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声明
Avaya 已采取适当措施保证本文档中的信息在印制时全面、准确， 
如有错漏，恕不负责。Avaya 保留更改和更正本文档信息的权利， 
而且没有义务向任何个人或组织通知此类更改。

文档免责声明
"文档"表示以各种介质发布的信息，可能包含通常提供给产品用户 
使用的产品信息、操作说明以及性能规格。文档不包括市场营销材 
料。除 Avaya 或明确代表 Avaya 对本文档原版本所作的修改、添 
加或删除外，Avaya 对于任何其他形式的修改、添加或删除概不负 
责。对于最终用户在一定程度上对本文档所作的修改、添加或删除 
所造成的或相关的全部赔偿、诉讼、要求及判决，最终用户均同意 
给予赔偿，并保证 Avaya、Avaya 的座席、服务方及员工不受伤 
害。

链接免责声明
Avaya 对本网站中或 Avaya 提供的文档中引用的任何链接网站的 
内容或可靠性概不负责。Avaya 不负责这些网站上提供的信息、声 
明或内容的准确性，也没有必要对其中描述或提供的产品、服务或 
信息表示认可。Avaya 不保证这些链接一直有效，因为我们无法控 
制所链接的页面是否可用。

保修
Avaya 为 Avaya 硬件和软件提供有限保修服务。请参照销售协议 
制定有限保修条款。此外，有关 Avaya 的标准保修语言以及保修 
期间对本产品的支持的信息，Avaya 客户和其他方可访问 Avaya 
支持网站：https://support.avaya.com/helpcenter/ 
getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010，位于"保 
修与产品生命周期"链接下，或访问 Avaya 指定的下级网站。请注 
意，如果您的产品购自美国和加拿大以外地区的 Avaya 授权渠道 
合作伙伴，保修应由该 Avaya 渠道合作伙伴提供，而非由 Avaya 
提供。

"托管服务"指您从 Avaya 或授权 Avaya 渠道合作伙伴（如适用） 
购买的 Avaya 托管服务订阅，有关适用托管服务的信息将在托管 
SAS 或其他服务说明文档中进行详细说明。如果您购买托管服务 
订阅，则前述的有限保修可能不适用，但您可能有资格获得与托管 
服务相关的支持服务，适用的托管服务将在您的服务描述文档中进 
行详细说明。有关更多信息，请联系 Avaya 或 Avaya 渠道合作伙 
伴（如适用）。

托管服务
只有在您购买了由 Avaya 或 Avaya 渠道合作伙伴（如适用）提供 
的 Avaya 托管服务订阅，才适用以下使用条款适用。有关托管服 
务使用条款，请浏览 Avaya 网站 (HTTPS:// 
SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO) 下的 "Avaya 托管服务使 
用条款"，或 Avaya 指定的下级网站，这些条款对所有访问或使用 
托管服务的用户均适用。 如果您访问或使用了托管服务，或授权 
其他人访问或使用了托管服务，即表示您代表您个人和您所服务的 
实体（以下可互换地称为"您"和"最终用户"）同意使用条款。 如果 
您代表公司或其他法律实体接受使用条款，即表示您有权保证此实 
体接受这些使用条款的约束。 如果您没有这样的权利，或您不想 
接受这些使用条款，则您不得访问或使用，或授权其他任何人访问 
或使用托管服务。

许可
有关软件的许可条款，请访问 Avaya 网站：HTTPS:// 
SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO，位于 "Avaya 软件许可 
条款（Avaya 产品）"链接下；或访问 Avaya 指定的下级网站。根 
据与 Avaya 或 Avaya 授权渠道合作伙伴的商业协议，这些条款适 
用于下载、使用和/或安装 Avaya 软件的任何人，或从 Avaya 
Inc.、任何 Avaya 附属机构或 Avaya 授权渠道合作伙伴（如适用） 
购买软件的任何人。 如果软件并非购自 Avaya、Avaya 附属机构 
或 Avaya 渠道合作伙伴，除非 Avaya 以书面形式另行同意，否则 

Avaya 不向其提供本许可；而且 Avaya 保留对您或未经许可使用 
或出售本软件的任何人提起诉讼的权利。 安装、下载或使用软 
件，或授权他人安装、下载或使用软件，即表示您代表您自己及您 
为其安装、下载或使用软件的实体（下面与"您"和"最终用户"的简 
称互换使用）同意这些条款和条件，并在您和 Avaya Inc. 或相应的 
Avaya 附属机构 ("AVAYA") 之间达成具有约束力的合同。

Avaya 在下列许可类型范围内向您提供使用许可证，但 Heritage 
Nortel 软件除外，它的许可范围如下所述。如果订单文件中没有明 
确标明许可类型，则适用的许可将为下方“指定系统许可”部分中提 
及的“指定系统许可证”（如果适用）。除非本文档或您适用的其他 
材料指定不同的许可数目或功能单元，否则所授许可的适用数目及 
功能单元将为一 (1) 个。"软件"表示 Avaya 或 Avaya 渠道合作伙伴 
作为独立产品或硬件预安装产品提供的对象代码格式的计算机程 
序，以及任何升级、更新、Bug 修复或修改的相应版本。"指定处 
理器"表示单个独立的计算设备。"服务器"是指托管（实际托管或虚 
拟托管）可供多个用户访问的软件应用程序的“指定处理器”。"实 
例"指在特定时间执行于以下机器上的单个软件副本：(i) 在一台物 
理机上执行；或者 (ii) 在一台已部署软件的虚拟机 ("VM") 或类似的 
部署上执行。

许可类型
指定系统许可证 (DS)。最终用户可以安装和使用软件的每个副本 
或实例的数量仅为在若干“指定处理器”上最多为订单中指明的数 
量。Avaya 可要求，根据类型、序列号、功能按键、实例、位置或 
其他具体标识对指定处理器按顺序加以识别，或由最终用户通过 
Avaya 为该目的而专门规定的电子方式向 Avaya 提供指定处理 
器。

并发用户许可证 (CU)。只要许可的“单位”数在任何指定时间都可以 
访问和使用软件，“最终用户”就可以在多个“指定处理器”、一个或 
多个“服务器”上安装和使用“软件”。"单位"指 Avaya 根据自己的判 
断对其许可进行定价所依据的单位，它可以是（无限制）业务代 
表、端口或用户、以个人或公司职能（例如网站管理员或帮助台） 
命名的电子邮件或语音信箱帐户，或者是由允许一个用户与“软 
件”交互的“产品”使用的管理数据库中的目录条目。单位可与指定、 
可识别的服务器或一个软件实例链接。

版权所有
除非另有明确声明，否则不得使用本网站上的材料以及 Avaya 提 
供的文件、软件、托管服务或硬件。本网站上的所有内容以及 
Avaya 提供的文档、托管服务和产品，包括内容的挑选、安排和设 
计，均归 Avaya 或其被认可人所有并受版权和其他知识产权法保 
护，包括与数据库保护相关的特殊权利。除非 Avaya 明确授权， 
否则您不能以任何方式部分或全部修改、复制、转载、再版、上 
传、发布、传输或分发任何内容，包括任何代码和软件。未经 
Avaya 书面明确同意而擅自转载、传输、传播、存储和/或使用可 
能会触犯适用法律而构成刑事及民事犯罪。

虚拟化
如果在虚拟机上部署本产品，则以下条款适用。每个产品均有自己 
的订购代码和许可类型。除非另有说明，一件产品的每个实例都必 
须单独授权和订购。例如，如果终端用户或 Avaya 渠道合作伙伴 
想安装同一类型产品的两个实例，则应订购此类型的两个产品。

第三方组件
"第三方组件"是指软件或托管服务中的某些软件程序全部或部分包 
含根据第三方协议发行的软件（包括开发源代码软件）（"第三方 
组件"），上述协议可能包含针对使用某些软件部分的权利的条款 
（"第三方条款"）。根据需要，有关已分发 Linux 操作系统源代码 
的信息（适用于具有已分发 Linux 操作系统源代码的产品），以及 
有关识别第三方组件的版权持有人和适用的第三方条款的信息，请 
从产品、文档中或 Avaya 网站 https://support.avaya.com/ 
Copyright 或 Avaya 指定的下级网站中获取。作为第三方条款提供 
的开源软件许可条款与这些软件许可条款授予的许可权利一致，并 
且可能包含使您受益的其他权利，如开源软件修改和分发。单就适 

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/Copyright
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用的第三方组件而言，当这些软件许可条款对您的限制比适用的第 
三方条款更大时，这些第三方条款应优先于这些软件许可条款。

仅在随本产品一起分发 H.264 (AVC) 编解码器时，以下条款才适 
用。本产品已获得 AVC 专利组合许可，可供用户出于个人或其他 
目的使用，其中并未收取以下操作的费用：(i) 根据 AVC 标准编码 
视频（"AVC 视频"）和/或 (ii) 解码 AVC 视频，其已由参与个人活 
动的用户编码和/或从有权提供 AVC 视频的视频提供商获得。不得 
授予或暗示用于任何其他用途的许可。 其他详细信息可从 MPEG 
LA, L.L.C. 获取。 请参见 HTTP://WWW.MPEGLA.COM。

服务提供商
以下条款适用于 Avaya 渠道合作伙伴对 Avaya 产品或服务进行的 
托管。 产品或托管的服务可能会使用受第三方条款制约的第三方 
组件，并可能要求服务提供商直接从第三方供应商处获得独立的许 
可。 Avaya 渠道合作伙伴对 Avaya 产品的托管必须获得 Avaya 的 
书面授权，而且，如果这些托管的产品使用或嵌入了某个第三方软 
件（包括但不限于 Microsoft 软件或编解码器），则 Avaya 渠道合 
作伙伴必须自行付费直接从相应的第三方供应商处独立获得任何适 
用的许可证协议。

对编解码器而言，如果 Avaya 渠道合作伙伴托管的产品使用或嵌 
入了 H.264 或 H.265 这些编解码器，则 Avaya 渠道合作伙伴确认 
并同意任何和所有相关的费用和/或版税均由 Avaya 渠道合作伙伴 
承担。 H.264 (AVC) 编解码器已获得 AVC 专利组合许可，可供用 
户出于个人或其他目的使用，其中并未收取以下操作的费用：(I) 
根据 AVC 标准编码视频（"AVC 视频"）和/或 (II) 解码 AVC 视频， 
其已由参与个人活动的客户编码和/或从有权提供 AVC 视频的视频 
提供商获得。 不得授予或暗示用于任何其他用途的许可。可通过 
MPEG LA, L.L.C 获得 H.264 (AVC) 和 H.265 (HEVC) 编解码器的 
更多信息。 请参见 HTTP://WWW.MPEGLA.COM。

遵守法律
您承认并同意，您有责任在使用 Avaya 产品的国家或地区遵守任 
何适用的法律法规，包括但不限于与通话录音、数据隐私、知识产 
权、商业秘密、欺诈和音乐表演权有关的法律和法规。

防止收费欺诈
"收费欺诈"指未经授权的一方（例如，非公司员工、代理商、转包 
商或不代表贵公司利益的人员）擅自使用您的电讯系统。请注意， 
您的系统会存在与收费欺诈相关的危险，如果发生收费欺诈，则将 
导致电信服务额外费用的明显增加。

Avaya 电讯欺诈投诉
如果您怀疑自己遭遇电讯欺诈，并需要技术协助或支持，美国及加 
拿大用户请致电技术服务中心电讯欺诈投诉热线 
+1-800-643-2353。要取得其他支持电话号码，请访问 Avaya 支持 
网站：https://support.avaya.com 或 Avaya 指定的下级网站。

安全漏洞
有关 Avaya 安全支持政策的信息请访问 https:// 
support.avaya.com/security 中的“安全策略与支持”部分。

可疑的 Avaya 产品安全漏洞将按照 Avaya 产品安全支持流程 
(https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515) 处理。

下载文档
要查看最新版文档，请访问 Avaya 支持网站：https:// 
support.avaya.com 或 Avaya 指定的下级网站。

联系 Avaya 支持
请参见 Avaya 支持网站 https://support.avaya.com 以查看产品或 
托管服务声明和文章，或报告 Avaya 产品或托管服务的问题。要 
取得支持电话号码和联系地址列表，请访问 Avaya 支持网站 
https://support.avaya.com（或 Avaya 指定的下级网站），滚动到 
页面底部，然后选择“联系 Avaya 支持”。

商标
本网站中以及 Avaya 提供的文档、托管服务和产品中显示的商 
标、徽标和服务标记（"标志"）是 Avaya、其附属公司、其许可 
方、其供应商或其他第三方的注册或未注册的标志。事先未经 
Avaya 或拥有此标志的第三方书面同意，用户不得使用此类标志。 
未经 Avaya 或相应第三方的明确书面许可，本网站、文档和托管 
服务及产品中包含的任何内容均都不应解释为授予（通过暗示、禁 
止反言或其他形式）此类标志的任何许可或权利。

Avaya 是 Avaya Inc. 的注册商标。

所有非 Avaya 商标均属于其各自所有者。

Java 是 Oracle 和/或其关联公司的注册商标。

http://WWW.MPEGLA.COM
http://WWW.MPEGLA.COM
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com/security
https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
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目的
本文档主要介绍座席如何使用出站功能和为 POM 配置的 Avaya Workspaces for Elite 的功能。

使用出站功能和 Contact Center 功能的 POM 座席和主管可以使用这份文档。

更改历史记录

1 2022 年 8 月 更新了浏览器限制和建议主题。

更新了主题呼叫状态。

章节 1 : 简介

版本 日期 更改摘要

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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概览
Avaya Workspaces for Elite 是一款基于浏览器的座席桌面，可供联系中心座席用来处理客户交互。 
Avaya Workspaces for Elite 管理员可以使用这款小组件框架为座席配置 POM 小组件。配置 POM 
小组件后，座席可以与 POM 联系人进行交互和通信。座席可以通过 POM 小组件登录 POM，并处 
理其接收到的联系。通过这种集成，座席可以通过可视化的方式查看 POM 联系人的客户旅程。

此集成还允许座席更改座席 Workspaces 布局。每一项客户交互都以交互卡的形式显示。座席 
Workspaces 用户界面布局直观，可直观显示语音交互。

图 1: 图：架构概览

上图描述了 POM 与 Avaya Workspaces for Elite 集成的架构。

功能
Avaya Proactive Outreach Manager (POM) 与 Avaya Workspaces for Elite 集成，提供以下功能：

登录
用户可以通过 Avaya Workspaces for Elite 登录到出站服务器。

座席桌面应用程序无法自动登录时，出站服务器也允许座席强制登录到出站服务器。强制登录后， 
出站服务器中的座席会话将重置，并会为此座席创建新的会话。如果座席试图在有进行中的呼叫期 
间强制登录，那么客户呼叫和座席抢接呼叫都将中断。因此，座席必须等进行中的呼叫完成之后才 
可尝试强制登录。要强制登录座席，请选中“强制登录”复选框，并单击开始出站工作。如果浏览器从 

章节 2 : 概览

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•
•
•
•
•

出站服务器断开连接，将进行配置的重新尝试。如果已达到重新连接的最大数量，则必须通过单击 
重新连接出站手动连接。

获取座席
为了加快将客户呼叫连接到座席的流程，出站服务器会让座席处于持续呼叫状态。这种持续呼叫称 
为获取或钉合座席。会话开始时便可获取一个有空的座席。

客户详细信息
座席可以在 Avaya Workspaces for Elite 上查看和更新客户信息。座席按出站活动抢接呼叫后，出站 
客户联系人将关联到座席。

保持和取消保持
在与客户进行呼叫的过程中，座席可以使用出站交互卡上的按钮来保持或取消座席工作区中的客户 
呼叫。

DNC

不呼叫 (DNC) 列表（在出站服务器上配置）中显示拒接不想接收电话的客户的联系信息。座席可以 
检查联系号码是否在 DNC 列表中。座席也可以向 DNC 列表中添加联系号码。

咨询、转接和会议
座席可以使用座席咨询功能：

咨询其他座席。
将呼叫转接到其他座席。
与其他座席进行会议。
将会议所有权转移给会议中的其他座席。
在咨询或会议的操作过程中，将呼叫转接至外部联系人。座席使用通讯簿咨询功能来转接呼 
叫。

通过浏览器进行交互
已启用 WebRTC 的座席可以使用其浏览器处理交互，而无需使用实体电话或软电话。POM可以固 
定启用 WebRTC 的座席，随即该座席可处理出站呼叫。

回叫安排
在进行呼叫或执行后续处理活动期间，座席可以按客户的首选日期和时间为其安排回叫。

重要提示：

当座席更改 Avaya Workspaces for Elite 的语言，座席必须再次登录 Avaya Workspaces 
for Elite。
这是因为在登录时，Avaya Workspaces for Elite 会将座席在 Avaya Workspaces for Elite 
中选择的区域设置发送到出站服务器。出站服务器发送到 Avaya Workspaces for Elite 的所 
有数据仅使用该区域设置的语言。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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1.
2.
3.
4.

座席混合
对语音呼叫来说，混合机制管理入站和出站的能力。因此，不管有没有通知，座席都可以处理入站 
和出站呼叫。

座席备注
座席可以通过座席备注来输入并保存呼叫的重要详细信息。该区域会显示座席备注和回叫备注。呼 
叫转至其他座席时，可以在目的地座席的工作区查看座席备注和回叫备注（如果显示的话）。

双音多频 (DTMF)

双音多频 (DTMF) 是一种拨打电话号码或向切换系统发出命令的方式。座席可以在交互式语音应答 
(IVR) 系统中输入 DTMF 数字来控制呼叫路由。

屏幕弹窗
出站服务器为座席提供外部网页。这些网页可以协助座席完成任务。例如，包含当前货币汇率等信 
息的外部网站。在出站服务器中配置的座席脚本也可用作屏幕弹出窗口。

活动
座席可以接收来自 Avaya Workspaces for Elite 的预览、渐进和预测和手动活动的呼叫。当连接到预 
览或手动活动时，座席还可以通过 Avaya Workspaces for Elite 发起拨号。

手动活动
在手动活动中，座席可以使用第三方设备、软电话或 Avaya Workspaces for Elite 拨打客户号码，并 
使用 POM 连接呼叫。

在预览期间安排回叫的限制
如果您使用预览活动，基于管理员设置的配置，Avaya Workspaces for Elite 将禁用回叫功能。

这适用于以下情况：

联系人处于预览状态时。
联系人处于拨号状态时。
座席取消预览联系人时。
座席发出呼叫但呼叫未被接听时。

小组件
小组件是 Avaya Workspaces for Elite 的一部分，您可以使用它来执行一项功能或访问一项服务。对 
于出站座席，要在 Avaya Workspaces for Elite 中加载四个小组件。这些小组件位于 Web 服务器 
中，符合工作区小组件规格。Avaya Workspaces for Elite 在默认情况下针对 POM-ELITE 布局进行 
配置，如果座席已启用出站功能，该布局将在工作区中加载四个出站服务器小组件。“连接器”小组件 
必须在主页布局中进行配置。“客户详细信息”、“座席脚本”以及“出站工具”小组件必须在自定义卡片 
布局中进行配置。

以下是小组件的详细信息：

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•

“连接器”小组件
“连接器”小组件连接至已配置的 Outreach 服务器，并交换小组件和服务器之间的信息及事件。当出 
站服务器将一个新联系人与座席关联时，“连接器”小组件会创建一张交互卡。通过 Avaya 
Workspaces for Elite 登录出站服务器时将加载此小组件。

该小组件包含以下信息：

出站就绪：单击进入“出站就绪”状态，接受座席抢接呼叫。
出站未就绪：单击箭头为“出站未就绪”状态选择原因代码。
切换到入站：单击此按钮使 Avaya Workspaces for Elite 将座席从出站模式切换至入站模式。

切换到出站：单击此按钮使 Avaya Workspaces for Elite 将座席从入站模式切换至出站模式。

座席状态：显示座席连接状态。
钉合连接状态：显示关于座席钉合连接状态的信息。即，是否获取座席。
组织：显示座席的组织名称。
区域：在 Avaya Control Manager 中为座席配置的区域。
时区：座席工作站的时区。
区域设置：在 Avaya Workspaces for Elite 中设置的语言。确保开始工作之前使用了正确的区 
域设置。

客户详细信息小组件
系统会在座席收到客户交互卡时加载“客户详细信息”小组件，显示客户基本信息。如果您的管理员配 
置了这些属性，小组件会在其标题和标头旁边显示活动名称和联系人列表。小组件也有更多信息按 
钮，单击该按钮将按字母顺序显示已在服务器上配置的全部客户属性。您可以使用搜索和编辑功能 
搜索并编辑这些属性。您也可以自定义这些属性，以便在基本视图中显示。您可在 <widget-deploy- 
location>/pom-details-widget/ 文件夹中找到自定义文件 pom-custdetails.tpl.html。

该小组件包含以下信息：

名称
电话
电子邮件识别码
地址
ID

“座席脚本”小组件
系统会在座席收到客户交互卡时加载“座席脚本”小组件。对于活动来说，座席需要脚本来收集和更新 
信息。“座席脚本”小组件也可用作屏幕弹出窗口。

重要提示：

仅在管理员配置应用程序后，Avaya Workspaces for Elite 才显示此按钮。

重要提示：

仅在管理员配置应用程序后，Avaya Workspaces for Elite 才显示此按钮。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•
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•
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•
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“出站工具”小组件
系统会在座席收到客户交互卡时加载“出站工具”小组件。“出站工具”小组件包含以下功能：

回叫
座席备注
双音多频 (DTMF)

回叫功能用于按客户首选日期和时间为客户安排回叫。座席也可为计划呼叫添加备注。DTMF 是一 
种用于拨打电话号码或向切换系统发出命令的方法。座席可使用 DTMF 功能输入 DTMF 数字。

支持的浏览器版本
Google Chrome 77 至 85
Apple Safari 12、13
Microsoft Edge 44（非 Chromium 版本）
Microsoft Edge Chromium 83、84（Chromium 版本）
Mozilla Firefox 标准版 74-79
Firefox 扩展支持版本 (ESR) 68.12 (78.2)
Microsoft Internet Explorer（已弃用 - 继续使用无法得到支持）

浏览器限制和建议
Internet Explorer 11

Internet Explorer 11 的限制如下：

您只能在 Windows 10 上运行 Internet Explorer 11。
浏览器不支持插件和扩展程序。
浏览器无法处理多个工作卡。
Internet Explorer 11 浏览器会发生内存泄漏。浏览器在使用一段时间后不再响应。

时间的长短取决于您的硬件以及座席活动的范围。
浏览器会导致其他网站出现卡顿并影响 Avaya Workspaces 操作。
包含大量数据的小组件会影响浏览器的性能。
如果您在浏览器的安全设置中选中了启用保护模式复选框，则浏览器不会引用打开的屏幕弹 
窗。
完成交互后，浏览器既不会关闭已打开的屏幕弹窗，也不会显示用于查看和关闭屏幕弹窗的按 
钮。

Internet Explorer 11 的建议如下：

您必须定期退出并重新启动浏览器。
您必须手动单击以查看 Avaya Workspaces 的“欢迎屏幕”和“屏幕弹窗”小组件。

这些小组件负责加载管理员配置的第三方网站。
由于“客户旅程”小组件使用图表可视化数据，因此您必须手动激活它。
使用 Avaya Workspaces 时，您不能同时打开多个浏览器选项卡。

Apple Safari 11

Apple Safari 11 的限制如下：

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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如果您在 Avaya Workspaces 中进行活动会话期间刷新浏览器窗口，浏览器将显示空白屏幕。
浏览器不支持从 Avaya Workspaces 下载日志。
您必须将 Apple Safari 配置为显示滚动条，确保 Avaya Workspaces 功能不受影响。将 Apple 
Safari 通用设置中的“显示滚动条”选项设置为“总是”。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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2.

3.

4.

5.

6.

7.

•
•

8.

登录 Avaya Workspaces for Elite

先决条件

确保管理员已配置 Avaya Workspaces for Elite 路由技能。
从主管处获得用户名和密码。

过程
在 Web 浏览器中输入以下 URL：
https://<CLUSTER-FQDN>/services/UnifiedAgentController/workspaces/#/login

<CLUSTER-FQDN> 是您安装 UnifiedAgentController 服务的集群的完全限定域名 
(FQDN)。
在用户名字段中，输入您的用户名。
在密码字段中，键入密码。
单击登录。
Avaya Workspaces for Elite 显示激活座席页面。
在配置文件字段中，选择您的配置文件。
您的分机号将在工作站 ID 字段中显示。
单击激活。
单击开始工作然后单击以下选项之一：

已就绪 - 入站准备就绪。
尚未就绪 - 入站尚未就绪。

对于出站交互，在出站连接器区域，单击出站就绪。
Avaya Workspaces for Elite 将在交互区域显示交互。

“座席工作区”页面
座席工作区页面布局直观，可直观显示语音交互。

章节 3 : 导航

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•

•

•

•

1 座席工具栏 提供入站交互选项：

拨打语音呼叫。

查看交互日志。

更改座席状态。

访问通讯簿。

呼叫班长座席。

2 交互区域 将所有联系人显示为座席的交互卡。对座席显示交互卡。

为座席分配联系人信息时，交互卡将根据管理员进行的配置，在卡的顶部显示定步类 
型和策略名称或联系人列表名称。在呼叫进入通话状态后，定步类型、策略名称和联 
系人列表将以工具提示的方式显示。

3 导航菜单 为座席提供切换小组件间的选项。

4 交互小组件 显示与交互有关的信息。

5 座席状态摘 
要

显示您的座席 ID、工作站 ID、出站状态、钉合状态以及出站模式下的当前状态和状态 
计时器。

编号 名称 说明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•

座席工作区字段说明
入站交互座席工具栏图标

- 输入电话号码 输入电话号码以拨打语音电话。

- 座席名称 已登录座席的名称。座席名称旁的下拉按钮显示以下选项：

完成工作：完成当日的工作。

退出：注销并退出 Avaya Workspaces for Elite。

呼叫 呼叫您提供的号码。

重拨 拨打上次拨打的号码。

交互日志 查看交互日志。“交互日志”会显示最近的 10 次交互。当您退出后，Avaya 
Workspaces for Elite 会清除这些日志。

通知 查看通知。Avaya Workspaces for Elite 会显示 24 小时内最新的 15 条通 
知。

通讯簿 查看通讯簿。

导航菜单

欢迎页面 用于查看显示您组织网页的“欢迎”小组件。

自定义 查看出站小组件。

客户详细信息 用于查看显示客户联系人详细信息的“客户详细信息”小组件。

设置 查看“设置”小组件。

帮助 查看帮助内容。

注销 Avaya Workspaces for Elite

先决条件
确保您已经后续处理完所有客户呼叫，且在交互区域没有座席抢接呼叫。

图标 名称 说明

图标 名称 说明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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1.

2.

3.

4.

过程
在“座席”工具栏中，单击您的姓名。
从下拉列表中，单击完成工作。
在“座席”工具栏中，单击您的姓名。
从下拉列表中，单击退出。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•

呼叫状态、座席状态和通知
呼叫状态

空闲 出站服务器可将客户呼叫连接至座席。

已获 
取

抢接座席可以分配给出站活动。

正在 
通话

当客户应答呼叫且呼叫成功连接到座席时，座席将进入此状态。

保持 座席已将客户呼叫置于保持状态。

后续 
处理

客户呼叫已断开连接或已转移至外部号码。

后续处理结束后，座席必须选择适当的呼叫处理代码。

预览 出站服务器向座席发送了一个预览呼叫通知。

拨号 座席已拨打客户号码以发起出站呼叫。

咨询 在与客户对话期间，座席可以咨询另一个座席或外部联系人。

如果其他座席正在处理客户呼叫，处于占线状态，则会收到待处理咨询请求。当座席完成了当前工 
作，则待处理咨询请求会分配至该座席。出站服务器最多可将两个待处理的咨询请求分配给正在进行 
客户呼叫中的座席。

如果其他座席处于空闲状态，则该座席会进入咨询状态。在活动的咨询期间，客户呼叫将置于保持 
状态，并会播放保持音乐。

会议 
发起 
人

与另一个座席或外部联系人发起会议的座席是会议发起人。

章节 4 : 操作

呼叫 
状态

说明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•

会议 
（被 
动）

为会议提供咨询的座席是会议（被动）座席。系统仅支持三方会议，即：

座席是会议发起人

客户是第二方

另一个座席或外部联系人是第三方

回叫 座席会收到回叫通知。以下是回叫的类型：

自助：这是一个为特定座席设置的座席特定回叫。如果座席在回叫时处于忙碌状态，则系统会将回 
叫推迟至已配置的重试尝试持续时间，即在回叫任务分配至另一个座席或标记为过期之前。

座席：这是一个为特定座席设置的座席特定回叫。如果座席在回叫时处于忙碌状态，则系统会将回 
叫任务分配至另一个座席。

活动：这是一个为与活动匹配的技能设置回叫的活动回叫。出站服务器尝试找到一个匹配该技能的 
合适座席。

标准：该回叫与活动回叫相似。然而，在该回叫中，出站服务器尝试将回叫分配至创建该回叫的相 
同作业中。如果作业结束，则将基于创建回叫的活动的所需技能搜索座席。

出站座席状态

已就 
绪

登录 Avaya Workspaces for Elite 后，座席必须改为“出站就绪”状态才能接收出站呼叫。座席变为“出站就 
绪”状态后，出站服务器认为座席已经为活动分配做好准备。

未就 
绪

只有空闲状态下的座席才能从“出站就绪”状态改为“出站未就绪”状态。

待处 
理未 
就绪

如果座席尝试在处理呼叫时更改为“出站未就绪”状态，出站服务器会将座席更改为“待处理未就绪”状态。座 
席将保持“待处理未就绪”状态，直到座席结束进行中的呼叫，且没有任何待处理的咨询和回叫。座席结束进 
行中的呼叫并解决待处理请求后，出站服务器会将座席更改为“出站未就绪”状态。

预览活动呼叫流程
座席连接到预览策略后，请使用以下呼叫流程：

呼叫 
状态

说明

座席 
状态

说明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2


 
操作

2022 年 10 月 使用适用于 Avaya Proactive Outreach Manager 的 Avaya Workspaces

对该文档的评论？

17

1 登录 Avaya Workspaces for Elite（在第 11 页上）

2 接受座席抢接呼叫（在第 18 页上）

3 在预览活动期间向客户拨号（在第 18 页上）

4 使用客户交互卡（在第 20 页上）

可预测和连续活动呼叫流程
当座席连接预测活动或连续活动时，按以下呼叫流程操作：

1 登录 Avaya Workspaces for Elite（在第 11 页上）

2 接受座席抢接呼叫（在第 18 页上）

4 使用客户交互卡（在第 20 页上）

手动策略呼叫流程
座席连接到手动策略后，请使用以下呼叫流程：

1 登录 Avaya Workspaces for Elite（在第 11 页上）

3 在手动策略期间处理呼叫（在第 18 页上）

4 使用客户交互卡（在第 20 页上）

编号 任务

编号 任务

编号 任务

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•
•
•

1.

2.

•

•

•

•

•
•
•

接受座席抢接呼叫
关于此任务
座席抢接呼叫连接出站服务器和座席。当座席登录 Avaya Workspaces for Elite 并将状态更改为出站 
就绪时，将收到抢接呼叫。

过程
当收到抢接呼叫后，单击接受图标  以接受交互。
抢接座席可以分配给出站活动。座席分配到出站活动后，就可以连接到客户呼叫了。

在预览活动期间向客户拨号
关于此任务
在预览活动中，当您接受抢接呼叫后，您将收到包含以下小组件的预览工作卡：

客户详细信息
出站工具
座席脚本

预览工作卡提供拨打客户号码的选项。

过程
运行预览活动。
在交互卡上，执行以下操作：

要拨打客户号码，单击 。
要拒绝交互，单击 。
要拨打客户的备用号码，单击 。

要选择“未就绪原因代码”，单击 。

在手动策略期间处理呼叫
关于此任务
在手动策略中，您可以使用第三方设备、软电话或 Avaya Workspaces for Elite 拨打客户号码，并使 
用 POM 连接呼叫。POM 会分配给您一张预览工作卡以及下列小组件：

客户详细信息
出站工具
座席脚本

预览工作卡提供使用 POM 系统连接客户呼叫的选项。

注意：

您可以从为联系人配置的列表中选择电话号码，如果由管理员配置，则键入外 
部号码。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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1.

2.

•

•

•

•

•

3.

•
•
•

1.

2.

•

•
•

•

•

过程
使用 POM 用户界面运行手动策略。
在交互卡上，执行以下操作：

使用第三方应用程序或设备拨打客户号码，并单击 。
在 POM 交互卡上单击  来拨打客户号码。
要拒绝交互，单击 。
要选择“未就绪”原因代码，请单击  › 未就绪。

单击  › 选择完成代码选择一个完成代码。如果您未选择完成代码，Avaya 
Workspaces for Elite 在创建活动策略时将使用默认的完成代码设置。

客户在第三方软件或设备上应答呼叫后，单击 。

在手动策略下，使用 Avaya Workspaces for Elite 拨号
关于此任务
如果 Avaya Workspaces for Elite 配置为可拨号，您可以通过 Avaya Workspaces for Elite 拨号。客 
户应答呼叫后，您必须在预览工作卡上连接呼叫。在手动策略中，您将收到一张预览工作卡以及下 
列小组件：

客户详细信息
出站工具
座席脚本

预览工作卡提供使用 POM 系统连接客户呼叫的选项。

过程
使用 POM 用户界面运行手动策略。
在交互卡上，执行以下操作：

从“客户详细信息”小组件中复制客户号码或备用号码，粘贴至输入电话号码文本框 
中，然后单击 。或者，在输入电话号码文本框中输入客户号码或备用号码，然后 
单击 。
使用 Avaya Workspaces for Elite 交互卡执行语音通信操作。
要拒绝交互，单击 。
要选择“未就绪”原因代码，请单击  › 未就绪。

单击  › 选择完成代码选择一个完成代码。如果您未选择完成代码，Avaya 
Workspaces for Elite 在创建活动策略时将使用默认的完成代码设置。断开与 Avaya 
Workspaces for Elite 交互卡的连接后，出站卡将移动至后续处理状态。

注意：

如果您的管理员配置了该功能，则可在呼叫进行期间使用提供完成代码的选项。
根据您管理员进行的配置，默认的完成代码将显示在菜单上。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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3.

•
•
•

1.

•

•

◦
◦

•

•

•

•

2.

3.

a.

b.

c.

客户应答呼叫后，请单击 。

使用客户交互卡
关于此任务
客户接受呼叫后，交互卡标题将变成绿色，这表明座席和客户已进入通话状态。当座席接收到交互 
卡后，Avaya Workspaces for Elite 将显示以下小组件：

客户详细信息
出站工具
座席脚本

过程
当与客户通话时，请按以下步骤操作：

当与客户通话时，单击 ( ) 将客户置于保持/取消保持状态。
单击 ( ) 使用以下功能：

查看 DNC：查看客户联系号码是否在不呼叫 (DNC) 列表中。
添加至 DNC：将客户联系号码添加至 DNC 列表。

在处理正在进行的客户呼叫时，单击 ( ) 咨询其他座席或外部联系人。有关详细信 
息，请参阅咨询座席和通讯簿（在第 21 页上）。
单击 ( ) 结束客户呼叫。
单击  › 未就绪选择未就绪原因代码。

单击  › 选择完成代码选择一个完成代码。如果您未选择完成代码，Avaya 
Workspaces for Elite 在创建活动策略时将使用默认的完成代码设置。

若要在“客户详细信息”小组件中查看所有客户属性，请单击了解更多信息。
若要在“客户详细信息”小组件中从呼叫列表搜索和编辑任何其他客户属性，请按以下步骤操 
作：

在搜索 ( ) 字段中，输入属性名称。
若要编辑属性，单击相应的编辑 ( ) 图标。
若要更新和保存属性，单击相应的更新 ( ) 图标。
Avaya Workspaces for Elite 显示以下消息：

注意：

如果您的管理员配置了该功能，则可在呼叫进行期间使用提供完成代码的选项。
根据您管理员进行的配置，默认的完成代码将显示在菜单上。

注意：

在呼叫进行期间，如果您的管理员配置了该功能，则提供完成代码的选项仍可用。
根据您管理员进行的配置，默认的完成代码将显示在菜单上。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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◦
◦
◦

•
•

客户数据已成功更新。

单击结束呼叫 ( ) 图标后，请按以下步骤操作：

客户呼叫结束后，单击 ( ) 延长善后工作时间。
单击 ( ) 将呼叫标记为完成。
单击 ( ) 选择适当的呼叫完成代码。

单击 ( ) 再次拨打客户号码。

单击 ( ) 使用以下功能：

未就绪：选择“未就绪”原因代码。
查看 DNC：查看客户联系号码是否在不呼叫 (DNC) 列表中。
添加至 DNC：将客户联系号码添加至 DNC 列表。

咨询座席和通讯簿
当处理正在进行的客户呼叫时，座席可以咨询其他座席或外部联系人。座席 A 通过单击“咨询”( ) 
图标，向座席 B 发起咨询。出站服务器支持两种类型的咨询：

座席咨询：咨询其他座席。
通讯簿咨询：咨询外部联系人。

座席咨询
座席 A 单击座席咨询。单击刷新列表后，座席 A 可以从空闲座席的列表中单击要咨询的座席的姓名 
发起咨询。座席 B 会收到咨询请求。当座席正在进行咨询时，客户呼叫处于保持状态。座席 A 可以 
将呼叫转接到座席 B 并退出对话，或者座席 A 也可以与座席 B 和客户进行电话会议。如果座席 A 发 
起电话会议，则座席 A 是会议发起人，座席 B 是会议被发起人。会议发起人可以通过单击会议图标 

 将所有权转让给被动座席。

地址簿咨询
座席单击通讯簿咨询。座席可以从已配置的外部联系人列表中单击所需的联系人姓名发起咨询。根 
据管理员设置的系统配置，您还可以输入外部号码进行呼叫。座席可以将呼叫转接到外部联系人并 
退出对话，或者座席也可以与外部联系人和客户进行电话会议。

注意：

您可以从为联系人配置的列表中选择电话号码，如果由管理员配置，则键入外 
部号码。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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咨询状态

待处 
理咨 
询

座席 A 通过单击“咨询”( ) 图标，向座席 B 发起咨询。如果当座席 A 发出咨询请求时，座席 B 正在与客户 

通话，此请求将作为待处理咨询在座席 B 的交互区域中排入队列。出站服务器最多可向正在与客户通话的 
座席分配两个待处理咨询请求。

咨询 
座 
席：

发起咨询请求的座席是主动座席，而其他座席则是被动座席。当座席正在进行咨询时，客户呼叫将被置于 
保持状态。

退出 
咨询

座席可以通过单击“退出咨询”( ) 图标退出咨询。在咨询期间时，座席无法断开客户的呼叫。座席必须在 

客户呼叫断开前结束咨询。座席结束咨询时，只有被动座席的了连接断开。

“咨询”菜单

用于在处理正在进行的客户呼叫时咨询其他座席或外部联系人。

用于取消或退出咨询。

用于在咨询期间将呼叫转接至其他座席或外部联系人。

用于加入与其他座席和客户的会议。

或

在与内部座席和客户之间进行电话会议时，单击此按钮可更改会议所有权。

用于选择未就绪原因代码。

计划回叫
关于此任务
按照以下步骤操作可以按客户首选日期和时间安排对客户回叫。

状态 说明

按钮 说明

重要提示：

External No、Check in DNC、Callback Expiry和Override (Overriding Callback) 等字段 
可以按照每个用户的需求配置。这些字段只有在由管理员配置时才可用。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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2.

3.

4.

5.

a.

b.

6.

•
•

7.

8.

9.

•
•
•

•

10.

11.

12.

过程
以座席身份登录 Avaya Workspaces for Elite。
在出站工具区域中，单击回叫选项卡。
选择覆盖复选框，覆盖现有的回叫以安排新的回叫。
安排回叫后，回叫屏幕的所有字段和按钮状态变为已禁用。当您选择覆盖复选框，以覆盖 
现有回叫时，回叫屏幕的所有字段和按钮状态为已启用。
在电话号码字段中，在已配置的电话中选择用于回叫的电话号码。
对于外部电话号码，选中复选框并执行以下操作：

在外部号码字段中，输入电话号码。
输入电话号码时，您可以选择单击查看 DNC按钮以查看号码是否在 DNC 列表中。

外部号码必须包含国家/地区代码。国家/地区代码后面必须有分隔符和电话号码。分隔符 
必须配置为和 POM 全局配置保持一致。外部号码不能包含任何其他特殊字符，除了全 
局配置中的分隔符。在全局配置中允许用作分隔符的特殊字符是“#”、“$”、“&”和“%”。如 
果没有指定国家/地区代码，系统将使用默认的所在国家/地区的代码。例如， 
91#79XXXXXX79。
在时区字段中，选择客户的时区。

在时间选项字段中，执行以下操作之一：

要选择客户结束的时间，选择客户时间。
要选择座席的当地时间，选择当地时间。

在回叫开始字段中，选择安排回叫的时间和日期。
在回叫到期字段中，选择指示回叫结束的时间和日期。
默认情况下，回叫到期字段中的时间设置为回叫开始字段中的时间之后 30 分钟。
在回叫类型字段中，选择以下其中一项操作：

自助：回叫任务将分配到安排回叫的座席。
标准：回叫任务将分配到技能与安排回叫的座席相同的任意座席。
座席：回叫任务将分配给安排回叫时选中的座席。如果此座席处于忙碌状态，则任 
务将分配到技能与被选中处理回叫的座席相同的任意座席。您也可以使用座席 ID、 
名称或状态搜索座席。
活动：回叫任务将分配给具有所选活动所需技能的任意座席。您也可以使用名称、 
状态或类型搜索活动。

在回叫备注字段中，输入回叫的详细信息。您最多可以输入 256 个字符。
在上一个回叫备注字段中，您可以查看取决于配置的回叫备注或回叫备注历史记录。
单击设置回叫。

注意：

如果安排了在特定时间回叫客户，则座席会在计划时间收到回叫通知。如果座席试图 
为同一客户号码安排回叫，则由于回叫已在处理中，因此服务器将显示一条错误消 
息：无法创建回叫。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•
•

1.

2.

a.
b.

待处理回叫
当回叫到期且座席忙于处理正在进行的客户呼叫时，此座席会收到待处理回叫卡片。

取消回叫。

座席混合
如果在出站服务器上为座席配置了混合功能，则混合系统将根据参数决定将座席从入站移至出站， 
反之亦然。如果座席没有处于所需的座席状态，Avaya Workspaces for Elite 将会基于配置显示一张 
混合卡来将座席移至所需的状态。例如，如果座席处于入站未就绪状态，他会接收到切换至入站 
卡。同样的，如果座席处于出站未就绪状态，他会接收到切换至出站卡。

关闭混合选项。

切换至入站。

切换至出站。

查看客户旅程
关于此任务
按照以下步骤操作，查看座席与客户之间之前的交互。
先决条件

登录至 Avaya Workspaces for Elite。
接受座席抢接呼叫。座席会分配至出站活动，然后连接到客户呼叫。

过程
在导航窗格中，单击 。
Avaya Workspaces for Elite 会显示客户交互的图示。

将座席从出站模式切换到入站模式
过程

使用座席的凭证登录 Avaya Workspaces for Elite。
在激活座席页面上，按如下所示输入您的凭证：

在座席用户名字段中，输入登录名。
在密码字段中，键入密码。

按钮 说明

按钮 说明

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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3.

4.

1.

2.

a.
b.

3.

4.

在出站连接器小组件上，单击出站就绪。
POM 钉合座席，并将座席连接到客户呼叫。
要从出站模式切换到入站模式，请在“连接器”小组件中，单击切换到入站按钮。
Avaya Workspaces for Elite 将座席设置为等待入站状态。

座席断开当前客户的呼叫后，Avaya Workspaces for Elite 将座席切换至入站状态。

将座席从入站模式切换到出站模式
过程

使用座席的凭证登录 Avaya Workspaces for Elite。
在激活座席页面上，按如下所示输入您的凭证：

在座席用户名字段中，输入登录名。
在密码字段中，键入密码。

在登录的工作区屏幕上，单击已就绪。
座席处于入站状态，尚未准备好切换到出站状态。
在“连接器”小组件中，单击切换到出站按钮。
座席断开当前客户的呼叫后，Avaya Workspaces for Elite 将座席从入站模式切换至出站模 
式。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
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•

•

•

文档
有关功能管理、交互、注意事项和安全性的信息，请参阅 Avaya 支持网站（网址为 https:// 
www.avaya.com/support）上的以下文档。

在实施 POM 之前安装 Avaya Experience Portal。Avaya Experience Portal 文档参考可在 POM 文 
档的不同位置查看。

概览

Avaya Proactive Outreach 
Manager Overview and 
Specification

提供有关产品概览以及与其他产品的集成的一般信 
息。

用户

实施

执行 Avaya Proactive 
Outreach Manager

提供有关安装和配置 Proactive Outreach Manager 
的信息。

实施工程师

Upgrading and migrating 
Avaya Proactive Outreach 
Manager

提供有关升级和迁移 Proactive Outreach Manager 
的信息。

实施工程师

Troubleshooting Avaya 
Proactive Outreach 
Manager

提供有关故障排除和系统问题解决的一般信息，以 
及有关查找和解决具体问题的详细信息和步骤。

系统管理员

实施工程师

用户

Avaya Proactive Outreach 
Manager 集成

提供有关 Proactive Outreach Manager 与 Avaya 

Oceana® 解决方案、Avaya IX™ Workspaces for 
Elite、Avaya Aura® Communication Manager、 
Avaya Experience Portal、Call Management 
System、Avaya Contact Recorder、Avaya Control 

Manager 和 Avaya Aura® System Manager 集成的 
信息。

管理员

Avaya Proactive Outreach 
Manager High Availability

提供在单个数据中心实施高可用 POM 系统的信息， 
并解释在故障和高可用性情况下的 POM 行为。

管理员

使用

章节 5 : 资源
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https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
https://www.avaya.com/support
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Using Avaya Proactive 
Outreach Manager

提供有关字段说明和 Proactive Outreach Manager 
使用步骤的基本信息。

用户和系统管理员

使用 Avaya Proactive 
Outreach Manager 主管座 
席仪表板

提供有关使用 Proactive Outreach Manager 主管坐 
席仪表板的说明。

主管座席

使用适用于 Avaya 
Proactive Outreach 
Manager 的 Avaya 
Workspaces

提供有关使用 Avaya Workspaces for Proactive 
Outreach Manager 的说明。

座席数

使用 Avaya Proactive 
Outreach Manager Reports

提供有关 Proactive Outreach Manager 中的报告的 
信息。

用户

系统管理员

Support
转到 Avaya 支持网站 (https://support.avaya.com)，获取最新文档、产品通知和知识文章。您也可以 
搜索版本通知、下载、以及一些问题的解决方法。使用在线服务请求系统创建一个服务请求。与在 
线座席聊天获取问题答案；如果问题涉及其他专业知识，请求座席接通支持团队。

职称 说明 适用对象

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%E9%80%82%E7%94%A8%E4%BA%8E%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager%20%E7%9A%84%20Avaya%20Workspaces&p3=4.0.2
https://support.avaya.com
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