значений в представлениях могут 
использоваться для определения нижней и верхней границ нормального диапазона 
показателя. Значения показателей, меньше или больше значений нормального диапазона, а 
также значения, которые входят в нормальный диапазон, могут обозначаться различными 
цветами. Вы можете добавить до 5 пороговых значений для каждого показателя.

Некоторые показатели связаны с состоянием оператора или контакта. Например: 
«Продолжительность пребывания оператора после входа в систему», «Продолжительность 
пребывания оператора в рабочем состоянии» и «Отметка времени перехода в состояние». 
При выборе одного из этих показателей для добавления пороговых значений вам также 
потребуется выбрать соответствующие состояния оператора или контакта.

По умолчанию все вновь созданные пороговые значения являются приватными и доступны 
для просмотра только тем пользователям, которые их создали. Если новый пороговый класс 
создается администратором, он будет общедоступным.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Классы пороговых значений.

Щелкните Добавить новое пороговое значение.

В поле Имя введите имя нового класса порогового значения.

В поле Описание введите описание нового класса порогового значения.

Щелкните вкладку Показатели.

Выберите режим просмотра из списка Потоки. Вы можете выбрать Начало дня или 
Записи сведений об обращении.

В списке Поставщик выберите поставщика данных, предоставляемого Avaya 
Analytics™.

В списке Показатели выберите показатель, для которого требуется добавить 
пороговое значение.

Вы можете выбрать несколько показателей для добавления на панель «Пороговые 
значения».

Для добавления дополнительных пороговых значений к показателям щелкните 
значок Добавить столбец.

В раскрывающемся списке для каждого показателя выберите цвет порогового 
значения.

В представлениях реального времени этот цвет используется для выделения 
показателя, если его значение не соответствует заданным пороговым значениям.

В полях Значение введите пороговые значения для каждого диапазона. Поля 
некоторых пороговых значений могут быть пустыми.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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При вводе числового значения пороговое значение будет сравниваться по 
принципу «больше или равно».
При вводе строкового значения пороговое значение будет сравниваться по 
принципу точного совпадения. Например, точное совпадение состояния 
оператора или кода причины.
В случае со значениями состояний выберите требуемое состояние и введите 
числовое пороговое значение для каждого состояния. Для показателей 
продолжительности пребывания в состоянии пороговые значения можно 
настроить на основе продолжительности времени пребывания показателя в 
том или ином состоянии. Например, для показателя «Продолжительность 
пребывания оператора после входа в систему» настройте пороговые 
значения таким образом, чтобы его цветовое выделение менялось с учетом 
продолжительности времени пребывания оператора в состоянии «Готов».

(Необязательно) При добавлении показателей, связанных с состоянием оператора 
или контакта, выберите состояние в раскрывающемся списке.

(Необязательно) Чтобы добавить пороговые значения для нескольких состояний 
показателя, щелкните Добавить строку и введите пороговые значения диапазона в 
полях Значения.

Щелкните Сохранить.

Редактирование класса порогового значения
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для редактирования имеющегося класса порогового 
значения.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Классы пороговых значений.

В списке Классы пороговых значений щелкните значок Редактировать 
пороговое значение для нужного класса порогового значения.

Внесите в класс порогового значения необходимые изменения.

Щелкните Сохранить.

Удаление класса порогового значения
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для удаления класса порогового значения.

Процедура

Войдите в информационную панель отчетности супервизора.

Щелкните значок Классы пороговых значений.

В списке Классы пороговых значений щелкните значок Удалить класс 
порогового значения для нужного класса порогового значения.

В окне Удалить пороговое значение щелкните ОК, чтобы подтвердить ваше 
намерение удалить пороговый класс.
Avaya Workspaces удалит пороговый класс из списка Классы пороговых значений.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Интеграция Avaya Workspaces для Avaya Oceana® и 
Avaya Workplace
Обзор Avaya Workplace

Avaya Workplace — это приложение для программного телефона на базе SIP. С помощью 
этого приложения пользователи могут получить доступ к голосовым функциям 
унифицированных коммуникаций Avaya Aura®. Пользователи также могут получить доступ к 
возможностям конференц-связи, видеосвязи, совместной работы и присутствия, функциям 
справочника и совместному использованию экрана.

В зависимости от инфраструктуры клиента вы можете развертывать Avaya Workplace на 
предприятии или за его пределами. Avaya Workplace можно развернуть за пределами 
предприятия как интернет-приложение для удаленных сотрудников, подключившись через 
Avaya Aura® Session Border Controller ко внутренним приложениям Avaya Aura®.

Основной тип пользователя поддерживает голосовые и видеовызовы, службу обмена 
мгновенными сообщениями и присутствие. В зависимости от лицензии Avaya Workplace 
также предоставляет функции Over the Top (OTT), такие как конференц-связь и интеграция 
справочников. Функции OTT не зависят от приложений контакт-центра Avaya Oceana®.

Клиенты Avaya Workplace могут развернуть в Avaya Oceana® полный диапазон 
поддерживаемых функций и интеграций. Эти функции не используются основным 
приложением Avaya Oceana® и не интегрируются в Avaya Oceana® вне Avaya Workplace.

Для получения дополнительной информации см. следующие документы:
Обзор и технические характеристики Avaya Workplace Client для Android, iOS, Mac и 
Windows
Использование Avaya Workplace Client для Android, iOS, Mac и Windows
Планирование и администрирование Avaya Workplace Client для Android, iOS, Mac и 
Windows

Avaya Workspaces для Avaya Oceana® и Avaya Workplace

Развертывание Avaya Workplace не зависит от решения Avaya Oceana®. Однако существуют 
необходимые условия к конфигурации инфраструктуры Avaya Aura® для внедрения Avaya 
Workplace в безопасную телекоммуникационную среду.
В следующей таблице приведены минимальные версии инфраструктуры Avaya Aura®, 
необходимые для поддержки Avaya Workplace в качестве оконечного устройства SIP для 
пользователей Avaya Oceana® и Avaya Analytics™:

Глава 6 : 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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Таблица 1: Инфраструктура Avaya Aura®

Avaya Aura® System Manager 8.1.3

Avaya Aura® Session Manager 8.1.3

Avaya Aura® Communication Manager 8.1.3.1.0-FP3SP1

Avaya Aura® Media Server 8.0.2

Avaya Aura® Application Enablement Services 8.1.3

Avaya Workplace 3.14, 3.15 и 3.16

* Совместимость более ранних версий этих продуктов не проверялась.

Поддерживаемые сценарии вызовов

Пользователи Avaya Workspaces для Avaya Oceana® могут использовать Avaya Workplace в 
качестве оконечного устройства для обработки голосовых обращений с маршрутизацией 
Oceana® и отличной от Oceana®.

Голосовое обращение с маршрутизацией Oceana® — голосовой вызов клиента, 
направленный пользователю Avaya Workspaces для Avaya Oceana® с использованием 
рабочих процессов конструктора активности пользователей, отчетность и мониторинг 
которого выполняет Avaya Analytics™.
Голосовое обращение с маршрутизацией, отличной от Oceana,® — прямой голосовой 
вызов, инициированный пользователем Avaya Workspaces для Avaya Oceana®, в 
другие пункты назначения, или прямой внешний вызов пользователя Avaya 
Workspaces для Avaya Oceana®.

Пользователи Avaya Workspaces для Avaya Oceana® используют Avaya Workspaces для 
доступа к функциям контакт-центра, таким как вход в систему, активация, выход из системы 
и управление всеми голосовыми обращениями, с рабочего стола. Взаимодействие между 
Avaya Workspaces для Avaya Oceana® и Avaya Workplace включает проверку управления 
компьютерной телефонной интеграцией (CTI) с Avaya Workplace с помощью браузерного 
клиента Avaya Workspaces.

Компоненты
Минимальные версии, проверенные на 
совместимость*

Важно:

В настоящее время использование Avaya Workplace в качестве оконечного 
видеоустройства для видеовызовов с маршрутизацией Oceana не поддерживается.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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В следующей таблице перечислены поддерживаемые операции голосовой связи для 
пользователей Avaya Oceana® и Avaya Analytics™, использующих Avaya Workplace в 
качестве оконечного устройства голосовой связи:

Таблица 2: Функции голосовой связи для голосовых обращений с маршрутизацией Oceana® и 
отличной от Oceana®

Получение новой рабочей карточки для 
входящего голосового обращения.

Поддерживается Поддерживается

Ответ на голосовые вызовы по щелчку значка 
«Принять» в рабочей карточке.

Поддерживается Поддерживается

Перевод активного голосового вызова на 
удержание по щелчку значка «Удержание».

Поддерживается Поддерживается

Завершение вызовов по щелчку значка 
«Разъединить».

Поддерживается Поддерживается

Слепая передача активных вызовов на другие 
пункты назначения по щелчку значка 
«Перевод».

Поддерживается Поддерживается

Перевод активных вызовов на другие пункты 
назначения для получения консультации по 
щелчку значка «Консультация».

Поддерживается Поддерживается

Выполнение голосовых вызовов на другие 
пункты назначения с помощью элементов 
управления компьютерной телефонии Avaya 
Workspaces.

Нет данных Поддерживается

Платформы обмена сообщениями в социальных 
сетях
С помощью платформы Avaya Digital Connection вы можете интегрировать с Avaya Oceana® 

следующие платформы обмена сообщениями в социальных сетях:
Интеграция WhatsApp  на стр. 111
Интеграция Facebook Messenger  на стр. 113
Интеграция Twitter Direct Message  на стр. 114

Состояние для пользователей Avaya Oceana®, 
использующих Avaya Workspaces

Голосовые обращения с 

маршрутизацией Oceana®

Голосовые обращения с 
маршрутизацией, 

отличной от Oceana®

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Возможности платформы обмена сообщениями

Текст и эмодзи Отправка и получение 
обычных текстовых 
сообщений и эмодзи 
Юникод.

Поддерживает 
ся

Поддерживается Поддерживается

Изображения, 
стикеры и GIF

Отображает 
изображения для 
конечного пользователя.

Поддерживает 
ся

Поддерживается Поддерживается

Изображения 
отображаются в 
приложении 
Твиттер.

Ссылки Отображает веб-ссылки 
в виде кнопок. 
Преобразует ссылки в 
понятные действия.

Поддерживает 
ся

Поддерживается Поддерживается

Местоположения и 
запросы 
местоположения

Отправление и 
получение сообщений о 
геолокации.

Запрашивает текущее 
местоположение 
пользователя.

Поддерживает 
ся

Поддерживается

Местоположени 
е — общий 
доступ в виде 
URL-адреса.

Запрос 
местоположения 
 — общий 
доступ в виде 
статического 
сообщения.

Поддерживается

Местоположение  
— общий доступ 
в виде URL- 
адреса.

Примечание:

Поддерживаемые функции зависят от платформ обмена сообщениями в 
социальных сетях и могут изменяться. Некоторые функции могут быть недоступны в 
Европе в связи с нормативными актами, регулирующими обеспечение 
конфиденциальности.

Функция Описание WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM

Примечание:

Группы или 
конечные 
пользователи 
WhatsApp, 
отправляющие 
данные о 
местоположен 
ии в реальном 
времени, не 
поддерживают 
ся.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Ответить Предлагает несколько 
ответов на сообщение.

- - Предложите 
несколько 
ответов на 
сообщение.

Сложные 
сообщения

Отправка текста, 
изображения и 
несколько кнопок или 
действий в одном 
сообщении.

Поддерживает 
ся

Поддерживается Поддерживается

Обратная передача Запускает события на 
сервере по щелчку 
Отправить.

Сервер выполняет 
действия по щелчку и 
отправляет сообщения 
обратно пользователю в 
ответ на щелчок.

- Поддерживается Поддерживается

Статус печати Отображает индикатор 
печати.

- Поддерживается Поддерживается

Общий доступ к 
файлам, аудио и 
видео

Отображает файлы, к 
которым оператор может 
предоставить общий 
доступ, в виде ссылки на 
скачивание 
пользователем.

- Поддерживается Поддерживается

В зависимости от 
формата файла 
для его 
воспроизведения 
может быть 
открыт аудио- 
или видеоплеер. 
Их также можно 
скачать на 
устройство 
пользователя.

Функция Описание WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Кольцевая галерея Отправляет 
прокручиваемый набор 
карточек, которые могут 
содержать текст, 
изображения и кнопки 
действий.

Для карусели 
поддерживается до 10 
элементов сообщений. 
Каждый элемент 
сообщения должен 
содержать заголовок и 
хотя бы одно 
поддерживаемое 
действие.

- Поддерживается -

Корпоративные профили, отображающие ключевую информацию 
об организации

В следующей таблице приведена ключевая информация об организации для каждого 
номера телефона, подключенного к соответствующей платформе обмена сообщениями в 
социальных сетях:

Изображение профиля 
или видео

Поддерживается

Отображение 
изображения профиля.

Поддерживается

Отображение 
изображения профиля 
или видео.

-

Название организации - - Поддерживается

Функция Описание WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM

Примечание:

Конечные пользователи могут просматривать корпоративный профиль в форме 
записи контакта, соответствующей подключенному номеру телефона.

Информация об 
организации

WhatsApp Facebook Messenger Twitter DM

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10


 
Настройка

Декабрь 2022 Использование Avaya Workspaces для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

111

Адрес организации и 
расположение на карте

Поддерживается

Отображение рабочего 
адреса.

Поддерживается

Отображение адреса 
организации и 
расположения на карте.

Поддерживается

Отображение 
местоположения 
организации.

Описание организации Поддерживается Поддерживается Поддерживается

Адрес электронной 
почты организации

Поддерживается Поддерживается -

Отрасль организации Поддерживается Поддерживается -

Веб-сайт организации Поддерживается Поддерживается Поддерживается

Часы работы - Поддерживается -

Интеграция WhatsApp
WhatsApp — это средство для простого, защищенного, надежного обмена сообщениями и 
выполнения вызовов по всему миру. WhatsApp предоставляет организациям API-интерфейс, 
позволяющий корпоративному программному обеспечению отправлять сообщения клиентам 
через WhatsApp. Вы можете отвечать на запросы клиентов по предоставлению услуг, решать 
срочные проблемы клиентов, своевременно отправлять уведомления и автоматизировать 
ответы на часто задаваемые вопросы. Приложение также может быть интегрировано в 
систему CRM (Управление взаимоотношениями с клиентами) для отслеживания разрешения 
инцидентов и расширения данных о клиентах.

Регистрация

Программа WhatsApp Business открывается с ограниченным доступом, причем утверждение 
WhatsApp требуется для всех организаций, участвующих в программе. Поставщики 
WhatsApp и решений интегрируют WhatsApp в компании, чтобы приносить пользу брендам и 
конечным пользователям.

Компания Avaya может помочь клиентам с регистрацией. Регистрация — первый шаг для 
раннего доступа к программе. Пока клиент Avaya ожидает утверждения от команды 
WhatsApp, он может опробовать интеграцию с помощью «песочницы» для WhatsApp. Во 
время тестирования функции ограничены принятием сообщений только от одной учетной 
записи WhatsApp и не поддерживается использование шаблонов сообщений.

Информация об 
организации

WhatsApp Facebook Messenger Twitter DM

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Шаблоны сообщений WhatsApp для операторов

Шаблоны сообщений WhatsApp (WTM)

Шаблоны сообщений — это форматы сообщений, которые организации часто отправляют 
своим клиентам. Для получения дополнительной информации о шаблонах сообщений см. 
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/message-templates/creation.

В следующей таблице перечислены действия системы с шаблонами сообщений WhatsApp:

Конечный пользователь отправляет сообщение на 
корпоративный номер WhatsApp.

С момента получения сообщения от клиента 
прошло более 24 часов. Затем обращение 
направляется оператору.

Оператору рекомендуется использовать шаблон 
сообщения WhatsApp для ответа.

Приветственное сообщение системы не 
отправлено.

WhatsApp отклоняет любые дальнейшие обычные 
сообщения, отправляемые конечному 
пользователю, до следующего ответа конечного 
пользователя.

Конечный пользователь отправляет сообщение на 
корпоративный номер WhatsApp.

С момента получения сообщения от клиента 
прошло более 24 часов. Затем обращение 
направляется оператору.

Оператор отвечает с помощью шаблона сообщения 
WhatsApp.

Шаблон сообщения WhatsApp доставляется 
конечному пользователю.

WhatsApp отклоняет любые дальнейшие обычные 
сообщения, отправляемые конечному 
пользователю, до следующего ответа конечного 
пользователя.

Ответ конечного пользователя обнуляет доступное 
время на ответ (24 часа) и позволяет организации 
снова отправлять стандартные сообщения.

Важно:

Когда конечный пользователь отправляет сообщение организации, она должна 
ответить на него в течение 24 часов. При отсутствии ответа в течение 24 часов 
приложение WhatsApp не позволит вам отправить стандартное сообщение. Вместо 
этого вы можете ответить с помощью платного шаблона сообщения WhatsApp.
Обратите внимание, что попытка отправить обычное сообщение не запрещена в 
Avaya Workspaces, но будет отклонена приложением WhatsApp. Это ограничение 
наложено приложением WhatsApp, а не Avaya.
24 часа на ответ начинаются с момента получения последнего сообщения от 
конечного пользователя, а не с момента начала разговора или ответа оператора на 
обращение.

Сценарий Действия системы

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/message-templates/creation
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Конечный пользователь отправляет сообщение на 
корпоративный номер WhatsApp.

С момента получения сообщения от клиента 
прошло более 24 часов.

Оператор отправляет в ответ шаблон сообщения 
WhatsApp.

Оператор немедленно отправляет стандартное 
сообщение в ответ без ожидания ответа от 
конечного пользователя.

Шаблон сообщения WhatsApp доставляется 
конечному пользователю.

WhatsApp отклоняет любые дальнейшие обычные 
сообщения, отправляемые конечному 
пользователю, до следующего ответа конечного 
пользователя.

Несколько шаблонов сообщений WhatsApp можно 
отправить подряд, но обычные сообщения нельзя 
отправить, пока не ответит конечный пользователь.

Конечный пользователь отправляет сообщение на 
корпоративный номер WhatsApp.

Прошло 23 часа 55 минут.

Затем обращение направляется оператору.

Оператор ожидает более 5 минут перед отправкой 
обычного ответного сообщения.

Обычные сообщения, отправляемые конечному 
пользователю, отклоняются, поскольку с момента 
последнего сообщения конечного пользователя 
прошло более 24 часов.

Оператор не должен использовать шаблон 
сообщения WhatsApp, поскольку проверка 
применимости шаблона сообщения происходит, 
когда оператор отвечает на обращение.

Интеграция Facebook Messenger
Facebook Messenger позволяет обмениваться сообщениями, изображениями и 
медиаданными между пользователями Facebook и Instagram, а также создавать комнаты и 
выполнять платежи. Avaya Oceana® поддерживает взаимодействие конечных пользователей 
с контакт-центром через Facebook Messenger.

С помощью Facebook Messenger конечные пользователи могут управлять корпоративной 
учетной записью, обмениваться сообщениями, изображениями и другими медиаданными. 
Приложение Facebook Messenger доступно через API-интерфейс предприятия. Avaya 
Oceana® использует API-интерфейсы для сбора сообщений, предоставляя операторам 
Avaya Oceana® информацию об автоматизации и маршрутизации в соответствии с 
настройками маршрутизации. Операторы могут отвечать с помощью сообщений или 
расширенных медиаданных.

Сценарий Действия системы

Примечание:

Поддержка не распространяется на личные сообщения, размещенные на странице 
организации. Для получения дополнительной информации о социальных сетях 
обратитесь в службу технической поддержки Avaya. Avaya Oceana® не 
поддерживает обмен сообщениями конечных пользователей с корпоративной 
учетной записью Facebook Messenger через Instagram.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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•
•
•
•

•
•
•

•
•

Avaya Oceana® не поддерживает следующие возможности Facebook Messenger:
Комнаты Facebook Messenger
Платежи
Messenger Kids
Реакции

Чтобы подключить учетную запись Facebook к Avaya Oceana®, предоставьте рабочей группе 
учетной записи Avaya Digital Connection следующие данные:

имя пользователя Facebook;
пароль Facebook;
страница организации в Facebook, к которой нужно подключиться.

Интеграция Twitter Direct Message
Avaya Oceana® поддерживает обмен сообщениями с организацией через Twitter Direct 
Message (DM). С помощью Twitter DM конечные пользователи могут отправлять организации 
личные сообщения и медиаданные, которые направляются назначенным операторам 
контакт-центра или обрабатываются с помощью автоматизации. Вы можете отправлять ряд 
сообщений и медиаданных.

Avaya Oceana® использует API-интерфейсы предприятия Твиттера для сбора сообщений и 
медиаданных, предоставляя операторам Avaya Oceana® информацию об автоматизации и 
маршрутизации в соответствии с настройками маршрутизации.

Обратите внимание, что хотя Twitter DM поддерживает расширенные медиаданные, 
конечный пользователь получает их в виде гиперссылок.

Чтобы подключить существующую учетную запись Твиттер к Avaya Oceana®, предоставьте 
рабочей группе учетной записи Avaya Digital Connection следующие данные:

адрес в Твиттер;
пароль в Твиттер.

•

•

Примечание:

Для получения доступа к дополнительным возможностям видеочата в Avaya 
Oceana® обратитесь в службу технической поддержки Avaya.
Функция «Ответить на сообщения» поддерживается только для новых 
ответов. Исходное сообщение повторно не цитируется.

Примечание:

В этом решении описано взаимодействие только через личные сообщения, а 
публичные твиты не поддерживаются. Для получения дополнительной информации 
о публичных решениях Твиттер обратитесь в службу технической поддержки Avaya.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.

2.

3.

4.

5.

•

•

1.

2.

3.

4.

1.

Скачивание журналов Avaya Workspaces
Процедура

Войдите в Avaya Workspaces.

На панели навигации щелкните значок .

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.

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».

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Нажмите на вкладку Общие.

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

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.

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.

Создание HTML-подписи электронного сообщения
Процедура

На панели навигации щелкните значок «Настройки» ( ).

В системе отобразится виджет «Настройки».

Щелкните вкладку ПОДПИСЬ ЭЛЕКТРОННОЙ ПОЧТЫ.

Щелкните HTML.

Добавьте содержимое подписи.

Установите форматирование содержимого (стиль шрифта, цвет и размер шрифта).

Чтобы вставить изображение, выполните следующие действия:

Щелкните значок «Изображение».
Выберите существующее изображение или щелкните Загрузить новое 
изображение, чтобы использовать новое изображение.

Допустимы следующие типы файлов изображений: .bmp, .gif, .ico, .jpeg, .jpg, .png.
Щелкните Вставить выбранное изображение.

Чтобы включить функцию автоматического добавления подписи, установите флажок 
Автоматически добавлять мою подпись ко всем сообщениям электронной 
почты.

Щелкните Сохранить.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Чтобы изменить подпись, обновите содержимое, его стиль или размер в 
зависимости от типа подписи.

Щелкните Сохранить.

Для удаления подписи очистите содержимое и снимите флажок Автоматически 
вставлять мою подпись во все электронные письма.

Щелкните Сохранить.

Создание обычной подписи электронного 
сообщения
Процедура

На панели навигации щелкните значок «Настройки» ( ).

В системе отобразится виджет «Настройки».

Щелкните вкладку ПОДПИСЬ ЭЛЕКТРОННОЙ ПОЧТЫ.

Щелкните Обычный.

Добавьте содержимое подписи.

Установите флажок Автоматически добавлять мою подпись ко всем 
сообщениям электронной почты.

Щелкните Сохранить.

Чтобы изменить подпись, обновите содержимое.

Щелкните Сохранить.

Для удаления подписи очистите содержимое и снимите флажок Автоматически 
вставлять мою подпись во все электронные письма.

Щелкните Сохранить.

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
DTMF
Уведомления о входящих вызовах
Уведомления о входящих видео
Уведомления о входящих сообщениях чата
Уведомления о входящих электронных сообщениях
Уведомления о входящих сообщениях
Уведомления о входящих SMS-сообщениях

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Уведомления о входящих сообщениях социальных сетей
Входящие уведомления универсального канала

Для выбора всех полей также можно установить флажок Выбрать все.

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» ( ).

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.

Щелкните Сохранить.

Выбор предпочитаемого языка
Об этой задаче

Avaya Workspaces поддерживает несколько языков в интерфейсе пользователя. Операторы 
могут выбрать предпочитаемый язык для использования в их рабочих пространствах.

Процедура

На панели навигации щелкните значок .

В системе отобразится виджет Настройки.

Перейдите на вкладку ЯЗЫК.

В поле Выберите предпочитаемый язык выберите язык из следующего списка:

немецкий

английский (США)

испанский (Латинская Америка)

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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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французский

итальянский

португальский (Бразилия)

русский

арабский*

китайский (упрощенный)

китайский (традиционный)

японский

корейский

* Для арабского языка используется вариант письма справа налево. Поэтому при установке 

арабского в качестве предпочитаемого языка в Avaya Workspaces для Avaya Oceana® страница 
«Рабочее пространство оператора» будет отражена по горизонтали, а текст всех элементов 
интерфейса будет отображаться на арабском языке.

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

Описание полей раздела Настройки
Аудио

Выбрать все Выбор всех флажков.

 Уведомления системы Включает или отключает звук в системе.

 DTMF Включает или отключает звуковые сигналы при двухтональном 
многочастотном наборе.

Значок Язык

Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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 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 

сообщениях чата

Включает или отключает голосовые уведомления для входящих 
взаимодействий посредством чата.

 Уведомления о входящих 

электронных сообщениях

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.

 Входящие уведомления 

универсального канала

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

Сохранить Сохранение изменений для звуковых уведомлений.

ОБЩИЕ

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.

Название Описание

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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CRM

Вкладка CRM позволяет проверить подлинность пользователя в CRM.

Проверить подлинность 
пользователя

Проверка подлинности пользователя в CRM.

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.

Кнопка Описание

Название Описание

Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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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.

Автоматически добавлять 
мою подпись ко всем 
сообщениям электронной 
почты

Добавляет подпись ко всем электронным сообщениям.

Сохранить Сохраняет настройки подписи электронного сообщения.

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

НАСТРАИВАЕМЫЕ ССЫЛКИ

На вкладке НАСТРАИВАЕМЫЕ ССЫЛКИ вы можете настроить URL-адреса для отчетов, 
которые будут отображаться в виджете НАСТРАИВАЕМЫЕ ССЫЛКИ.

Заголовок Отображает заголовок отчета.

URL-адрес Отображает URL-адрес отчета.

ДОБАВИТЬ Добавляет в список URL-адрес.

Название Описание

Кнопка Описание

Примечание:

Эта вкладка отображается только для супервизоров.

Название 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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Сохранить Сохраняет изменения для отчетов.

МАКЕТ

На вкладке МАКЕТ вы можете выбрать предпочитаемый макет.

Выберите предпочитаемый 
макет

Выбор макета.

Кнопка Описание

Примечание:

Эта вкладка отображается только в том случае, если операторам назначено 
несколько макетов. Этот параметр позволяет операторам переключать макеты, 
выбирая их из списка.

Название Описание
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1.

2.

3.

Не удается извлечь список шаблонов
Причина

Пользователь не может извлечь список шаблонов из-за проблем подключения к сети или 
недоступности сервера данных Omnichannel Data Provider (OCP).

Решение

Нажмите F5 или обновите браузер.

Если имеется подключение к сети и доступен сервер данных OCP, система 
обновляет шаблоны с сервера.

Неожиданный ответ от Oceana.
Причина

Если истек срок действия маркера проверки подлинности System Manager или Avaya 
Breeze® platform, в Avaya Workspaces отображается сообщение Неожиданный ответ от 
Oceana. Обновите (5) Workspaces при первой возможности и код ошибки Код 
ошибки: 5000003 .

Решение

Нажмите клавишу F5, чтобы обновить страницу браузера, и снова войдите в Avaya 
Workspaces.

Продолжайте обработку контактов.

Если войти не удалось, обратитесь к своему супервизору.

Невозможно открыть вложение с запятой в имени 
файла
Причина

Когда оператор получает электронное письмо с вложением, Avaya Workspaces отображает 
вложение в виде ссылки для скачивания. Если имя файла содержит запятую, скачать 
вложение по ссылке для скачивания невозможно. Это частая проблема браузера Google 
Chrome.

Решение

Скопируйте ссылку на скачивание в браузер Mozilla Firefox и загрузите вложение.

Глава 7 : Поиск и устранение 
неисправностей
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В противном случае можно попросить клиента повторно отправить вложение, удалив 
запятую в имени файла.

Проблемы с браузером
При просмотре нескольких сеансов в режиме реального времени в течение 
продолжительного сеанса клиента Avaya Workspaces в вашем браузере могут возникнуть 
проблемы. Любая информационная панель способна открыть подписку для производителя. 
Поэтому клиенту может направляться большой объем трафика. Когда пользователь 
просматривает несколько информационных панелей, а браузер остается открытым в течение 
длительного периода времени, из-за большого объема трафика браузер может перестать 
отвечать на запросы. Чтобы избежать этого, просматривайте не больше двух 
информационных панелей за раз, если ваш клиент остается открытым в течение нескольких 
часов. Если браузер перестал отвечать на запросы, перезапустите его.
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Документация

Обзор

Avaya Oceana® Solution 
Description

Используйте это руководство для 
получения информации о 
характеристиках и возможностях 
протестированного продукта, 
включая его обзор и сведения о 
функциях, совместимости, 
характеристиках 
производительности, 
безопасности и требованиях 
лицензирования.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

Специалисты по внедрению

Внедрение

Deploying Avaya Oceana® Используйте это руководство для 
получения информации о 
развертывании решения Avaya 

Oceana® в среде клиента.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

инженеры по внедрению.

Avaya Oceana® and Avaya 
Analytics™ Disaster 
Recovery

Используйте это руководство для 
получения информации о 
восстановлении решения Avaya 

Oceana® в случае перебоя в 
основном центре обработки 
данных.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

инженеры по внедрению.

Upgrading Avaya Oceana® Используйте это руководство для 
получения информации об 
обновлении текущей версии 

решения Avaya Oceana® и 
переносе данных.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

Специалисты по внедрению

Глава 8 : Ресурсы

Заголовок Содержание документа Аудитория
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Deploying Avaya 
Analytics™

Разверните Avaya Analytics™. Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

Специалисты по внедрению

Администрирование

Administering Avaya 

Oceana®
Администрирование Avaya 

Oceana®.
Системные администраторы;

Супервизоры

Использование

Using Avaya Workspaces 

для Avaya Oceana®
Используйте Avaya Workspaces 

для Avaya Oceana®.
Операторы

Супервизоры

Using Avaya Analytics™ Используйте функции и 
возможности Avaya Analytics™.

Супервизоры

Администраторы

Конструкторы отчетов

Avaya Analytics™ Data 
Dictionary

Использование исторических 
показателей и показателей в 
реальном времени в 
настраиваемых отчетах.

Администраторы

Составители отчетов

Обслуживание, поиск и устранение неисправностей

Maintaining and 
Troubleshooting Avaya 

Oceana®

Выполняйте обслуживание, а 
также ищите и устраняйте 

неисправности в Avaya Oceana®.

Специалисты службы поддержки

Специалисты по внедрению

Администраторы

Maintaining and 
Troubleshooting Avaya 
Analytics™

Выполняйте типовое 
обслуживание Avaya Analytics™, а 
также используйте инструменты и 
служебные программы для поиска 
и устранения неисправностей в 
Avaya Analytics™.

Специалисты службы поддержки

Специалисты по внедрению

Администраторы

Заголовок Содержание документа Аудитория
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Avaya Oceana® Alarms Просмотрите сведения об 
аварийных сигналах Avaya 

Oceana®.

Специалисты службы поддержки

Администраторы

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.

Щелкните Enter.

Навигация в Центр документации Avaya

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

Используя Центр документации Avaya, вы можете выполнить следующие действия.

Поиск по ключевым словам.

Чтобы применить фильтр по продукту, нажмите наФильтры и выберите продукт.
Поиск по документам.

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.

Заголовок Содержание документа Аудитория

Важно:

Если вы не нашли нужный документ в Центр документации Avaya, 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%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://support.avaya.com
https://documentation.avaya.com
https://support.avaya.com
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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.
Предоставить общий доступ к разделу в социальных сетях, таких как Facebook, 
LinkedIn и Twitter.
Отправлять отзывы о разделе и оценивать содержимое.

Обучение
Для программы Avaya Oceana®доступны следующие курсы.

Таблица 3: Учетные данные для продажи

APSS – 1202 Avaya OneCloud™ CCaaS Sales (APSS-1202 — Продажа Avaya OneCloud™ CCaaS)

Примечание:

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

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
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41511W Selling Avaya OneCloud™ CCaaS 
Solutions (Продажа решений Avaya 
OneCloud™ CCaaS)

0,75 Онлайн-обучение

41551T Avaya OneCloud™ CCaaS Sales 
Specialized Test 
(Специализированный тест по 
продажам Avaya OneCloud™ CCaaS)

1,0 Онлайн-обучение

ALCC — 2005 Avaya Multiexperience Solutions Sales (ALCC-2005 — Продажа многофункциональных 
решений Avaya)

41710W The Avaya OneCloud™ Contact Center 
Automated Story 
(Автоматизированная история Avaya 
IX™ Contact Center)

0,50 Онлайн-обучение

41411W Selling Avaya Oceana® (Продажи 
Avaya Oceana®)

0,75 Онлайн-обучение

41401W Продажа Avaya Analytics™ 0,50 Онлайн-обучение

41481W Avaya Oceana® ROI для продаж 0,50 Онлайн-обучение

41770W Avaya Experience Portal and Proactive 
Outreach Manager (POM) for Sales 
(Avaya Experience Portal и Proactive 
Outreach Manager (POM) для 
продажи)

0,25 Онлайн-обучение

Таблица 4: Предпродажная разработка

ACDS – 3480 Avaya Oceana® Solution Design (ACDS — разработка решения 3480 Avaya Oceana®)

34211W Avaya Oceana® Overview for Design 
(Обзор разработки Avaya Oceana®)

1,0 Онлайн-обучение

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
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34801X Avaya Oceana® Solution Design Exam 
(ACDS — экзамен по разработке 
решения Avaya Oceana®)

1,50 Экзамен

ALRI-7001 Avaya Oceana® Product Release Information Collection (Сбор информации о версии продукта 
ALRI-7001 Avaya Oceana®)

39001W Avaya Oceana® R3.8 with Breeze 
Snap-ins Details for Pre-Sales 
(Сведения об Avaya Oceana® R3.8 с 
Breeze Snap-ins для 
предварительных продаж)

1,0 Portable Document 
Format (PDF)

39010W Сведения об Avaya Analytics™ 
версий 3.8 и 4.1 для 
предварительных продаж

1,0 PDF

39020W Avaya Breeze® Snap-ins for Avaya 
Oceana Details for Pre-Sales 
(Сведения об Avaya Breeze® Snap- 
ins для Avaya Oceana для 
предварительных продаж)

1,0 PDF

Таблица 5: Учетные данные партнера по техническому обслуживанию

ACIS – 7495 Avaya Oceana® Solution (ACIS-7495 — Внедрение решения Avaya Oceana®)

74150V Integrating Avaya Oceana® Core and 
Workspaces (Интеграция Avaya 
Oceana® Core и Workspaces)

40,0 Виртуальное обучение 
под руководством 
инструктора

7495X Avaya Oceana® Solution Integration 
Exam (Экзамен по интеграции 
решения Avaya Oceana®)

1,50 Экзамен

ACSS — 7497 Avaya Oceana®

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
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74550V Supporting Avaya Oceana® 
(Поддержка Avaya Oceana®)

24 Виртуальное обучение 
под руководством 
инструктора

7497X Avaya Oceana® Support Exam 
(Экзамен по поддержке Avaya 
Oceana®)

1.75 Экзамен

ACSS-7498 Avaya Analytics™ Support (ACSS-7498 — Поддержка Avaya Analytics™)

74360V Integrating and Supporting Avaya 
Analytics™ R4 (Интеграция и 
поддержка Avaya Analytics™ версии 
4)

40,0 Виртуальное обучение 
под руководством 
инструктора

7498X Экзамен по интегрированию и 
поддержке Avaya Analytics™ Insights

1.75 Экзамен

Таблица 6: Обязательные курсы

77900W Комплект учебных материалов 
по Avaya Control Manager (5 
курсов: 21900W, 77910W, 
77920W, 77930W, 77940W)

5,50 Онлайн-обучение

70160W Avaya Breeze® Implementation 
and Support (Внедрение и 
поддержка Avaya Breeze®)

30,0 Онлайн-обучение

Таблица 7: Конечный пользователь, программист, администратор

ALEU-5002 Avaya Oceana® End-User Training (Тренинг для конечного пользователя 
ALEU-5002 Avaya Oceana®)

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

Центр обучения Avaya

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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24020W Using Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® - Agent 
(Использование Avaya 
Workspaces для Avaya Oceana® 
для операторов)

1,0 Онлайн- 
обучение

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

24040W Using Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® - Supervisor 
(Использование Avaya 
Workspaces для Avaya Oceana® 
для супервизоров)

1,0 Онлайн- 
обучение

http:// 
www.avaya.com/ 
oceana- 
supervisor

ALUC-4001 Avaya Breeze® Client SDK (Клиент SDK для ALUC-4001 Avaya Breeze®)

2410W Связи с клиентами и 
приложениями с Oceana® для 
разработчиков

3,0 Онлайн- 
обучение

ASDC-0010 Avaya Workspaces® Framework

24150T Creating Avaya Oceana® 
Workspaces Framework for 
Developers (Создание Avaya 
Oceana® Workspaces 
Framework для разработчиков)

2,0 Онлайн- 
обучение

24150W Avaya Workspaces Framework 
R3 Test (Тест по Avaya 
Workspaces Framework версии 
3)

1,0 Онлайн-тест

ASAC-0005 Avaya Oceana® Administration (ASAC-0005 — Администрирование Avaya Oceana®)

21160W Avaya Oceana® Fundamentals 
(Основные принципы работы с 
Avaya Oceana®)

0,5 Онлайн- 
обучение

24301V Administering Avaya Oceana® R3 
Omnichannel 
(Администрирование Avaya 
Oceana® R3 Omnichannel)

40,0 Виртуальное 
обучение под 
руководством 
инструктора

Входит в 
стоимость 
продукта

Центр обучения Avaya

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-AGENT
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-SUPERVISOR
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2430T Administering Avaya Oceana® R3 
Online Test (Онлайн-тест по 
администрированию Avaya 
Oceana® версии 3)

1,0 Онлайн-тест

24320W Administering Avaya Oceana® - 
Basic

2,5 Онлайн- 
обучение

http:// 
www.avaya.com/ 
Oceana-admin

ASAC-0031 Avaya Analytics™ R4 for Oceana® Administrator (ASAC-0031 — Администратор Avaya Analytics™ 
R4 для Oceana®)

24380W Administering Avaya Analytics™ 
for Oceana® 
(Администрирование Avaya 
Analytics™ R4 для Oceana®)

1,5 Онлайн- 
обучение

https:// 
www.avaya.com/ 
Oceana- 
analyticsadmin

24380T Administering Avaya Analytics™ 
R4 for Oceana® Specialized Test 
(Специализированный тест по 
администрированию Avaya 
Analytics™ R4 для Oceana® 
[изменить тип доставки на 
«Онлайн-тест])

1,0 Онлайн- 
обучение

Таблица 8: Прочие курсы

ALCC-0001 Avaya Workforce Optimization Select Integration with Avaya Oceana® Workspaces (Интеграция 
ALCC-0001 Avaya Workforce Optimization Select и Avaya Oceana® Workspaces)

7014W Integrating Avaya Workforce 
Optimization Select with Avaya 
Oceana® Workspaces 
(Интеграция Avaya Workforce 
Optimization Select и Avaya 
Oceana® Workspaces)

3,0 Онлайн- 
обучение

Центр обучения Avaya

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

Код курса Название курса
Продолжительност 
ь курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-ADMIN
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-ANALYTICSADMIN
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7014A Avaya Workforce Optimization 
Select with Avaya Oceana® 
Workspaces Integration 
Assessment (Оценка интеграции 
Avaya Workforce Optimization 
Select и Avaya Oceana® 
Workspaces)

1,0 Оценка

70170W Integrating Avaya Workspaces 
with Avaya Aura Call Center Elite 
(Интеграция Avaya Workspaces 
и Avaya Aura Call Center Elite)

1,0 Онлайн- 
обучение

70170T Avaya Workspaces for Elite 
Integration Online Test (Онлайн- 
тест по интеграции Avaya 
Workspaces for Elite)

1,0 Онлайн-тест

71610W Integrating POM with Avaya 
Oceana® (Интеграция POM и 
Avaya Oceana®)

1,0 Онлайн- 
обучение

71610T Proactive Outreach Manager with 
Avaya Oceana® Integration 
Online Test (Онлайн-тест по 
интеграции Proactive Outreach 
Manager и Avaya Oceana®)

1,0 Онлайн-тест

ALEU-5005 Avaya Workspaces for Elite End User (ALEU-5005 Avaya Workspaces для конечного пользователя 
Elite)

24120W Using Avaya Workspaces for Elite 
– Agents (Использование Avaya 
Workspaces для Elite для 
операторов)

0,75 Онлайн- 
обучение

https:// 
www.avaya.com/ 
elite- 
workspaces- 
agent

24140W Using Avaya Workspaces for Elite 
for Supervisors (Использование 
Avaya Workspaces для Elite для 
супервизоров)

0,50 Онлайн- 
обучение

https:// 
www.avaya.com/ 
elite- 
workspaces- 
supervisor

Код курса Название курса
Продолжительност 
ь курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/ELITE-WORKSPACES-AGENT
https://WWW.AVAYA.COM/ELITE-WORKSPACES-SUPERVISOR
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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.

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%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://support.avaya.com
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