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須知
Avaya 已盡合理努力，確保此文件於印製時保有最完整正確的資 
訊，但若有任何錯誤，Avaya 無需擔負任何責任。Avaya 保留變更 
與修改文件資訊的權利，且無義務通知相關人員或組織該類變更。

文件免責聲明
「文件」是指以不同媒介發佈的資訊，其中包含一般會向產品使用 
者提供的產品資訊、操作指示和效能規格等。文件並不包含行銷資 
料。Avaya 對本文件原始印刷版本的任何修改、新增或刪除概不負 
責，除非是由 Avaya 或明確代表 Avaya 執行的修改、新增或刪 
除。針對使用者為本文件進行後續修改、增添或刪除所導致之一切 
索賠、訴訟、要求和判決行為，使用者同意向 Avaya、Avaya 代理 
商、雇員和員工進行全權賠償。

連結免責聲明
Avaya 對於此網站中或 Avaya 所提供的文件中參照的任何連結網站 
內容或可靠性概不負責。Avaya 不對這些網站所提供之所有資訊、 
聲明或內容的正確性負責，亦不代表對這些網站中所說明或提供的 
產品、服務或資訊背書。Avaya 不保證這些連結永遠有效，且對於 
連結頁面的可用性無須承擔管理責任。

擔保
Avaya 會對 Avaya 硬體和軟體提供有限保固。請參閱銷售合約，確 
認有限保固的條款內容。此外，有關 Avaya 的標準保固語言以及保 
固期限內本「產品」之支援的相關資訊，Avaya 客戶與任何第三者 
皆可透過 Avaya 支援網站 https://support.avaya.com/ 
helpcenter/getGenericDetails? 
detailId=C20091120112456651010 的 "保固與產品生命週期" 連 
結或者透過 Avaya 所指定之後繼網站取得。請注意，若您從美國和 
加拿大以外的 Avaya 授權通路合作夥伴取得產品，則保固是由上述 
Avaya 通路合作夥伴所提供給您，而不是由 Avaya 提供。

「託管服務」是指您向 Avaya 或 Avaya 授權通道合作夥伴（若適 
用）處購得的 Avaya 託管服務訂閱，此訂閱在「託管 SAS」或其他 
與適用託管服務相關之服務說明文件中有進一步說明。如果您購買 
「託管服務」訂閱，可能不適用於上述有限保固，但您有權根據適 
用的「託管服務」服務說明文件中的進一步說明，使用與「託管服 
務」相關的支援服務。聯絡 Avaya 或「Avaya 通路合作夥伴」（如 
適用）以取得更多資訊。

託管服務
以下內容僅適用於您向 Avaya 或 Avaya 授權通路夥伴（若適用） 
購買 Avaya 託管服務訂閱，託管服務的使用條款可在 Avaya 網站 
HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO 的 "Avaya 託管服 
務使用條款" 連結或 Avaya 所指定之後繼網站取得，且適用於任何 
存取或使用託管服務的任何人。 存取或使用託管服務，或授權他 
人進行上述動作，即表示您自己以及您代為行事的實體（以下稱為 
"您" 和 "使用者"）同意使用條款。 若您代表公司或其他法律實體 
接受使用條款，即表明您擁有約束此類實體遵守這些使用條款的授 
權。 如果您沒有此類授權，或者如果您不想接受上述使用條款， 
則您不得存取或使用託管服務或授權任何人存取或使用託管服務。

授權
AVAYA 網站（HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO） 
的 "AVAYA 軟體授權條款（Avaya 產品）" 連結下或由 AVAYA 指定 
之後繼網站上所列的軟體授權條款，適用於所有下載、使用和/或 
安裝 AVAYA 軟體的人員，以及依照與 AVAYA 或 AVAYA 通路夥伴議 
定的商業合約向 AVAYA INC.、任何 AVAYA 附屬公司或 AVAYA 通路 
夥伴（在適用情況下）購買軟體的人員。 若「軟體」的取得來源 
非 AVAYA、AVAYA 關係企業或 AVAYA 通路合作夥伴，則除非與 
AVAYA 另有書面約定，AVAYA 不會延長此授權；AVAYA 保留對您 
與他人未獲授權使用或銷售軟體行為採取法律行動的權利。 若您 
安裝、下載或使用軟體，或授權他人進行上述動作，表示您自己以 
及您代為安裝、下載或使用軟體的實體（以下稱為「您」或「使用 

者」），同意這些條款與條件，並與 AVAYA INC. 或適用的 AVAYA 
關係企業 (「AVAYA」) 之間簽訂約束合約。

Avaya 授予您的授權範圍類型如下所述；而 Heritage Nortel 軟體 
的授權範圍則在下方另行詳細說明。若訂購文件未明確識別授權類 
型，則適用的授權將為「指定系統授權 (DS)」（如適用）下列明 
的指定系統授權。除非提供給您的文件或其他資料中另行指定，否 
則可用之授權和授與權限之容量單位數量將為乙份 (1)。「軟體」 
在此指由 Avaya 或「Avaya 通道合作夥伴」所提供的目的碼電腦程 
式，不論是單獨產品或預先安裝在硬體上的產品，以及任何產品升 
級、更新、修補檔案、錯誤修正或版本修改。"「特定電腦」"為表 
示單一、獨立的計算裝置。「伺服器」為（實際或虛擬）持有由多 
位使用者存取之軟體應用程式的「一組指定處理器」。「執行個 
體」是指在特定時間所執行的單一「軟體」副本：(i) 在單一實體 
機器上；或 (ii) 在所部署的單一軟體虛擬機器 (「VM」) 或類似部 
署上。

授權類型
特定系統授權 (DS)。使用者僅可在以下情況下安裝或使用軟體的 
每個副本或執行個體：1) 在訂單中所指示數目的指定處理器上；或 
2) 訂單、文件中指示，或 Avaya 書面授權的軟體執行個體數目。 
Avaya 得要求依類型、序號、功能鍵、執行個體、位置或其他特定 
規格的順序來識別「特定電腦」，亦得要求「使用者」透過 Avaya 
專為此目的建立之電子媒介向 Avaya 提供此項資訊。

同時使用者授權 (CU)。在任意時間內，按照訂單、文件中指示， 
或 Avaya 書面授權，如僅有已授權數量之「單位」存取或使用 
「軟體」，「使用者」即得於多部「特定電腦」或一台或多台「伺 
服器」上安裝並使用「軟體」。"單位"為 Avaya 自行決定用以對 
授權計價之單位，不限為代理、連接埠或使用者、使用者或公司職 
務 (如網站管理員或支援人員) 名下之電子郵件或語音信箱帳號、或 
系統管理資料庫中由「軟體」用以允許使用者與「軟體」連接之目 
錄項目。「單位」得連結至特定、已識別之「伺服器」或「軟體」 
執行個體。

Heritage Nortel 軟體
"Heritage Nortel 軟體"指 Avaya 在 2009 年 12 月購併 Nortel 
Enterprise Solutions Business 而同時取得的軟體。Heritage 
Nortel 軟體為列在「Heritage Nortel 產品」清單中的軟體，請參 
閱 https://support.avaya.com/LicenseInfo 網頁的 "Heritage 
Nortel 產品" 連結或是由 Avaya 所指定的後繼網站。對於 
「Heritage Nortel 軟體」，Avaya 授予「客戶」使用「Heritage 
Nortel 軟體」的授權範圍，僅限於授權啟動層級或授權使用層級， 
僅供在「文件」中指明的目的使用，而且僅限用於內嵌執行於 
Avaya 設備，或與 Avaya 設備溝通使用。對於「Heritage Nortel 
軟體」的收費，可能依訂單或發票中所指明的啟動程度或授權使用 
內容而定。

著作權
未經明確聲明，不得使用本網站中的任何資料，以及由 Avaya 所提 
供之相關文件、軟體、託管服務或硬體。本站所有由 Avaya 提供的 
內容、文件、「託管服務」和產品，包括內容的選擇、編排與設 
計，均為 Avaya 或其授權者所擁有，受到著作權法與其他智慧財產 
法律保護（資料庫保護相關的專屬權利）。除非由 Avaya 明確授 
權，您不得以任何形式修改、複製、重製、再版、上傳、張貼、傳 
輸或散佈其部份或全部內容，包括程式碼與軟體。根據適用法律， 
未經 Avaya 明確書面授權進行重製、傳送、散佈、儲存和（或）使 
用，將視為犯罪行為並構成民事罪責。

虛擬化
如果產品在虛擬機器上部署，則適用以下條款。每個產品都有自己 
的訂購代碼和授權類型。除非另有指明，各產品的「執行個體」皆 
必須個別授權及訂購。例如，如果使用者客戶或「Avaya 通路合作 
夥伴」想要安裝相同類型之產品的兩個「執行個體」，則必須訂購 
兩套屬於該類型的產品。

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
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協力廠商元件
「第三方元件」是指包含在「軟體」中的特定軟體程式或者「託管 
服務」或特定部分，得包括依第三方合約散佈之軟體（含開放原始 
碼軟體，「第三方元件」），合約包含關於使用「軟體」特定部分 
之權利條款（「第三方條款」）。如需分散式 Linux OS 原始碼 
（針對使用分散式 Linux OS 原始碼之產品），以及說明「協力廠 
商元件」之版權所有人和所適用「協力廠商條款」的相關資訊，請 
參考產品、本「文件」內容，或在 Avaya 網站：https:// 
support.avaya.com/Copyright，及Avaya 所指定之後繼網站取 
得。作為「協力廠商條款」提供的開放原始碼軟體條款與這些「軟 
體授權條款」授予的授權權利一致，並且可能包含使「您」受益的 
其他權利，如開放原始碼軟體的修改和分發。單就適用的「協力廠 
商元件」而言，當這些「軟體授權條款」對您的限制比適用的「協 
力廠商條款」更大時，這些「協力廠商條款」應優先于這些「軟體 
授權條款」。

僅在隨本產品一起分發 H.264 (AVC) 轉碼器時，以下條款才適用。 
本產品授權係根據 AVC 專利組合授權，供客戶個人使用或者以下 
其他無償用途使用：(i) 為了符合 AVC 標準（"AVC 視訊"）而進行 
的視訊編碼和/或 (ii) 針對由於客戶個人活動而編碼之視訊進行解 
碼，和/或針對由獲得授權而提供 AVC 視訊之視訊供應商取得之視 
訊進行解碼。不得授權或默示用於任何其他用途。 可從 MPEG LA, 
L.L.C 取得其他資訊。 請參閱 HTTP://WWW.MPEGLA.COM。

服務供應商
以下條款適用于「Avaya 通路合作夥伴」對 Avaya 產品或服務進行 
的託管。 產品或託管的服務可能會使用受「協力廠商條款」制約 
的「協力廠商元件」，並可能要求服務提供者直接從協力廠商供應 
商處獲得獨立的授權。 「Avaya 通路合作夥伴」對 Avaya 產品的 
託管必須取得 Avaya 的書面授權，而且，如果這些託管的產品使用 
或內嵌了某個協力廠商軟體（包括但不限於 Microsoft 軟體或轉碼 
器），則「Avaya 通路合作夥伴」必須自行付費直接從相應的協力 
廠商供應商處獨立取得任何適用的授權合約。

至於轉碼器，如果 AVAYA 通路合作夥伴託管使用或內嵌 H.264 轉 
碼器或 H.265 轉碼器的產品，AVAYA 通路合作夥伴確認並同意 
AVAYA 通路合作夥伴負責任何和所有相關費用及/或權利金。 
H.264 (AVC) 轉碼器授權係根據 AVC 專利組合授權，供客戶個人使 
用或者以下其他無償用途使用：(I) 為了符合 AVC 標準（"AVC 視 
訊"）而進行的視訊編碼和/或 (II) 針對由於客戶個人活動而編碼之 
視訊進行解碼，和/或針對由獲得授權而提供 AVC 視訊之視訊供應 
商取得之視訊進行解碼。 不得授權或默示用於任何其他用途。 
H.264 (AVC) 和 H.265 (HEVC) 轉碼器的其他資訊可從 MPEG LA, 
L.L.C 取得。 請參閱 HTTP://WWW.MPEGLA.COM。

遵守法律
客戶確認並同意，在使用 Avaya 產品的國家或地區中，客戶有責任 
遵守任何適用的法律和法規，包括但不限於與通話記錄、資料隱私 
權、智慧財產權、營業秘密、欺詐和音樂表演權利相關的法律和法 
規。

預防電話盜打
「電話盜打」是指未經您認可之他人 (如非公司員工、代理、分包 
商或代表公司之其他人) 擅自使用您的電信系統。請注意，您的系 
統可能存在遭受「電話盜打」的風險，如果發生「電話盜打」，將 
會導致您的通訊服務費用大幅增加。

Avaya 電話盜打干預
當您懷疑可能有電話盜打的情況且需要技術方面的支援或協助時， 
請利用本公司 Technical Service Center（技術服務中心）的 Toll 
Fraud Intervention（電話盜打處置）熱線：+1-800-643-2353 
（美國和加拿大）。如需其他支援電話號碼，請參閱 Avaya 支援網 
站：https://support.avaya.com 或 Avaya 所指定之後繼網站。

安全性弱點
有關 Avaya 安全性支援政策的資訊可在 https:// 
support.avaya.com/security 的「安全性政策與支援」區段下找 
到。

可疑的 Avaya 產品安全性漏洞可依據 Avaya 產品安全性支援流程 
(https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515) 處 
理。

下載文件
如需最新版本的文件，請參閱 Avaya 支援網站：https:// 
support.avaya.com 或 Avaya 所指定之後繼網站。

聯絡 Avaya 支援服務
如需產品或「託管服務」通知及相關文章，或者需要回報 Avaya 產 
品問題，請參閱 Avaya 支援網站：https://support.avaya.com。 
如果需要支援電話號碼與聯絡地址的清單，請瀏覽 Avaya 支援網 
站：https://support.avaya.com（或 Avaya 所指定之後繼網 
站），捲動至頁面底部，並選擇「聯絡 Avaya 支援服務」。

商標
此網站中所顯示的商標、標誌與服務標章（"商標"），以及 Avaya 
所提供的「文件」、「託管服務」與產品，皆為 Avaya、其關係企 
業、其許可人、其供應商或其他第三方所擁有的註冊或未註冊「商 
標」。使用者未經 Avaya 或可能擁有標誌之上述第三方獲得明確書 
面授權，不得使用此類標誌。未經 Avaya 或相關協力廠商的明確書 
面許可，本網站所包含的任何內容、「文件」、「託管服務」與產 
品均不構成暗示、反言或以其他形式授予任何權限或「商標」使用 
權。

Avaya 是 Avaya Inc. 的註冊商標。

所有非 Avaya 商標均為其所屬公司之商標。

https://support.avaya.com/Copyright
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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用途
本文件介紹如何使用 Avaya Workspaces for Avaya Oceana® 功能。

預期對象是聯絡中心值機員和督導員。

此版本中的變更
Avaya Workspaces 版本 3.10 包含下列變更：

支援特別電子郵件核准

Avaya Oceana® 電子郵件核准或拒絕功能得到增強以支援值機員建立和傳送特別電子郵件。當值機 
員建立和傳送特別電子郵件時，依賴下列電子郵件規則：

特別電子郵件檢查 Avaya Oceana® 電子郵件核准或拒絕程序。
當特別電子郵件經由核准人核准後，它們會路由至各自的收件者。

Avaya Analytics™ 支援兩項新測量以報告核准或拒絕特別電子郵件活動。Avaya Analytics™ 還會從 
電子郵件回覆中區分特別電子郵件。

支援上一個值機員路由

Avaya Oceana® 已增強其上一個值機員路由 (LAR) 功能，以在將聯絡人路由到特定值機員之前驗證 
所需屬性是否已指派給上一個值機員。

支援 Avaya Oceana 優先路由

Avaya Oceana® 已將所有通道類型的優先級範圍從 1-10 增加到 1-100，以提供更廣泛的優先值。

透過最大的作用中聯絡支援增強的多重技能

Avaya Oceana® 支援可經由值機員同時處理的大量聯絡人。可指派給值機員的最大作用中聯絡人為 
20 位。預設值為 12。

支援增強的可中斷性矩陣圖

Avaya Oceana® 為一般和視訊通道支援通道可中斷性。

支援多個 WhatsApp 數量和 Facebook 業務頁面

Avaya Oceana® 支援多個 WhatsApp 數量和非同步訊息的 Facebook 業務頁面

章節 1 : 簡介

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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支援更新客戶屬性

Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 為聯絡中心使用者引入了從客戶管理小工具更新或變更客戶 
屬性的功能。

支援督導員以監督、指導和插斷社交通道中的值機員通話。

Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 為聯絡中心督導員引入了監督、指導和插斷社交通道中值機 
員通話的功能。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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Avaya Workspaces概觀
Avaya Workspaces 是瀏覽器式的應用程式，聯絡中心值機員可用其處理去電和來電客戶互動。互動 
可以透過語音、視訊、電子郵件、交談、簡訊、社交媒體、一般互動和訊息完成。值機員還可進行 
去電語音通話並發送傳出電子郵件。直覺式使用者介面提供在多個同時互動之間透過不同通道切換 
的功能。

Avaya Workspaces 讓組織內外的客戶、合作夥伴及其他使用者可以順利協同作業。它還可以安全可 
靠的方式提供資訊給值機員。

Avaya Workspaces 會將每個互動顯示為互動卡片。使用互動卡片，值機員可以：

接收互動：透過按一下接受互動。
保留或回復語音互動：當值機員必須參加服務優先等級更高的另一個互動時，可將作用中語 
音互動置於保留狀態。
諮詢另一個值機員：尋求有關互動的建議。
將互動轉接給另一個值機員：將互動傳送給另一個值機員互動區域。
將另一個值機員新增至互動：當其他值機員可以為解決客戶互動提供協助時，建立與另一個 
值機員的會議。
記錄工作代碼 (用於記錄工作代碼報表)：從設定的工作代碼中選取，以報告互動期間完成工 
作的類型。
記錄處置代碼 (用於記錄處置代碼報表)：從設定的處置代碼中選取，以新增處置到互動。
使用互動卡延遲電子郵件互動。
去電值機員電子郵件回覆核准：可以透過核准流程路由值機員電子郵件回應。

出於可存取性目地，Avaya Workspaces 經過最佳化，以符合第 508 條和 WCAG 2.0 AA 標準。 
Avaya Workspaces 提供下列功能：

透過使用鍵盤或滑鼠存取更多內容和控制項。
替代文字和標籤，透過畫面讀取器協助使用者。
符合視覺損傷的使用者需求的調色盤。
螢幕放大工具 (例如放大鏡)，來放大和縮小 Avaya Workspaces 畫面。

請勿使用瀏覽器的內建控制項。

設定 Avaya Workspaces 的檢查清單

1 確保已部署和設定Avaya 
Workspaces。

請參閱部署 Avaya Oceana®。

章節 2 : 概觀

編號 任務 參考

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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2 確保軟體電話和桌上電話已 
註冊。

對於僅具有簡訊、網路交談、視 
訊、電子郵件和訊息聯絡類型的值 
機員，此步驟並非是必要的。

3 從督導員處取得使用者名稱 
和密碼。

當已在 Avaya Workspaces 中設定 
您的使用者設定檔時，請使用透過 
電子郵件傳送給您的指示和登入憑 
證。

支援的瀏覽器版本
如需有關 Avaya Workspaces 的受支援瀏覽器的資訊，請參閱 Avaya Oceana® 解決方案描述。

編號 任務 參考

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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值機員工作區頁面
值機員工作區頁面具有直覺式配置，能夠同步提供多個聯絡通道，例如語音、交談、社交、簡訊、 
電子郵件和訊息。

圖表：值機員工作區頁面

該頁面具有下列區域：

1 值機員工具列 提供一些選項，用於快速進行語音通話、建立所 
需電子郵件、檢視互動記錄、檢視通知、檢視延 
遲互動清單、變更值機員狀態、存取團隊視圖以 
及存取通訊錄。

2 互動區域 針對任何通道中的值機員，將所有傳入互動顯示 
為工作卡片。互動卡片會隨時針對值機員排入佇 
列。

3 瀏覽功能表 根據互動類型提供選項。

4 互動小工具 顯示與互動相關的資訊。

章節 3 : 導覽

編號 名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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•

•

5 值機員狀態摘要 顯示值機員 ID、工作站 ID、值機員的目前狀態 
以及互動可用的通道。值機員狀態摘要還包括處 
於該狀態的時間計時器 (啟用時)。

Avaya Workspaces 不會動態更新服務、工作代碼和處置代碼工作卡片中的下拉式清單。當值機員接 
受互動並選擇下拉式清單後，Avaya Workspaces 會填入值機員清單。如果值機員重新整理瀏覽器， 
則 Avaya Workspaces 會快取並更新此清單。

壓縮配置
管理員可以透過 Avaya Workspaces 中的管理員設定針對所有值機員啟用壓縮配置。壓縮視圖能夠 
透過最小化值機員工具列、頁尾及工作卡片，來針對小工具最大化 Avaya Workspaces 中的螢幕區 
域。

但是，在使用壓縮視圖時：

您必須將滑鼠懸留在卡片按鈕區域上，系統才會顯示此按鈕。例如，具有多重技能的交談值機 
員無法檢視模糊工作卡片上最新訊息的文字。要檢視傳入交談的文字，交談值機員必須將交談 
互動卡片置於作業視窗中。
工作卡片的大小會縮小。

是否啟用或禁用壓縮視圖由管理員確定。

管理員模式
當使用者以管理員身分登入 Avaya Workspaces 時，Avaya Workspaces 會顯示小工具架構首頁。 
管理員可以存取可用來在 Avaya Workspaces 中針對值機員和/或督導員修改和建立配置與小工具的 
工具和文件。以下為這些工具的簡要概述，當管理員登入 Avaya Workspaces 時會呈現全面的文 
件。

配置 Manager 可讓管理員在 Avaya Workspaces 內變更小工具的配置。可以根據互動類型設定這些 
配置。

Widget Manager 可讓管理員從 Avaya Workspaces 新增或移除 Widget。這包括自訂小工具。

配置移轉程式可協助使用者從舊版 Avaya Workspaces 移轉配置和小工具。配置移轉程式會檢查配 
置和小工具是否與最新版本的 Avaya Workspaces 相容。如果不相容，它會協助管理員將自訂配置 
和小工具合併到新版本。配置移轉程式還會移除不再與 Avaya Workspaces 相容的任何核心小工 
具。

小工具架構 API 允許第三方開發人員在 Avaya Workspaces 中撰寫自訂小工具和部署它們。若要撰 
寫自訂小工具，您需要存取小工具 API 開發人員說明文件和程式碼範例。Widget API 旨在幫助任何 
具有 HTML、CSS 和 JavaScript 基礎知識的使用者更輕鬆地在 Avaya Workspaces 中撰寫和部署自 
訂小工具。

Neo Framework 為 CSS 架構，可用於針對 Avaya Workspaces 建立自訂小工具。它包含調色盤和 
多個核心元件，可協助開發和自訂小工具的快速原型設計。使用 Neo CSS 架構開發的小工具與 
Avaya Workspaces 小工具具有一致的外觀與風格。

編號 名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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值機員工作區欄位描述
值機員工具列

輸入電話號碼 用於輸入電話號碼以進行語音通話。

若要撥打上次撥打的號碼，請按一下  圖示。如果您在電話號碼欄位中輸入數 
字，請按一下  圖示以撥打號碼。

值機員名稱下拉式清單 用於存取下列任一選項：

開始工作：開始當天的工作。按一下開始工作後，工具列下的視覺提示 
會變為綠色。然後您可以開始處理互動。

結束：登出並結束 Avaya Workspaces。系統隨即會顯示結束畫面。如 
果單一登入 (SSO) 已啟用，且您想立即再次登入 Avaya Workspaces，請 
按一下如果想返回，請按一下此處以返回到啟用值機員畫面。

結束選項僅在按一下完成工作後可用。

以下選項在按一下開始工作後可從值機員名稱旁的下拉式箭頭存取。

其他工作：轉換為未就緒狀態以處理與必須在 Avaya Workspaces 外部 
完成的客戶互動相關的工作。

值機員將狀態變更為其他工作時，工具列下的視覺提示會變為藍色。

尚未就緒：指示值機員未準備好接聽電話。未就緒狀態的選項取決於透 
過 Avaya Control Manager 設定的原因代碼。系統僅顯示在 Avaya 
Control Manager 中指派給值機員的資料群組中包含的那些使用者代碼。

值機員無法選擇特定互動類型來進入尚未就緒狀態。無互動路由至處於尚 
未就緒狀態的值機員。

值機員將狀態變更為未就緒時，工具列下的視覺提示會變為黃色。

在有作用中互動時，若值機員將狀態變更為未就緒或其他工作，狀態會變 
更為未就緒擱置中。

已就緒：指示值機員可接受互動。

已就緒選項僅在值機員按一下未就緒或其他工作後可用。首次登入時無法 
使用已就緒。

值機員將狀態從未就緒變更為就緒時，工具列下的視覺提示會變為綠色。

在有作用中互動時，若值機員選擇其他工作，已就緒狀態無法使用。

完成工作：指示值機員已完成當天工作。

值機員按一下完成工作時，工具列下的視覺提示會變為灰色。

名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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通話 呼叫您提供的號碼。

呼叫信箱 呼叫信箱。

此圖示僅在信箱可用時可見。

呼叫督導員 呼叫督導員。

建立電子郵件 建立電子郵件。

互動記錄 檢視互動記錄。

互動記錄顯示過去 15 個互動，包括來電、去電和錯過的 
互動。值機員登出時，系統會提供回電和清除這些記錄 
的選項。

互動記錄也會顯示已轉寄的電子郵件清單 (帶轉寄電子郵 
件圖示)。

通知記錄 檢視通知記錄。

通知記錄會顯示最後的 15 個通知。系統會在 24 小時之 
後清除這些通知。

通訊錄 檢視通訊錄。

延遲的互動 檢視延遲的電子郵件。

互動區域

來電語音互動 指示來電語音互動。

來電視訊互動 指示來電視訊互動。

來電一般通道互動 指示來電一般通道互動。

去電語音互動 指示去電語音互動。

去電視訊互動 指示去電視訊互動。

圖示 名稱 描述

圖示 名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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去電一般通道互動 指示去電一般通道互動。

去電電子郵件互動 指示去電電子郵件互動。

警示交談互動 指示警示交談互動。

警示語音互動 指示警示語音互動。

警示視訊互動 指示警示視訊互動。

警示簡訊互動 指示警示簡訊互動。

警示社交互動 指示警示社交互動。

警示電子郵件互動 指示警示電子郵件互動。

警示一般互動 指示警示一般互動

警示訊息互動 指示警示訊息互動。

警示去電互動 指示警示去電互動。

交談互動 指示交談互動。

電子郵件互動 指示電子郵件互動。

簡訊互動 指示簡訊互動。

社交互動 指示社交互動。

視訊互動 指示視訊互動。

一般通道互動 指示一般通道互動。

訊息互動 指示訊息互動。

接受呼叫 接受語音來電。

圖示 名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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回電 指示回電通話。

接受視訊通話 接受視訊通話。

接受互動 接受交談、電子郵件、簡訊、社交互動或訊息互動。

保留/繼續互動 暫停或繼續目前的互動。

作用中的互動保留時，互動卡片的顏色會變為藍色。當 
保留的互動變為作用中時，互動卡片的顏色會變為綠 
色。

結束 結束目前互動。

強制結束 終止停滯互動。

DTMF 撥號 針對 IVR 或語音信箱提供 DTMF 金鑰輸入。

客戶一端的 WebRTC 用戶端支援 WebRTC 語音通話中 
的 DTMF 提示音。

更多 提供更多互動選項。

例如，檢視更多有關互動的資訊或設定工作代碼和處置 
代碼。

工作代碼用於指示互動實現的工作種類。

傳送訊息 在交談、簡訊、電子郵件、社交互動或訊息互動中傳送 
訊息。

Watson 在文字交談記錄上表示會話的交談機器人通話部分。

工作代碼 顯示互動的工作代碼集。

處置代碼 顯示互動的處置代碼。

延長逾時通話後工作 (ACW) 延長通話後工作時間。

值機員可以在處理聯絡人時或在結束聯絡人的通話後立 
即使用值機員桌面輸入「通話後工作項目」（ACW）模 
式。

圖示 名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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值機員必須在執行通話後處理工作 (例如新增聯絡人資訊 
至客戶關係管理 [CRM] 系統) 時輸入適當的通話處置代 
碼。值機員只能針對與他們剛結束通話之聯絡人相關的 
通話後處理工作輸入處置代碼。

值機員可以輸入處置代碼：

在處理聯絡人時，防止值機員桌面呈現新的聯 
絡人給值機員。

在結束聯絡人的通話後，以及在值機員桌面呈 
現新的聯絡人給值機員或在值機員進入「未就 
緒」或其他工作狀態之前。

關閉逾時通話後工作 關閉逾時通話後工作卡片。

自動接聽 正在自動接聽或已自動接聽互動時，「自動接聽」字樣 
會顯示在工作卡片上。

轉接 將作用中的互動轉接給另一位值機員、通訊錄或服務。

當您按一下  圖示時，系統會顯示下拉式清單，可讓您 
將聯絡人轉接給您團隊、通訊錄、服務的成員，具體取 
決於組態，或者您可以手動輸入號碼。

延遲電子郵件 延遲電子郵件。

按一下  圖示，您可以輸入延遲原因及延遲的日期和時 
間。

擷取延遲的電子郵件 從延遲互動清單擷取延遲的互動。此圖示不會出現在互 
動區域，但會出現在值機員工具列中延遲互動下拉式清 
單中。

切換視訊重疊 切換值機員的視訊重疊。

隱藏視訊 隱藏值機員視訊。

諮詢 將另一個值機員新增至互動。

當您按一下  圖示時，系統會顯示一個欄位，以供您輸 
入要將哪個值機員的分機新增至互動。

會議 將諮詢的值機員新增至互動並在處理互動卡片的值機 
員、諮詢的值機員以及客戶之間開始會議。

圖示 名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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靜音/取消靜音互動 將目前的互動靜音或取消靜音。

此圖示僅可供作用中狀態的語音互動中的 WebRTC 值機 
員使用。

服務監督 允許督導員觀察值機員與客戶的互動。

此圖示僅可供督導員使用。

停止監督 允許督導員停止監督值機員與客戶的互動。

此圖示僅可供督導員使用。

指導 允許督導員指導值機員。若要指導，督導員必須先監督 
互動。

此圖示僅可供督導員使用。

插斷提示 允許督導員插斷提示互動，以協助達成交易或與客戶互 
動。若要插斷提示，督導員必須先指導互動中的值機 
員。

此圖示僅可供督導員使用。

廣播訊息 允許督導員將訊息廣播給值機員。訊息會顯示為快顯通 
知。

此圖示僅可供督導員使用。

關閉 關閉互動。

共同瀏覽圖示

要求共同瀏覽 要求控制共同瀏覽工作階段。

解除控制 解除共同瀏覽工作階段控制。

重新整理 重新整理共同瀏覽工作階段。

瀏覽功能表
如果需要，您可以展開瀏覽功能表以查看圖示描述。

圖示 名稱 描述

圖示 名稱 描述
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歡迎頁面 顯示「團隊」和「歡迎」小工具。

「團隊」小工具提供團隊成員清單和搜尋欄位。

「歡迎」小工具會顯示管理員在 Avaya Control 
Manager 中選取的網頁。

「歡迎」頁面不支援 X-Frame-Options: deny HTML 標 
籤。

客戶資訊 顯示下列小工具：

客戶詳細資料：顯示基本客戶聯絡詳細資料，例 
如帳戶、CRMID、電子郵件、電話號碼以及非 
CRM 整合社交名稱。

對於 CRM 整合，除基本客戶詳細資料外，小工具 
還會顯示客戶名稱、地址、郵遞區號以及一個自訂 
欄位。

互動詳細資料：顯示客戶互動通道、參與者、客 
戶互動及方向。

客戶歷程記錄：顯示與客戶的上一次互動，以及 
日期和時間、狀態、優先等級和客戶請求的通道， 
並提供對客戶歷程記錄搜尋的存取。

「互動詳細資料」小工具中的目的地地址欄位會顯示路 
由點名稱。

值機員可以檢視所有Avaya Oceana®互動的客戶資訊小 
工具。除了語音歷程記錄之外，客戶的所有其他互動歷 
程記錄詳細資料均顯示在小工具中。

檢視聊天小工具 顯示下列小工具：

聊天：在聊天互動中顯示訊息。

建議的內容：顯示常用的片語和 URL，內含您可 
用於透過聊天互動處理客戶請求的資訊。

您可以按一下片語和 URL 將其新增至聊天。您可以按一 
下鉛筆圖示來編輯片語，然後再將其新增至聊天互動。

此瀏覽圖示僅在聊天互動卡片成為焦點時可用。

電子郵件 顯示下列小工具：

電子郵件：顯示客戶電子郵件。

電子郵件範本：顯示電子郵件範本。

圖示 名稱 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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建議的回應：顯示常用的片語，您可用於透過電 
子郵件互動快速處理客戶請求。

客戶資訊可用於任何互動類型。

簡訊 顯示下列小工具：

簡訊：在簡訊互動中顯示訊息。

建議的內容：顯示常用的片語和 URL，內含您可 
用於透過簡訊互動快速處理客戶請求的資訊。

您可以按一下鉛筆圖示來編輯片語，然後再將其新 
增至簡訊互動。

您可以按一下片語和 URL 將其新增至聊天。

此瀏覽圖示僅在簡訊互動卡片成為焦點時可用。

訊息 顯示下列小工具：

訊息：在訊息互動中顯示訊息。

範例庫：顯示常用片語和豐富的互動消息，您可 
以使用它們來繼續與客戶進行訊息互動。

值機員可以透過回覆、回傳和連結按鈕傳送文字訊息和 
影像。

在進行中的訊息互動期間，值機員可以共用和檢視以下 
類型的豐富互動訊息：

文字

帶表情圖示的文字

影像、GIF、貼紙

音訊和視訊剪輯

位置

輪播

位置要求

在進行中的訊息互動期間，值機員可以接收來自使用者 
的以下類型豐富互動訊息：

文字

帶表情圖示的文字

影像、GIF、貼紙

音訊和視訊剪輯

位置

圖示 名稱 描述
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回傳訊息

輪播

位置要求

使用者還可以檢視這些豐富互動訊息。

回覆回應沒有單獨的訊息類型。值機員像往常一樣接收 
文字訊息。

此瀏覽圖示僅在訊息互動卡片成為焦點時可用。

一般通道 顯示「一般通道」小工具。

共同瀏覽 顯示「共同瀏覽」小工具，以供您存取、瀏覽和編輯客 
戶正在存取的表單，前提是客戶已在網頁啟用共同瀏 
覽。

「共同瀏覽」瀏覽圖示僅在聊天互動卡片成為焦點時可 
用。

客戶旅程圖 在下面的視圖中以圖形表示客戶的某段旅程：

預設視圖：每個工作要求顯示一個互動。此視圖 
中顯示的每個 journeyElement 代表與客戶的個別 
互動。按一下任何圖示以檢視互動的向下切入視 
圖。

向下切入視圖：顯示所選 journeyElement 的詳細 
資訊，包括所有狀態變更。所有相關資料和連結都 
呈現在此視圖中。最新的資訊顯示在縱向時間表的 
頂部。

主題視圖：顯示與所選主題相關的所有 
journeyElements 的篩選過的視圖。

帳戶視圖：顯示與所選帳戶相關聯的所有 
JourneyElement 篩選視圖。

視訊 顯示視訊小工具。

螢幕快顯 顯示「螢幕快顯」小工具。

「螢幕快顯」小工具顯示外部 Web 內容，可協助值機員 
完成客戶互動。

如果外部 Web 內容來自不安全的來源，則會阻止該內容 
顯示在 Avaya Workspaces 中。

圖示 名稱 描述
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您可以為任何互動類型設定螢幕快顯。

客戶搜尋 顯示下列小工具：

客戶搜尋：提供依姓氏、名字、電子郵件、電話 
號碼以及社交名稱搜尋客戶詳細資料的選項。

客戶歷程記錄：顯示與客戶的上一次互動，以及 
日期和時間、狀態、優先等級和客戶要求的通道。 
您可以同時搜尋多個參數。

資訊看板與報表 顯示資訊看板與報表小工具。

此按鈕僅可供督導員使用。

我的值機員 顯示督導員團隊中的值機員清單，以及有關值機員狀態 
和互動的資訊。

此按鈕僅可供督導員使用。

監督 顯示您正在監督的互動。

結束互動 終止值機員的停滯互動。

Avaya Workforce Engagement 
Select

顯示 Avaya Workforce Engagement Select 小工具，內 
含用於錄製、暫停、繼續和播放通話的控制項。

設定 顯示「設定」小工具。

說明 提供有關 Avaya Workspaces 應用程式的說明內容。

圖示 名稱 描述

重要
透過 HTTPS 存取用戶端時，若要檢視來自 HTTP 來源的 
內容，您必須將瀏覽器設定為接受不安全的內容。

若要在 Chrome 中接受不安全的內容，請按一下網址列 
右側的圖示。

附註
搜尋參數透過 AND 連接。 因此，相同參數的不同 
組合會顯示相同的結果。例如，依收件者地址和日 
期的結果與依日期和收件者地址的結果相同。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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督導員報表資訊看板圖示

報表資訊看板檢視器 顯示「報表資訊看板檢視器」小工具。督導員報表資訊 
看板使用者使用此小工具檢視其報表資訊看板。

報表檢視管理員 顯示「報表檢視管理員」小工具。督導員報表資訊看板 
使用者使用此小工具管理其報表視圖。

報表資訊看板管理員 顯示「報表資訊看板管理員」小工具。督導員報表資訊 
看板使用者使用此小工具管理其報表資訊看板。

報表導出量值 顯示「導出量值」小工具。督導員報表資訊看板使用者 
使用此小工具管理其導出量值。

報表臨界值類別 顯示「臨界值類別」小工具。督導員報表資訊看板使用 
者使用此小工具管理其臨界值類別。

在新視窗中開啟報表 在新瀏覽器視窗中開啟即時報表資訊看板。

文字大頭貼
Avaya Workspaces 在值機員名稱旁顯示文字大頭貼。大頭貼會顯示值機員名字和姓氏的首字母。

Avaya Workspaces 文字大頭貼僅支援拉丁字元。

下表列出一些範例：

Rose Bolton
系統顯示值機員的首字母：

名字

姓氏

1234
系統會顯示預設大頭貼。

1Yury1
系統會顯示名字的第一個英數字元。

圖示 名稱 描述

值機員名稱 文字大頭貼中顯示的文字

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1Joe1 2Smith2
系統顯示值機員的第一個英數字元：

名字

姓氏

針對不同互動類型顯示的小工具
Avaya Workspaces 會根據您按一下的瀏覽功能表項目顯示不同互動小工具。當您登入時，系統顯示 
「團隊」和「歡迎」小工具。下表列出針對各互動類型顯示的預設小工具：

語音互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程圖

共同瀏覽

互動詳細資料

螢幕快顯

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

Avaya Workforce Engagement Select 錄製

視訊互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程

互動詳細資料

螢幕快顯

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

Avaya Workforce Engagement Select 錄製

交談互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程圖

共同瀏覽

互動詳細資料

值機員名稱 文字大頭貼中顯示的文字

互動類型 當您接受互動時顯示的小工具

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10


 
針對不同互動類型顯示的小工具

年 12 月 2022 使用 Avaya Workspaces for Avaya 
Oceana®

對本文件有任何意見？

22

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

文字交談

螢幕快顯

建議內容

簡訊互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程

互動詳細資料

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

簡訊

螢幕快顯

建議內容

電子郵件互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程

互動詳細資料

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

電子郵件

螢幕快顯

電子郵件範本

社交互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程

互動詳細資料

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

建議內容

螢幕快顯

社交

互動類型 當您接受互動時顯示的小工具
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一般通道互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程

互動詳細資料

螢幕快顯

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

訊息互動 客戶詳細資料

客戶歷程記錄

客戶旅程

互動詳細資料

客戶歷程記錄搜尋

客戶搜尋

訊息

螢幕快顯

除了這些小工具之外，訊息互動還包括「範例庫」小工具，它不是 
標準配置的一部分，僅作為範例小工具提供。「範例庫」小工具僅 
為範例。客戶必須建立自己的多媒體內容小工具，並將其託管為第 
三方自訂小工具。

去電互動 客戶詳細資料

互動詳細資料

去電腳本

除這些小工具外，要檢視去電客戶旅程圖，管理員選必須添加「客 
戶旅程圖」小工具。

專屬性和可中斷性規則
管理員為您設定專屬性和可中斷性時，Avaya Workspaces 會對您可以同時處理的通道設定限制。您 
可以根據組態在通道之間切換。

專屬性
管理員為您設定專屬性時，您一次僅可處理一個通道。在此模式下，您僅可以在以下案例中切換通 
道：

當您完成工作，且所有通道閒置時。例如，如果您有語音通話和文字交談通道，且目前正在 
處理語音通話，當您結束語音通話時可以切換值交談。

互動類型 當您接受互動時顯示的小工具

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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•

•

•

當不同通道上您符合資格的服務變得超載。在此案例中，Avaya Workspaces 讓您在目前的 
作用中通道上的狀態為「無空閒」，並在目前作用中通道閒置時切換至超載的通道。例如， 
如果您有語音通話和文字交談通道，且目前正在處理語音通話，交談變得過載時，Avaya 
Workspaces 會讓您接聽語音通話的狀態為「無空閒」，當您結束語音通話時，您可以開始 
處理交談。

可中斷性
當管理員為您設定互通性時，您可以根據設定的規則同時處理多個通道。在此模式下，您可以在以 
下案例中切換通道：

取決於設定的規則。例如，您有兩個通道，語音通話和文字交談。語音通話可以中斷文字交 
談，但文字交談不能中斷語音通話。如果您目前在文字交談中，您仍可接受語音通話。但是， 
您接受語音通話後，無法接受文字交談。
當不同通道上您符合資格的服務變得超載。例如，您有兩個通道，語音通話和文字交談。語音 
通話可以中斷文字交談，但文字交談不能中斷語音通話。如果您目前在語音通話中，您無法接 
受文字交談。但是，如果文字交談超載，Avaya Workspaces 讓您接聽語音通話的狀態為「無 
空閒」，當您結束語音通話時，可以進行文字交談。為避免您再次切換回語音，當文字交談超 
載時，Avaya Workspaces 會讓語音通道無法使用，確保您處於超載的通道。

值機員桌面通知
Avaya Workspaces 會提供值機員桌面通知。當管理員設定值機員桌面通知時，Avaya Workspaces 
值機員設定利會用瀏覽器的通知系統傳送通知。即使您在其他分頁或其他應用程式中，Avaya 
Workspaces 也會傳送值機員桌面通知。

除了值機員桌面通知，Avaya Workspaces 還支援預留通道通知。管理員為您設定預留通道時， 
Avaya Workspaces 會在值機員桌面顯示提醒訊息，以通知由於服務超載，已為您啟用預留通道。類 
似地，Avaya Workspaces 會在值機員桌面顯示提醒訊息，通知未為您啟用預留通道。

Avaya Workspaces 不會顯示已預留哪些通道，以及已啟用或停用哪個預留通道。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.

1.

2.
3.
4.

5.
6.

7.

8.

登入 Avaya Workspaces
執行這項作業的原因和時機
使用此程序登入 Avaya Workspaces 以處理客戶互動。

在您開始前

從您的督導員處取得 Avaya Workspaces URL。
確保管理員在建立使用者時，在 Avaya Control Manager 中選取提示值機員在登入時輸入分 
機號碼核取方塊

非語音值機員不需要執行此步驟。

程序
透過使用您從督導員接收的 URL 來存取 Avaya Workspaces。
URL 的格式為：https://CLUSTER-FQDN/services/UnifiedAgentController/workspaces/ 
#/login。
在使用者名稱欄位中，輸入您的使用者名稱。
在密碼欄位中，輸入您的密碼。
按一下登入。
Avaya Workspaces 會顯示啟用值機員畫面。
在設定檔欄位中，選取設定檔。
在工作站 ID 欄位中，輸入分機。
如果已開啟輪用，則僅使用工作站 ID欄位。如果沒有為使用者啟用輪用，則之後使用者可 
以看到為語音配置的工作站，但該欄位已停用。但是，如果使用者有位數和去電通道，工 
作站 ID 將會停用。對於去電值機員，必須登入工作站。
按一下啟用。
Avaya Workspaces 顯示含開始工作按鈕、團隊和歡迎小工具的空白互動區域。
按一下開始工作。

章節 4 : 操作

附註
如果已啟用單一登入 (SSO)，當您存取 Avaya Workspaces 時，系統會立即顯示「啟用值 
機員」畫面。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.
3.
4.

1.
2.

•
•
•
•
•

登出 Avaya Workspaces
執行這項作業的原因和時機
完成工作時，使用以下程序登出 Avaya Workspaces。

程序
在「值機員」工具列中，按一下您的姓名。
從下拉式清單中，按一下完成工作。
在「值機員」工具列中，按一下您的姓名。
從下拉式清單中，按一下結束。
您已登出 Avaya Workspaces，並且系統已顯示結束螢幕。如果單一登入 (SSO) 已啟用， 
且您想立即再次登入 Avaya Workspaces，請按一下如果想返回，請按一下此處以返回到 
啟用值機員畫面。

變更值機員狀態
執行這項作業的原因和時機
Avaya Workspaces 會根據值機員可用性顯示目前值機員狀態。

選項是動態的，且選項集的可用性視目前的值機員狀態而定。例如，如果您無法應答警示互動， 
Avaya Workspaces 會將互動傳送會佇列，供另一個值機員處理。應用程式還會產生快顯通知，以警 
示錯過警示互動的值機員。然後應用程式會將狀態變更為「未就緒」。若要回復為「就緒」狀態， 
您必須從值機員工具列選取已就緒。

程序
在「值機員」工具列中，按一下您的姓名。
按一下下列選項之一：

開始工作
其他工作
就緒
尚未就緒
完成工作

附註
如果管理員已啟用，則您可以在互動區域按一下已就緒以開始在「就緒」狀態下工 
作，或按一下尚未就緒以開始在「未就緒」狀態下工作。
這會針對客戶互動將您置於「已就緒」或「未就緒」狀態。Avaya Workspaces 會在 
互動區域將互動排入佇列。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.

在 RONA 後變更值機員狀態
執行這項作業的原因和時機

在 Avaya Oceana® 中，您可以設定一名值機員同時處理多個互動。當值機員正在處理作用中互動， 
並且沒有在指定時間內接聽其他傳入互動時，傳入互動將啟動「重新導向無應答」(RONA)。RONA 
控制器會將值機員設定為無法接受進一步互動。若要開始接受互動，值機員必須手動將狀態變更為 
「就緒」。

程序
在「值機員」工具列中，按一下您的姓名。
按一下已就緒將狀態變更為「就緒」。

Avaya Workspaces UI 上不同值機員狀態的效果

開始工作 綠色 就緒

其他工作 藍色 其他工作

未就緒

尚未就緒 黃色 原因代碼

未就緒擱置中

未就緒

就緒 綠色 就緒擱置中

就緒

完成工作 灰色 已登出

未就緒擱置中 黃色 未就緒擱置中

從一個互動卡片切換至另一個
執行這項作業的原因和時機
當同時接收多個互動時，您必須在互動卡片之間切換，以與不同的客戶通訊。

小工具互動區域中顯示的聯絡人是處於作業視窗的聯絡人，只有當小工具互動區域發生變化時，聯 
絡人的作業視窗才會發生變化。當值機員擁有兩張或多張互動卡片時，值機員可以在互動卡片之間 
切換，以與不同的客戶進行交流。按一下互動卡片的標題可讓互動卡片置於作業視窗中。當小工具 
互動區域變更時，僅變更作業視窗。

使用下列程序從一個互動卡片切換至另一個。

所選的值機員狀態 變更的視覺提示 狀態列中的值機員狀態

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.

2.

•
•
•

•

•
•
•

程序
僅按一下您必須切換到的互動卡片的標題。
Avaya Workspaces 會將該互動卡片置於作業視窗中。

(選擇性的) 如果您有多個互動卡片，並且畫面寬度過小，會導致無法同時檢視所有卡片， 
請從互動卡片區域任一側的浮動切換控制中，選擇非作用中的互動卡片，以將互動卡片置 
於作業視窗中。

撥打電話
程序
執行以下其中一項操作來撥打電話：

在輸入電話號碼欄位中，輸入電話號碼或聯絡人名稱，然後按一下「撥號」圖示 ( )。
按一下「重撥」圖示 ( ) 以撥打上次撥打的號碼。
如果您正在互動中，請按一下客戶詳細資料小工具，再按一下客戶電話號碼，然後按一下 
「撥號」圖示 ( )。
按一下「通訊錄」圖示 ( ) 並按一下「撥號」圖示 ( )。

接受來電互動
執行這項作業的原因和時機
登入並開始工作後，所有來電互動會在互動區域顯示為互動卡片。

程序
根據來電互動的類型，按一下以下其中一個圖示：

：針對來電語音通話。
：針對來電交談、簡訊、電子郵件、社交媒體、一般互動或訊息互動。
：針對視訊互動。

結果
根據互動類型，系統會顯示不同的小工具，以顯示相關資訊來完成互動。

附註
按一下互動卡片的其他任意部分不會變更互動卡片的作業視窗。

重要
您必須已連接麥克風和攝像頭，才能接受視訊互動。否則，Avaya Workspaces 會顯 
示錯誤。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.

2.

•
•
•

◦
◦
◦

•
•

•

◦
◦

3.
4.
5.

6.

7.

使用語音互動卡片
執行這項作業的原因和時機
以下程序介紹如何使用語音互動卡：

程序
語音互動發出提醒時，按一下  圖示以接受互動。
系統會顯示「客戶詳細資料」、「客戶歷程記錄搜尋」以及「互動詳細資料」小工具。
(選擇性的) 若要完成客戶互動，您可以從瀏覽窗格使用以下任何選項。

：檢視客戶相關資訊。
：檢視客戶旅程圖。
：存取針對螢幕快顯設定的外部網站。

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢 
幕快顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕 
快顯。如果管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，則接受互動 
後，螢幕快顯功能會執行以下其中一項操作：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯。

：檢視先前與客戶的互動。
：啟動共同瀏覽工作階段。要在語音通話中啟動共同瀏覽工作階段，請按一下產 

生共同瀏覽金鑰。之後值機員可以將該金鑰提供給其客戶，以便啟動共同瀏覽工作 
階段。在聊天中，他們可以按一下共同瀏覽 URL。

：檢視用於錄製的 Avaya Workforce Engagement Select 小工具。

Avaya Workforce Engagement Select 按鈕可在瀏覽窗格用於：

任何狀態的所有督導員
僅限處於「未就緒」狀態且原因代碼為 AWFOS 的所有值機員

(選擇性的) 要輸入 IVR 或語音信箱的 DTMF 鍵輸入，請按一下  圖示。
(選擇性的) 若要保留互動，請按一下  圖示。若要解除保留互動，請再按一下該圖示。
按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。
按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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8.

9.

•
•
•

1.

2.

1.

2.

•
•
•

在互動的會議期間，您可以設定處置代碼，但在諮詢期間，您無法設定處置代碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下  圖示關閉通話。

使用 Avaya Workforce Engagement Select

在您開始前
若要使用 Avaya Workforce Engagement Select Widget 上的控制項，您必須先在 Avaya Control 
Manager 中設定以下選項：

在 Avaya Oceana® 中啟用 AWFOS 安裝旗標。
啟用第三方小工具旗標。
輸入第三方程式庫所在的 URL。

程序
在瀏覽窗格中，按一下  圖示。
Avaya Workforce Engagement Select 圖示可供督導員在任何狀態下使用。若為值機員， 
Avaya Workforce Engagement Select 圖示僅可在「未就緒」狀態下使用，且顯示原因代 
碼 AWFOS。
系統會顯示 AWFOS Widget。
使用 AWFOS Widget 中的按鈕播放、暫停、取消或繼續錄製。

使用視訊互動卡片
程序

當您取得視訊互動卡片時，按一下  圖示以接受互動。
系統會顯示「視訊」、「客戶詳細資料」、「客戶歷程記錄搜尋」以及「互動詳細資料」 
Widget。
(選擇性的) 若要完成客戶互動，您可以從瀏覽窗格使用以下任何選項。

：檢視客戶相關資訊。
：檢視客戶旅程圖。
：存取針對螢幕快顯設定的外部網站。

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢 
幕快顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕 

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。
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◦
◦
◦

•
•

◦
◦

3.

4.

5.

6.

7.

1.

快顯。如果管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，則接受互動 
後，螢幕快顯功能會執行以下其中一項操作：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯。

：檢視先前與客戶的互動。
：檢視用於錄製的小工具。

Avaya Workforce Engagement Select 按鈕可在瀏覽窗格用於：

任何狀態的所有督導員
僅限處於「未就緒」狀態且原因代碼為 AWFOS 的所有值機員

按一下  圖示。
系統會顯示工作代碼和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的工作類型。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。
按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

在互動的會議期間，您可以設定處置代碼，但在諮詢期間，您無法設定處置代碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下  圖示關閉互動。

使用交談互動卡片
程序

當您取得交談互動卡片時，按一下  圖示以接受交談。
系統顯示交談、建議內容以及客戶歷程記錄搜尋小工具。交談小工具顯示與客戶的交談會 
話。

「交談」和「客戶歷程記錄搜尋」小工具會使用不同的顏色反白顯示客戶、聊天機器人和 
值機員訊息，因此值機員可以輕鬆區分不同訊息。此小工具還會將客戶訊息靠左對齊顯 
示，同時將聊天機器人訊息和值機員訊息靠右對齊顯示。

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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2.

3.

4.

5.

a.

b.

6.

•
•
•

•
•

◦
◦
◦

•

在輸入訊息欄位中，輸入交談訊息並按一下  圖示或按 Enter 鍵。
交談小工具顯示您傳送的訊息。

(選擇性的) 若要在交談中從「建議內容」Widget 使用片語，請按一下片語。
系統會將建議片語傳送給客戶。
(選擇性的) 若要在交談中從「建議內容」小工具使用 URL，請按一下 URL 標籤，然後按一 
下要新增至交談的 URL。
(選擇性的) 若要修改建議片語，請執行下列操作：

按一下建議片語旁邊的  圖示。
系統會在鍵入訊息欄位中顯示片語。
編輯片語，然後按一下  圖示。

(選擇性的) 若要處理客戶互動，您可以從瀏覽窗格按一下以下任何選項。

：檢視客戶相關資訊。
：檢視客戶旅程圖。
：啟動共同瀏覽工作階段。按一下圖示，然後從 Co-Browse 小工具，按一下 Co- 

Browse URL。
：檢視先前與客戶的互動。
：存取針對螢幕快顯設定的外部網站。

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢 
幕快顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕 
快顯。如果管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，則接受互動 
後，螢幕快顯功能會執行以下其中一項操作：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯。

：將互動轉接至值機員或服務。

檔案轉接按鈕 ( ) 位於輸入列。您一次可以轉接單個檔案。要轉接的檔案最大大 
小必須低於 2MB。

附註
如果客戶傳送訊息，而您未在設定的時間內回應，則 Avaya Workspaces 會自動向客 
戶傳送安慰訊息。安慰訊息會指出您正在處理客戶的要求。
如果您在聊天互動中手動向上捲動，而有新訊息抵達，則視窗不會自動捲動至底部。 
實際情形是，互動中會顯示新訊息指示器。您可以按一下「新訊息」指示器或使用捲 
軸移至接收的最新訊息。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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7.

8.

9.

10.

11.

1.

2.

•

客戶僅可以在交談互動進行中，且檔案已連結至客戶聊天時，從交談互動下載附加 
的檔案。

交談記錄以電子郵件傳送給客戶時，交談互動期間值機員作為附件傳送的檔案會附 
加到交談記錄電子郵件。因此，一個聊天互動的總檔案大小不得超過電子郵件附件 
大小。

按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。
按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下  圖示關閉數位聯絡。

使用 Co-Browse 功能
執行這項作業的原因和時機
使用共同瀏覽功能，值機員和客戶可以同時瀏覽相同的網頁。此功能可供聊天和語音互動，前提是 
客戶已在網頁啟用 Co-Browse，且取得工作階段金鑰。

程序
當您有作用中的聊天互動時，在瀏覽窗格中，按一下  圖示。
系統會顯示 Co-Browse Widget。
按一下以下其中一項，以啟動與客戶的共同瀏覽工作階段。

共同瀏覽 URL：瀏覽至 URL。

附註
可透過 Avaya Control Manager 啟動的全通道提供商工具配置檔案類型限 
制。參數配置了一個禁止分機清單。您只能添加不在清單中的檔案類型。

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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•

3.

4.
5.

1.

2.

3.

4.

5.

a.

b.

6.

•
•
•

◦
◦
◦

產生 Co-Browse 金鑰：在現有網頁上啟用 Co-Browse 工作階段。

語音頻道僅顯示產生共同瀏覽金鑰選項。

客戶會收到訊息，指示共同瀏覽工作階段已在進行中，且包含暫停或停止工作階段。

您現在可以查看客戶的螢幕並協助客戶的查詢。
若要請求控制共同瀏覽工作階段，請按一下  圖示。
客戶會收到一條訊息，提示他們您已請求控制客戶的網頁。客戶取得授予或拒絕權限的選 
項，以存取客戶的網頁。

如果客戶授予控制權，您可以在客戶的網頁輸入資料。在此期間，客戶取得撤銷權限的選 
項（如有需要）。如果客戶拒絕或撤銷控制網頁的權限，您將無法控制客戶的網頁。
若要解除共同瀏覽工作階段的控制，請按一下  圖示。
若要結束共同瀏覽工作階段，請按一下  圖示。
客戶會收到訊息，指示值機員已關閉共同瀏覽工作階段。

使用簡訊互動卡片
程序

當您取得簡訊互動卡片時，按一下  圖示以接受簡訊。
系統會顯示「簡訊」、「建議內容」以及「客戶歷程記錄搜尋」小工具。「簡訊」小工具 
具有與客戶的通訊。
在鍵入訊息欄位中，鍵入訊息並按一下  圖示或按 Enter 鍵。
您傳送的訊息顯示在「簡訊」小工具中。
(選擇性的) 若要從「建議內容」小工具使用片語，請按一下片語。
系統會將建議片語傳送給客戶。
(選擇性的) 若要從「建議內容」小工具使用 URL，請按一下「URL」標籤，然後按一下要 
在訊息中傳送的 URL。
(選擇性的) 若要修改建議片語，請執行下列操作：

按一下建議片語旁邊的  圖示。
系統會在鍵入訊息欄位中顯示片語。
編輯片語並按一下  圖示或按 Enter 鍵。

(選擇性的) 若要檢視客戶的客戶旅程圖，請使用瀏覽窗格中的下列任一選項：

：檢視客戶相關資訊。
：檢視先前與客戶的互動。
：存取針對螢幕快顯設定的外部網站。

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢 
幕快顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕 
快顯。如果管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，則接受互動 
後，螢幕快顯功能會執行以下其中一項操作：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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7.

8.

9.

10.

11.

1.

2.

3.

4.

5.

按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。
按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下  圖示關閉數位聯絡。

使用電子郵件互動卡片
執行這項作業的原因和時機
使用此程序以使用電子郵件互動卡片。

如果您的管理員已經在 Avaya Control Manager 中設定強制使用處置代碼，則直到您設定處置代碼 
之前，傳送按鈕將會停用。

程序
當您取得電子郵件互動卡片時，若要接受互動，請按一下  圖示。
系統會顯示含客戶電子郵件的「電子郵件」小工具和「電子郵件範本選取器」小工具。
(選擇性的) 從電子郵件範本選取器小工具上的範本清單中，按一下加號 ( ) 以新增範本至 
電子郵件撰寫視窗：
您可以使用搜尋範本欄位來搜尋範本。當您將滑鼠懸留在範本上時，還可以使用  圖示預 
覽範本。

系統將僅顯示那些經由 Avaya Control Manager 指派給值機員且包含在資料群組中的電子 
郵件範本和地址。
(選擇性的) 在電子郵件範本選取器小工具上，按一下預覽圖示 ( ) 以預覽範本，並按一下 
插入以將範本新增至您的電子郵件回應，或按一下取消取消範本選取。
按一下回覆或全部回覆。
系統會顯示「撰寫電子郵件」和「電子郵件範本」小工具。
在訊息本文中，鍵入客戶查詢的回應。

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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6.

7.

8.

a.

9.

10.

11.

•
•
•

◦
◦
◦

12.

13.

設定內容達到格式，例如字型樣式、字型色彩和字型大小。

(選擇性的) 在收件者、副本和密件副本欄位中，輸入您想向其傳送電子郵件的其他電子郵 
件地址。
(選擇性的) 按一下附加檔案以新增附件。
附加檔案後，系統會在上載的附件區段顯示所附加檔案的名稱。

(選擇性的) 按一下已附加檔案名稱旁的 X 圖示以刪除檔案。

(選擇性的) 按一下插入簽名以新增預先定義的電子郵件簽名。
如果您未在設定中新增任何電子郵件簽名，則此欄位會停用。

如果您已選取自動在所有電子郵件中插入我的簽名核取方塊，系統會自動插入簽名。如需 
更多資訊，請參閱"變更電子郵件簽名設定"。
(選擇性的) 若要從「建議內容」小工具使用片語，請按一下片語。
系統會將建議片語新增至電子郵件。
(選擇性的) 若要檢視客戶的客戶旅程圖，請使用瀏覽窗格中的下列任一選項：

：檢視客戶相關資訊。
：檢視先前與客戶的互動。
：存取針對螢幕快顯設定的外部網站。

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢 
幕快顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕 
快顯。如果管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，則接受互動 
後，螢幕快顯功能會執行以下其中一項操作：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯。

按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。

重要
電子郵件編輯器支援預設字體集為 Roboto。字體大小選項為小 (8)、正常 (12)、大 
(14) 和大 (16)。

附註
可透過 Avaya Control Manager 啟動的全通道提供商工具配置檔案類型限制。參 
數配置了一個禁止分機清單。您只能添加不在清單中的檔案類型。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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14.

15.

16.

17.

1.

2.

3.

4.

5.

a.

按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下傳送。
Avaya Workspaces 會顯示通知 - Reply has been sent.

按一下  圖示關閉數位聯絡。

使用社交互動卡片
執行這項作業的原因和時機
在社交互動卡片上，值機員可以看到客戶傳送給指定社交媒體地址的訊息。

程序
當您取得社交互動卡片時，按一下  圖示以接受互動。
系統會顯示社交、客戶歷程記錄搜尋以及建議內容小工具。社交小工具包含客戶提供的訊 
息。

社交面板的標題會顯示訊息來源，以及訊息是公用的還是私人的。
在鍵入訊息欄位中，鍵入訊息並按一下  圖示或按 Enter 鍵。
社交小工具會顯示您傳送的訊息。
(選擇性的) 若要從「建議內容」小工具使用片語，請按一下片語。
系統會將建議片語傳送給客戶。
(選擇性的) 若要從「建議內容」小工具使用 URL，請按一下「URL」標籤，然後按一下要 
在訊息中傳送的 URL。
(選擇性的) 若要修改建議片語，請執行下列操作：

按一下建議片語旁邊的  圖示。
系統會在鍵入訊息欄位中顯示片語。

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

附註
管理員可以在 Avaya Control Manager 中設定啟用電子郵件多重回覆功能，也可以 
在「全通道管理公用程式」中啟用允許多重回覆參數。具有此類設定的值機員可以選 
擇在一次回應後關閉聯絡卡片，或繼續傳送多個回覆、延遲、轉寄或轉接電子郵件互 
動。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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b.

6.

•
•
•

◦
◦
◦

7.

8.

9.

10.

11.

1.

2.

•

編輯片語並按一下  圖示或按 Enter 鍵。

(選擇性的) 若要檢視客戶的客戶旅程圖，請使用瀏覽窗格中的下列任一選項：

：檢視客戶相關資訊。
：檢視先前與客戶的互動。
：存取針對螢幕快顯設定的外部網站。

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢 
幕快顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕 
快顯。如果管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，則接受互動 
後，螢幕快顯功能會執行以下其中一項操作：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯。

按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。
按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下  圖示關閉數位聯絡。

使用一般通道互動卡片
程序

當您取得一般通道互動卡片時，按一下  圖示以接受互動。
系統會顯示「客戶詳細資料」、「客戶歷史」、「客戶旅程圖」、「互動詳細資料」以及 
「客戶歷程記錄搜尋」Widget。
若要處理互動，您可以從瀏覽窗格使用以下任何選項。

檢視客戶相關資訊

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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•
•

•
•
•

3.

4.

5.

6.

7.

1.

檢視先前與客戶的互動
存取針對螢幕快顯設定的外部網站

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢幕快 
顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕快顯。如果 
管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，值機員接受互動後，螢幕快顯功 
能執行以下其中一項：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯

按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。
按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下  圖示關閉數位聯絡。

使用訊息互動卡片
程序

當您取得訊息互動卡片時，若要接受訊息互動，請按一下  圖示。
系統會顯示「訊息」和「客戶歷程記錄搜尋」小工具。「訊息」小工具顯示與客戶的訊息 
會話。

除了「訊息」和「客戶歷程記錄搜尋」小工具之外，訊息互動還包括「範例庫」小工具， 
它不是標準配置的一部分，僅作為範例小工具提供。「範例庫」小工具僅為範例。客戶必 
須建立自己的多媒體內容小工具，並將其託管為第三方自訂小工具。

「訊息」和「客戶歷程記錄搜尋」小工具會使用不同的顏色反白顯示客戶、聊天機器人和 
值機員訊息，因此值機員可以輕鬆區分不同訊息。此小工具還會將客戶訊息靠左對齊顯 
示，同時將聊天機器人訊息和值機員訊息靠右對齊顯示。

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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2.

3.

4.

•
•
•
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•
•
•

5.

•
•
•
•

◦
◦
◦

•

6.

7.

在鍵入訊息欄位中，鍵入訊息並按一下  圖示或按 Enter 鍵。
「訊息」小工具顯示您傳送的訊息。
(選擇性的) 要使用表情符號，請按一下  圖示，然後從表情符號彈出窗口中選擇所需的表 
情符號。
(選擇性的) 要使用「範例庫」小工具中的豐富互動訊息，請按一下相應選項。
您可以傳送以下類型的豐富互動訊息：

文字
帶表情圖示的文字
影像、GIF、貼紙
音訊和視訊剪輯
位置
輪播
位置要求

(選擇性的) 若要處理客戶互動，您可以從瀏覽窗格按一下以下任何選項。

：檢視客戶相關資訊。
：檢視客戶旅程圖。
：檢視先前與客戶的互動。
：存取針對螢幕快顯設定的外部網站。

系統僅顯示 Avaya Control Manager 中已指派給值機員的資料群組中包含的那些螢 
幕快顯。系統會根據 Avaya Control Manager 中的不同設定，以不同方式顯示螢幕 
快顯。如果管理員已在 Avaya Control Manager 中啟用適當的組態，則接受互動 
後，螢幕快顯功能會執行以下其中一項操作：

開啟新瀏覽器視窗，顯示設定的外部網站
讓螢幕快顯小工具成為焦點
顯示螢幕快顯小工具，然後開啟設定的任何外部螢幕快顯。

：將互動轉接至值機員或服務。

檔案轉接按鈕 ( ) 位於輸入列。您一次可以轉接單個檔案。按一下 ( ) 圖示，您還可 
以獲得傳送音訊和視訊記錄的選項，這僅適用於訊息通道。可在 Avaya Control 
Manager 中配置檔案大小限制或檔案類型限制。管理員可以配置最大檔案大小，具 
體取決於會話的社交訊息平台。

按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。

附註
並非所有社交訊息平台都支援所有豐富互動訊息類型。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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8.

9.

10.

1.
2.

3.

4.

5.

按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。
仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

督導員僅可在他們仍在互動中時，對互動監督、指導或切入操作設定處置代碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
(選擇性的) 若要檢視有關互動的資訊，請按一下  圖示，然後按一下互動詳細資料功能 
表。
按一下  圖示關閉數位聯絡。

使用透過 Proactive Outreach Manager 路由的去電
執行這項作業的原因和時機
如果已針對 Proactive Outreach Manager 設定 Avaya Workspaces，當您登入 Avaya Workspaces 
時，Proactive Outreach Manager 會傳送專線通話到您已登入的工作站。當您接聽通話，且 Avaya 
Workspaces 為「已就緒」時，您便會開始接收去電工作卡片。Avaya Workspaces 會顯示「客戶詳 
細資料」和「腳本」小工具，內含協助完成通話的資訊。

在您開始前
接聽台式電話的專線通話，並在 Avaya Workspaces 上進入「已就緒」。

程序
接聽台式電話的專線通話。
在 Avaya Workspaces 上已就緒。
系統會在互動區域中顯示去電工作卡片。
按一下  圖示。
系統顯示工作代碼、處置代碼功能表和互動詳細資料。工作代碼用於報告互動期間完成的 
工作類型。處置代碼用於報告互動的結果。
按一下工作代碼功能表，然後按一下工作代碼。
系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些工作代 
碼。
按一下處置代碼功能表，然後按一下處置代碼。

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

重要

在 POM-Avaya Oceana® 互動中，Avaya Workspaces 顯示所有在 Avaya Control 
Manager 中配置的完成代碼。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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6.

1.

2.

3.

仍在進行互動或通話後工作時間期間互動結束後，您即可立即針對每個互動設定處置代 
碼。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些處置代 
碼。根據管理員設定的組態，在結束互動之前，您可能必須設定處置代碼。
完成通話後，按一下  圖示。

檢視客戶旅程
執行這項作業的原因和時機
客戶旅程圖使用者介面提供工作請求的最新資料視圖摘要。旅程圖會顯示標籤中的所有帳戶。相關 
主題會自動顯示在客戶旅程圖中。您可以在壓縮的縱向時間表中檢視接觸點。摘要資料視圖提供了 
相關的交談記錄和摘要。有一個選項可用於調整時間表範圍以檢視相關帳戶詳細資料。

您可以根據下拉欄位中的時間範圍，在水平時間軸上篩選客戶旅程圖小工具。帳戶使用小工具中的 
圖形標籤呈現。主題顯示為可按一下文字。在客戶旅程圖時間軸內選取特定工作要求時，將重新設 
計向下鑽取視圖。垂直時間軸中的資訊將被更換。

摘要面板顯示工作要求的最新互動詳細資料。「詳細資料」面板將顯示是否有自訂資料，您可以展 
開以檢視這些資料。「連結」面板顯示連結是否已附加到工作要求，並且您可以展開該面板以檢視 
它們。

時間軸面板顯示上一個垂直時間軸的壓縮視圖。面板顯示工作要求已轉換的接觸點或狀態，以及時 
間戳記、相關值機員 ID、值機員備註和等級。對於狀態為「經驗評分」或「問卷調查」的相關互 
動，等級顯示為表情符號，懸停時顯示等級值。如果該值在 0-11 範圍之外，則僅顯示該值。如果存 
在該工作要求的交談記錄連結，則時間軸下方會顯示一個按鈕，用於檢視交談記錄。

預設情況下，自動篩選可用於打開相關帳戶標籤。要啟用自動篩選，請在 System Manager 的 
CustomerJourneyService 中設定客戶旅程圖自動篩選方式。

程序
接受互動後，請按一下 以檢視客戶旅程圖。
預設情況下，客戶旅程圖會顯示與該互動相關的所有帳戶。按一下  和  圖示以捲動瀏 
覽其他帳戶。
按一下所需的帳戶標籤以檢視該帳戶的旅程圖。
您可以檢視與帳戶相關的主題。按一下  和  圖示以捲動瀏覽其他主題。

按一下某個互動以檢視摘要、詳細資料、連結和交談記錄。
在客戶旅程圖上，按一下全部顯示，並選擇以下其中一項：

附註
ACW 期間設定的處置代碼不儲存在客戶旅程中。

附註
對於去電通道，不會預設「客戶旅程圖」小工具，必須進行添加。
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•
•
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•
•

1.

2.

1.

過去 7 天
過去 15 天
過去 30 天
過去 60 天
全部顯示

旅程圖將顯示相應時間內的帳戶和主題。

終止停滯互動
執行這項作業的原因和時機
值機員或督導員可以終止停滯互動。當您結束一個互動時，如果無法結束，則該互動會被停滯，並 
且無法從佇列中移除。您可以在設定時間結束後終止停滯互動。若要移除停滯互動，首先您必須在 
System Manager 中的 UnifiedAgentController (UAC) 服務屬性中進行設定。督導員可以為督導員 
報表資訊看板上可見的任何值機員移除停滯互動。
在您開始前
僅當您在 UAC 服務屬性中將允許值機員清除停滯聯絡人屬性設定為 True，您才可以結束互動。如 
需 UAC 服務屬性的更多資訊，請參閱部署 Avaya Oceana®。

程序
在作用中互動卡片上，按一下  圖示以結束互動。
互動狀態變更為聯絡工作後。

如果互動無法結束，當達到指定的逾時時間後，互動卡片上將出現強制結束  圖示。

(選擇性的) 如果在步驟 1 後互動沒有結束，請按一下  圖示以終止停滯互動。

直到等待移除停滯互動之前，您都可以指定逾時。您可以在 UAC 服務屬性中的結束聯絡人 
逾時屬性中設定該選項。如需 UAC 服務屬性的更多資訊，請參閱部署 Avaya Oceana®。

正在傳送電子郵件
執行這項作業的原因和時機
值機員和督導員可以從 Avaya Workspaces 開始傳出電子郵件互動。

Avaya Workspaces 包含電子郵件範本選取器 Widget。使用此小工具，您可以新增電子郵件範本至 
電子郵件。

如果您的管理員已經在 Avaya Control Manager 中設定強制使用處置代碼，則直到您設定處置代碼 
之前，傳送按鈕將會停用。

程序
在瀏覽功能表中，按一下 「電子郵件」圖示。

附註
對於非語音通道，按一下  圖示以終止停滯互動。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10


 
在電子郵件中插入影像

年 12 月 2022 使用 Avaya Workspaces for Avaya 
Oceana®

對本文件有任何意見？

44

2.
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4.
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a.

7.

8.

9.

1.
2.
3.

•
•

4.
5.

a.
b.

從電子郵件範本選取器小工具上的範本清單中，按一下加號 ( ) 以新增範本至電子郵件撰 
寫視窗。
您可以使用搜尋範本欄位來搜尋範本。當您將滑鼠懸留在範本上時，還可以使用  圖示預 
覽範本。

系統將僅顯示那些經由 Avaya Control Manager 指派給值機員且包含在資料群組中的電子 
郵件範本和地址。
在電子郵件範本選取器小工具上，按一下預覽圖示 ( ) 以預覽範本，並按一下插入以將範 
本新增至您的電子郵件回應，或按一下取消取消範本選取。
在收件者欄位中，鍵入您想向其傳送電子郵件的電子郵件地址。
在副本和密件副本欄位中，鍵入其他電子郵件地址。
按一下附加檔案以新增附件。
附加檔案後，系統會在上載的附件區段顯示所附加檔案的名稱

按一下已附加檔案名稱旁的 X 圖示以刪除檔案。

在訊息本文中，鍵入客戶查詢的回應。
如果本地影像已上傳到值機員集區中，則可以將內嵌影像插入到訊息本文中。
按一下插入簽名以新增預先定義的電子郵件簽名。
如果您未在設定中新增任何電子郵件簽名，則此欄位會停用。

如果您已選取自動在所有電子郵件中插入我的簽名核取方塊，系統會自動插入簽名。如需 
更多資訊，請參閱"變更電子郵件簽名設定"。
按一下傳送。

在電子郵件中插入影像
執行這項作業的原因和時機
使用此程序，將內嵌影像插入到作用中的電子郵件聯絡人的電子郵件中。

程序
在瀏覽功能表中，按一下 「電子郵件」圖示。
在訊息本文中，按一下插入影像圖示。
在 Avaya Workspaces File Explorer 視窗中，執行下列操作之一：

若要使用現有影像，請選取與影像對應的核取方塊。
若要上傳新影像，請按一下上傳新影像，瀏覽並選取影像，然後選取與影像對應的 
核取方塊。

Avaya Workspaces 支援插入 .apng、.bmp、.gif、.ico、.jpeg、.jpg、.png、.psd、.svg 
、.tif、.tiff 或 .webp 格式的影像。

影像的最大大小為 3 MB，出站電子郵件 (包含影像和附件) 的最大大小為 10 MB。 值機員 
一次最多可以為電子郵件插入五張影像。
按一下插入選取的影像，將選取的影像新增至電子郵件。
(選擇性的) 在 Avaya Workspaces File Explorer 視窗中，執行下列操作以移除現有影像：

選取影像的核取方塊。
按一下刪除選取的影像。
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1.

2.
3.

4.

a.
b.
c.
d.

5.

1.
2.
3.

4.

•

如果影像未插入到電子郵件正文或簽名中，您可以刪除它們。否則，刪除選取的影像按 
鈕會停用。

回覆電子郵件
執行這項作業的原因和時機
您可以使用「電子郵件」小工具回覆電子郵件。

程序
在瀏覽功能表中，按一下 「電子郵件」圖示。
適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 會顯示「電子郵件」小工具。

要回覆客戶的電子郵件，請按一下回覆或全部回覆。
在收件人欄位中，應用程式將填充電子郵件地址。
督導員或值機員可以手動輸入目的地電子郵件地址。另外，在您輸入的過程中，適用於 
Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 會顯示來自您的企業 (LDAP) 目錄的自動完成建議。

在訊息本文中，執行以下作業：

輸入回覆的訊息。
(選擇性的) 若要附加檔案，請按一下附加檔案。
(選擇性的) 若要使用電子郵件範本，請從電子郵件範本小工具中選取所需的範本。
(選擇性的) 若要插入您的簽名，請按一下插入簽名。

如果已在設定小工具中啟用自動在所有電子郵件中插入我的簽名選項，適用於 Avaya 
Oceana® 的 Avaya Workspaces 會將電子郵件簽名新增至訊息本文中。

按一下傳送。

轉寄電子郵件
執行這項作業的原因和時機
使用此程序轉寄電子郵件和與其相關的內容至聯絡中心以外的使用者。

程序
在瀏覽功能表中，按一下 「電子郵件」圖示。
在電子郵件小工具中，按一下轉寄。
在收件者欄位中，輸入電子郵件地址。
督導員或值機員可以手動輸入目的地電子郵件地址。另外，如果已設定電子郵件地址，則 
在您輸入的過程中，系統將會顯示來自您的企業 (LDAP) 目錄的自動完成建議。
在訊息本文中，執行以下作業：

若要附加新檔案，請按一下附加檔案。

附註
只有您之前設定的那些電子郵件地址才會在自動完成建議中顯示。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10


 
延遲電子郵件

年 12 月 2022 使用 Avaya Workspaces for Avaya 
Oceana®

對本文件有任何意見？

46

•
•
•

5.

1.
2.

3.

4.

1.
2.

3.
4.

5.
6.

1.

若要刪除已附加檔案，請按一下已附加檔案名稱旁的  圖示。
若要新增訊息，請輸入訊息。
若要使用電子郵件範本，請從電子郵件範本小工具中選取所需的範本。

如果已在設定小工具中啟用自動在所有電子郵件中插入我的簽名選項，電子郵件簽名會新 
增至訊息本文中。
按一下傳送。

延遲電子郵件
程序

在電子郵件互動卡片中，按一下「延遲電子郵件」圖示 ( )。
在延遲原因欄位中，選取原因。
系統將僅顯示那些經由 Avaya Control Manager 指派給值機員且包含在資料群組中的延遲 
原因代碼。
在延遲時間欄位中，選取延遲電子郵件的期間或新增自訂日期和時間。

按一下延遲。
系統會將此互動新增至值機員工具列中延遲互動清單並將計數增加 1。

延長延遲電子郵件的時間
程序

按一下「延遲的互動」圖示（ ）。
在您要擷取的互動上按一下「擷取延遲的電子郵件」圖示（ ）。
系統會從延遲清單移除該互動並顯示為工作卡片。
若要延長計時器，請按一下「延遲電子郵件」圖示（ ）。
在延遲原因欄位中，選取延遲原因。
系統將僅顯示那些經由 Avaya Control Manager 指派給值機員且包含在資料群組中的延遲 
原因代碼。
在延遲時間欄位中，選取延遲電子郵件的期間或新增自訂日期和時間。
按一下延遲。
系統將此互動新增至值機員工具列中的延遲互動清單並將增加計數器上的數字。

擷取延遲的電子郵件
程序

按一下「延遲的互動」圖示（ ）。

附註
管理員必須啟用延遲自訂時間功能，以便在值機員或督導員工作區上顯示客戶延遲日 
期和時間選項。
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1.

2.

3.

a.

b.

a.

4.

a.

系統會顯示延遲的互動。
在您要擷取的互動上按一下「擷取延遲的電子郵件」圖示（ ）。
系統會從延遲清單移除該互動並顯示為工作卡片。

您也可以擷取草稿電子郵件。

如果在選取的延遲時間：到期之前未手動擷取延遲的互動，則會重新呈現給值機員。如果 
此值機員無法使用，延遲的電子郵件會路由至適當的服務。

如需延遲電子郵件限制的管理，請參閱 Avaya Avaya Control Manager 說明文件。

核准值機員給客戶的電子郵件回覆
執行這項作業的原因和時機
客戶通過向公司發佈的電子郵件地址傳送電子郵件與公司聯絡。值機員的電子郵件回應經過核准程 
序以保證品質。指定的核准人可以根據複查參數核准或拒絕電子郵件。
在您開始前
值機員傳送去電電子郵件作為對客戶電子郵件的回覆。核准人接收工作卡片通知，以進行電子郵件 
檢查和驗證。

程序
按一下接受圖示 ( ) 接受聯絡人。
應用程式會顯示電子郵件詳細資料。
按一下檢查。

檢查後，要核准電子郵件，請執行以下操作：

如果需要，請編輯電子郵件文字。

在決策區域中，選取核准選項。

按一下核准。
電子郵件已傳送到預期的目的地。

要拒絕電子郵件，請執行以下操作：

在決策區域中，選取拒絕選項。

•

•

重要

如果核准者和值機員收到帶有附件的電子郵件，則系統會在您按一下檢查時 
套用所有附件。
值機員可以看到有關以前被拒絕的電子郵件次數的指示。

附註
如果核准者編輯電子郵件文字並核准了電子郵件，則值機員不會收到有關所做變 
更的任何意見反應。
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b.
c.
d.

1.

2.

a.
b.
c.

3.

a.
b.

從選擇拒絕代碼下拉中，選取適當的拒絕代碼。
將您的檢閱註解新增到電子郵件中。
按一下拒絕。
電子郵件被路由回值機員。值機員會接收到拒絕電子郵件，其中包含拒絕原因和核准人 
的註解。值機員可以選擇回覆或關閉電子郵件，而無需向客戶傳送回應。如果值機員回 
覆，電子郵件將被路由回核准人以進行檢查和核准或拒絕。

重新處理被拒絕的電子郵件
執行這項作業的原因和時機
核准人拒絕的電子郵件將被路由回值機員。值機員會接收到拒絕電子郵件的工作卡片通知，其中包 
含拒絕原因和核准人的註解。

程序
按一下接受圖示 ( ) 接受聯絡人。
應用程式將顯示電子郵件拒絕詳細資料和核准人的註解。
要回覆電子郵件，請執行以下操作：

按一下回覆。
根據從核准人接收到的註解編輯電子郵件文字。
按一下傳送。
應用程式將電子郵件路由到核准人。請參閱核准值機員給客戶的電子郵件回覆（在 
第 47 頁）。電子郵件會一直在系統中循環，直到獲得核准或關閉互動為止。

對於其中的電子郵件，核准人的註解建議該電子郵件將不傳送給客戶，請執行以下操作：

閱讀檢閱者的註解和建議。
按一下關閉互動。

將互動轉接至服務
執行這項作業的原因和時機
使用此程序將互動轉接給另一個值機員，以提供更完善的客戶服務。

重要
如果核准者核准或拒絕電子郵件，按一下工作卡片上  圖示，在確認結束互動提 
示後，電子郵件將重新進入佇列。如果值機員要使用已拒絕的電子郵件，則按一 
下工作卡片上的  圖示，在確認結束互動提示後，電子郵件會從其桌面裝置中移 
除，並重新進入佇列。如果值機員仍在登入中，則可以將電子郵件再次呈現給值 
機員。

附註
Salesforce 功能表僅在您連接至 Salesforce 後出現。如果未設定通訊錄與 LDAP 整合， 
「企業目錄」功能表會停用。
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•
•

3.

•
•

1.
2.

程序
在互動卡上，按一下  圖示。
若要將語音互動轉接給另一個值機員，請執行以下其中一項：

在輸入分機欄位中，輸入您要轉接語音互動的分機，然後按一下  圖示。
在團隊、企業目錄 或 Salesforce 功能表中，搜尋並按一下您想要轉接語音互動的 
值機員的名稱。

系統為團隊清單開頭的團隊指示督導員。

若要將任何互動轉接給服務，請按一下您想要轉接互動的服務。
當您確定以下情況時，可以使用轉接至服務功能：

與您的互動出錯。
您無法協助客戶，且互動必須傳送至配置更佳的服務，以應對互動。

系統僅顯示資料群組中包含的在 Avaya Control Manager 中指派給值機員的那些轉接服 
務。

轉接至服務是單步轉接。您按一下要轉接的服務後，即從互動退出。客戶聽到等待音，直 
到來自服務的值機員接受互動。

Avaya Workspaces 支援針對語音、交談、電子郵件、簡訊、Web 語音、社交媒體、視 
訊、常規和訊息通道使用轉接至服務功能。

結果
Avaya Workspaces 會將互動轉接給所提供值機員的預設號碼，請從互動區域清除互動。

將互動轉接至使用者
執行這項作業的原因和時機
轉接至使用者選項允許值機員或督導員在單步轉接中，將電子郵件、交談、簡訊、社交、常規、視 
訊或訊息聯絡等數字聯絡轉接至另一個值機員或督導員。對於交談、語音和訊息聯絡，目標使用者 
必須當前在線上。對於電子郵件、簡訊、社交和常規聯絡，目標使用者可以在線下或線上。Avaya 
Control Manager 管理員可以將轉接至使用者權限指派給值機員和督導員。客戶旅程圖會記錄有關 
已路由聯絡人的值機員或督導員的資訊。

程序
在電子郵件、交談或語音互動卡片上，按一下 圖示。
在使用者功能表中，搜尋並按一下您想要轉接互動的值機員的名稱。
您必須最少輸入 2 個字元以按一下搜尋圖示來觸發搜尋。但是，若要顯示搜尋結果，您必 
須最少輸入 3 個字元。搜尋清單中包含使用了與聯絡人來電相同的聯絡人通道設定的值機 
員或督導員。清單根據其針對特定媒體類型的活動狀態來顯示值機員或督導員。

附註
搜尋功能表最多傳回 10 個結果。如果您的搜尋傳回 10 個以上的相符項，請 
縮小搜尋範圍以達成更佳的配對。搜尋清單僅傳回至少有 1 個對話號碼的聯絡 
人。
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1.
2.

•

•
•

轉接完成後，如聯絡中心操作所設定，目標值機員或督導員會處於 ACW、AUX 或就緒狀 
態。

下面步驟
目標使用者將互動作為常規互動接收。接受互動後，使用者可以對此執行作業。使用者還可以將互 
動轉接給另一個使用者。

將另一個值機員新增值互動
執行這項作業的原因和時機
使用此程序新增另一個值機員至互動。

Avaya Workspaces 允許使用者在向另一位接受諮詢的值機員諮詢時將客戶互動置於保留狀態。諮詢 
完所需的值機員後，使用者可以選擇掛斷諮詢通話，然後繼續與客戶的主要會話。使用者還可以選 
擇以會議方式完成諮詢。使用者可以結束諮詢通話並啟動三方會議，以便客戶、接受諮詢的值機員 
和使用者都加入會話。

程序
在語音互動卡片中，按一下「諮詢」圖示 ( )。
請執行下列其中一項操作：

在輸入分機欄位中，輸入您要轉接語音互動的分機，或向另一位值機員諮詢，然後 
按一下「撥號」圖示 ( )。
要諮詢另一位值機員，請在服務中選擇您要諮詢的服務。
在團隊、企業目錄或Salesforce功能表中，搜尋並按一下您要轉接語音互動的值機 
員的名稱，或向另一位值機員諮詢。

附註
搜尋功能表最多傳回 10 個結果。如果您的搜尋傳回 10 個以上的相符項，請縮小搜 
尋範圍以達成更佳的配對。
值機員或督導員無法在起始轉接時甚至是完成轉接後，變更電子郵件的收件人、副 
本、密件副本、主旨、訊息和附件。
PSTN 和 Web 語音通道支援轉接至使用者以進行語音聯絡。
當值機員或督導員正在處理作用中互動，並且沒有在指定時間內接聽已轉接互動時， 
互動將啟動「重新導向無應答」(RONA)。逾時後，聯絡人將被路由至原始服務，並 
且獲得最高優先等級。當值機員或督導員正在處理作用中互動，並且沒有在指定時間 
內接聽已轉接互動時，互動將啟動「重新導向無應答」(RONA)。在轉接聯絡人期 
間，發話值機員或督導員可以選取此服務。

附註
Salesforce 功能表僅在您連接至 Salesforce 後出現。如果未設定通訊錄與 LDAP 整合， 
「企業目錄」功能表會停用。
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3.

•
•

•

1.

Avaya Workspaces 會向您提供的分機撥打去電語音通話。

Avaya Workspaces 會顯示加入現有互動卡片的新互動卡片，內含繼續、保留、轉接通話 
或開始會議通話的選項。
按一下下列選項之一：

保留圖示 ( )：繼續保留的互動。
完成會議 ( )：完成諮詢電話會議。

會議連線時，主互動卡片會連線至與客戶的通話，而諮詢互動卡片會暫時變灰，然 
後斷線。諮詢值機員與接受諮詢的值機員和客戶同處於三方電話會議中。主互動卡 
標題顯示為會議，表示正在進行電話會議。

完成轉接 ( )：將通話轉接給您諮詢的值機員。

撥打電話給您的督導員
執行這項作業的原因和時機
使用此程序呼叫您的督導員來諮詢關於客戶的問題。使用此程序呼叫您的督導員來諮詢關於客戶的 
問題。會使用 中設定的督導員號碼。

您還可以使用「要求督導員」功能，透過督導員值機員 ID（而不是電話分機）來要求督導員。您僅 
可以在督導員處於就緒狀態時使用此功能。
在您開始前

透過按一下保留圖示，將客戶置於保留狀態。

如果您未能這樣做，Avaya Workspaces 會顯示錯誤。

程序
在值機員工具列上，按一下「督導員」圖示（ ）。
Avaya Workspaces 會向督導員發出去電語音通話，督導員隨後會收到警示。

附註
搜尋功能表最多傳回 10 個結果。如果您的搜尋傳回 10 個以上的相符項，請 
縮小搜尋範圍以達成更佳的配對。搜尋清單僅傳回至少有 1 個對話號碼的聯絡 
人。

附註
不支援使用「完成會議」完成以網路語音或 WebRTC 通話會議形式進行的服 
務諮詢。「完成會議」僅適用於 PSTN 語音通話。諮詢值機員和接受諮詢的值 
機員與客戶同處於會議中時，系統會限制他們透過服務進行進一步諮詢。在諮 
詢通話開始向接受諮詢的值機員發出警報之前，諮詢值機員無法完成會議。
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•

•

1.
2.

3.
4.

1.

聯絡後工作逾時
使用此功能記錄互動結束後完成的活動所需的時間。例如，將附註或處置新增至互動。

若要使用此功能，管理員必須在 Avaya Control Manager 中設定全球客服聯絡工作時間逾時。

互動結束後，值機員針對預先定義的間隔輸入聯絡後工作狀態。預先定義的最短間隔為一秒。

使用聯絡後工作逾時
執行這項作業的原因和時機

程序
在聯絡後工作狀態中，按一下以下其中一項：

：關閉聯絡後工作卡片。

如有需要，您可以立即關閉聯絡後工作狀態。如果您未按一下  圖示，系統僅會在預定義的 
聯絡後工作時間逾時後離開聯絡後工作狀態。

：延長聯絡後工作時間。

按一下  圖示時，Avaya Workspaces 會無限期延長聯絡後工作狀態。

錄製其他工作
執行這項作業的原因和時機
使用以下程序記錄與必須在 Avaya Workspaces 外部完成的客戶互動相關之活動的時間。

程序
在「值機員」工具列中，按一下您的姓名。
按一下其他工作。
視覺提示會變更為藍色，工作窗格中的狀態會變更為未就緒。
完成與上次作用中互動關聯的其他工作。
在工具列中按一下您的名稱，然後按一下已就緒以繼續工作。

搜尋客戶
執行這項作業的原因和時機

您可以透過在 適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 中的客戶搜尋小工具中搜尋客戶，以獲 
取客戶詳細資料。您可以在客戶搜尋小工具中，依姓氏、名字、電子郵件、電話號碼以及社交名稱 
搜尋客戶。

程序
請執行下列其中一項操作：

重要
對於諮詢、指導或插斷提示通話，您無法記錄聯絡後工作時間

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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a.

b.

2.

3.

4.

5.

1.

a.

b.

2.

•
•
•
•

3.

按一下客戶資訊圖示 ( )。
Avaya Workspaces 會顯示「客戶詳細資料」和「客戶歷程記錄」小工具。
按一下  圖示。
Avaya Workspaces 會顯示「客戶搜尋」和「客戶歷程記錄搜尋」小工具。

在客戶搜尋小工具中，按一下要搜尋的客戶的搜尋條件。
Avaya Workspaces 會根據選取的條件顯示輸入欄位。
在欄位中輸入您要輸入的內容，然後按一下搜尋。
Avaya Workspaces 會顯示搜尋結果。
在結果區域中，按一下客戶名稱旁的  圖示。
Avaya Workspaces 會顯示客戶歷程記錄搜尋小工具及客戶的歷程記錄。
(選擇性的) 若要檢視客戶的所有歷程記錄，請按一下顯示完整歷程記錄。

搜尋客戶歷程記錄
執行這項作業的原因和時機
您可以搜尋客戶歷程記錄以尋找與客戶先前互動有關的資訊。

程序
請執行下列其中一項操作：

按一下客戶資訊圖示 ( )。

適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 會顯示「客戶詳細資料」和「客戶歷程記 
錄」小工具。
按一下  圖示。
Avaya Workspaces 會顯示「客戶搜尋」和「客戶歷程記錄搜尋」小工具。

展開搜尋依據下拉式清單並選取以下其中一個選項：

日期
客戶電子郵件
主旨
收件者地址

根據您的選擇，「客戶歷程記錄搜尋」窗格中會顯示一個行事曆，您可從中選取日期或欄 
位，以輸入客戶電子郵件、主旨或地址。
指定搜尋條件，並按一下搜尋。
「客戶歷程記錄搜尋」窗格中會顯示與您提供的搜尋條件匹配的客戶互動的詳細資料。

您可以透過展開可用的結果，來檢視會話的交談記錄。

督導員或值機員可以檢視插入到作用中的電子郵件聯絡人的電子郵件中的影像。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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4.

5.

1.

2.
3.

4.

•
•
•
•
•
•

5.
6.

1.

2.
3.
4.

(選擇性的) 若要新增多個搜尋參數，請按一下新增更多搜尋參數並重複步驟 2 和 3。
您無法搜尋 4 個以上的參數。當您達到限制時，客戶歷程記錄搜尋窗格顯示以下訊息：您 
已達到搜尋參數數量上限.
(選擇性的) 若要刪除不想要的搜尋參數，請將相應的輸入欄位留為空白，然後按一下搜尋 
。
空白搜尋欄位已從客戶歷程記錄搜尋窗格移除。

更新客戶資訊小工具中的客戶設定檔詳細資料
程序

按一下客戶資訊圖示 ( )。
適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 會顯示「客戶詳細資料」和「客戶歷程記 
錄」小工具。
按一下編輯 ( ) 以編輯客戶名稱。
按一下儲存 ( )。

如需更新其他客戶資訊詳細資料，按一下更多資訊。
更多資訊包括如下資訊：

地址
電話
電子郵件
帳戶
社交
Customer Relationship Management (CRM)

按一下編輯 ( ) 以編輯必填字段。
按一下儲存 ( )。

更新客戶搜尋小工具中的客戶設定檔詳細資料
程序

按一下客戶歷程記錄  圖示以及按一下搜尋以搜尋客戶。
Avaya Workspaces 會顯示「客戶搜尋」和「客戶歷程記錄搜尋」小工具。
按一下客戶聯絡人。
按一下編輯 ( ) 以編輯客戶名稱。
如需編輯其他客戶詳細資料，按一下必填字段並按一下各個字段的編輯圖示 ( )。

•

•

附註

對於較長的搜尋結果清單，可以使用頁面和每頁行數下拉式清單以及捲動箭 
頭來捲動瀏覽結果。您還可以在客戶歷程記錄搜尋頁面頂部的記錄區域中查 
看記錄的數量。
如果搜尋條件顯示沒有客戶歷程記錄，則應用程式會顯示 No Results 
Found。
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•
•
•
•
•
•

5.

•
•

1.

2.

3.
4.

5.

您能更新下列內容：
地址
電話
電子郵件
帳戶
社交
Customer Relationship Management (CRM)

按一下儲存 ( )。

使用通訊錄
執行這項作業的原因和時機
此程序描述您可以使用 Avaya Workspaces 通訊錄執行的工作，例如搜尋聯絡人、檢視企業聯絡人 
的設定檔，或使用「按一下以通話」。

通訊錄標籤將您的團隊聯絡人與企業目錄 (LDAP) 聯絡人分開。如果您連接至 Salesforce， 
Salesforce 標籤會出現在通訊錄上。

在您開始前

確保您的管理員已設定通訊錄與 LDAP 整合 (如有需要)。
使用 Avaya Workspaces 設定連線至 Salesforce(如有需要)。

程序
在值機員工具列上，按一下「通訊錄」圖示 ( )。
將開啟通訊錄。
若要在通訊錄或 Salesforce 標籤上搜尋聯絡人，請在搜尋聯絡人欄位中，輸入搜尋文字。 
您可以依據名字、姓氏、顯示名稱、家庭電話號碼、工作電話號碼、部門、城市或電子郵 
件地址來搜尋聯絡人。

結果顯示在結果清單中。通訊錄最多傳回 25 個結果。如果您的搜尋返回超過 25 個結果， 
Avaya Workspaces 會提示您精簡您的搜尋。
若要檢視聯絡人的設定檔，請從結果清單中按一下聯絡人的名稱。
如果您按一下與設定檔關聯的電話號碼，您可以選擇立即撥打號碼，新增號碼至輸入電話 
號碼欄位，或複製號碼到剪貼簿。
按一下返回回到通訊錄標籤。

附註
當傳入互動抵達時，通訊錄會自動關閉。

重要
Avaya Workspaces 支援在使用者的使用者名稱、名字、姓氏和顯示名稱中使用撇號 
(')。
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6.

7.

若要呼叫通訊錄聯絡人，請按一下出現在通訊錄清單中聯絡人旁的撥號圖示 ( )。如果您將 
滑鼠懸留在撥號圖示 ( ) 上，Avaya Workspaces 會顯示要撥打的號碼。

若要摺疊或展開團隊或企業目錄標題，請按一下箭頭圖示。

檢視桌面通知
執行這項作業的原因和時機
當值機員的 Avaya Workspaces 瀏覽器未成為焦點或最小化，且值機員收到新交談、電子郵件、簡 
訊、社交或訊息互動時，系統會顯示提醒通知。

程序
系統顯示提醒通知時，按一下通知視窗，以讓 Avaya Workspaces 突出顯示。
Google Chrome 不支援未使用 HTTPS 的通知。 您必須在瀏覽器中允許通知。

鍵盤快速鍵

Ctrl+Shift+/ 顯示或隱藏快速鍵清單。

Ctrl+[ 向後循環切換 Workspaces 作業視窗區域。

Ctrl+] 向前循環切換 Workspaces 作業視窗區域。

Ctrl+Alt+, 開啟設定頁面。

Ctrl+Alt+. 開啟說明頁面。

Ctrl+Alt+k 開始工作並且已就緒。

Ctrl+Shift+f 開始工作並且尚未就緒。

Ctrl+Alt+l 完成工作。

Ctrl+Alt+o 已就緒。

Ctrl+Alt+p 尚未就緒。

Ctrl+Alt+j 其他工作。

附註
Avaya Workspaces 僅在您有語音功能，且聯絡人具有關聯的電話號碼時顯示撥號圖 
示 ( )。

快速鍵 描述
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Ctrl+Alt+x 結束或登出。

Alt+m 開啟延遲的互動清單。

Ctrl+Alt+a 開啟通訊錄。

Ctrl+b 接受互動。

Alt+x 關閉互動。

Ctrl+Shift+h 保留或取消保留互動。

Ctrl+h 切換諮詢保留。

Ctrl+Alt+t 盲目轉接互動。

Ctrl+Shift+m 從互動卡片顯示功能表，以取得更多選項。

Alt+v 從互動卡片顯示撥號鍵盤功能表。

Alt+c 從互動卡片顯示用於諮詢的功能表。

Alt+g 完成會議形式的諮詢。

Alt+j 延長 ACW。

Alt+z 完成 ACW。

Ctrl+Alt+s 聯絡後工作 (針對 Elite)。

Ctrl+Alt+y 開始指導值機員。

Ctrl 後接 b 開始插斷提示。

Ctrl+i 延遲電子郵件。

Widget 區域捷徑

Ctrl+Alt+1 選取上一個小工具。

Ctrl+Alt+2 選取下一個小工具。

側邊欄區域捷徑

快速鍵 描述
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1.

2.

•
•

3.

•

Ctrl+q 選取左邊側邊欄中的上一個項目。

Ctrl+j 選取左邊側邊欄中的下一個項目。

工作卡片選取

Ctrl 後接 . 選取可成為焦點的下一個互動卡片。

Ctrl 後接 , 選取可成為焦點的上一個互動卡片。

督導員功能
檢視團隊中的值機員
執行這項作業的原因和時機
透過按一下，使用此程序在 Avaya Workspaces 中檢視值機員清單。請注意，僅督導員可以執行此 
工作。

當您搜尋或篩選大量值機員時，Avaya Workspaces 可能需要五秒鐘載入表格。當您搜尋或篩選大量 
值機員時， 可能需要五秒鐘載入表格。

程序
在導覽窗格中，按一下「我的值機員」圖示 ( )。
Avaya Workspaces 會顯示團隊中的值機員清單，包括值機員 ID、工作站 ID、群組、可用 
通道和目前狀態。

大頭貼的色彩反映值機員狀態。
在搜尋欄位中，透過使用以下其中一種方式輸入搜尋查詢：

名稱
ID

在以下欄位中按一下所需的值：

通道

快速鍵 描述

•

•

重要

Avaya Workplace 用戶端 和 Avaya Workspaces 支援鍵盤快速鍵，並且在兩種產品 
中使用相同的控制項。在同一桌面用戶端上使用 Avaya Workplace 用戶端 和 Avaya 
Workspaces 時，存在快速鍵衝突，其中相同的快速鍵會影響兩個用戶端。如果不希 
望發生此行為，Avaya 建議您關閉所有 Avaya Workplace 用戶端 快速鍵，並且只能 
在用戶端應用程式中使用 Avaya Workspaces 快速鍵來處理 Oceana® 路由和非 
Oceana® 路由語音聯絡。
對於所有 Ctrl 後接其他字元形式的捷徑，您必須先鬆開 Ctrl 鍵然後再按下一個鍵。
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•
•

4.

•
•
•
•
•
•
•
•

狀態
群組

例如，若要搜尋處於就緒狀態的所有語音值機員，請在通道欄位中，選取語音，在狀態欄 
位中，按一下就緒。
按一下箭頭符號 (>) 展開值機員列以查看值機員目前正在處理的互動。
您可以展開最多五個值機員。

Avaya Workspaces 會顯示互動清單和以下詳細資料：

服務名稱
方向
目標
媒體類型
持續期間
狀態
工作代碼
處置代碼

監督、指導和插斷互動
Avaya Workspaces 允許聯絡中心督導員監督、指導和插斷值機人員與客戶之間的互動，以提升互動 
品質。

監督

您可以監督與客戶的值機員網路交談、簡訊、社交和訊息互動，但在監督時您無法將訊息傳送給客 
戶或值機員。Avaya Workspaces 會顯示互動卡片，其中含有停止監督或開始監督值機員的選項。

指導

您可以就進行中的互動提供專家建議以協助值機員處理客戶要求。

附註
監督、指導和插斷功能僅適用於交談、簡訊服務 (SMS)、社交和訊息互動。

•

•

重要

如果督導員有三個活動的交談、簡訊、社交或訊息互動，則該督導員無法檢視更多互 
動。對於每個通道，督導員可以監督最多三個互動。
當 Avaya Workspaces 將您新增至互動工作階段作為監督員時，它會通知客戶，其他 
方已加入聊天，且主控台會顯示督導員的登入名稱。當督導員停止監督互動時， 
Avaya Workspaces 還會通知客戶。
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•
•

1.

2.

•
•
•

3.

插斷

您可以插斷互動以：

向無法處理互動的值機員提供專家建議。
達成交易。

監督互動
執行這項作業的原因和時機
使用此程序監視值機員與客戶之間進行中的互動，以便執行品質檢查，以及決定哪種互動是必需 
的。

程序
按一下「我的值機員」圖示 ( )。
應用程式會列出團隊中的值機員及其狀態。
若要尋找值機員，請執行以下其中一項操作：

捲動值機員清單。
在搜尋欄位輸入值機員名稱，然後按一下「搜尋」圖示 ( )。
在分機、通道或狀態欄位中選取適當的值。

在含有值機員名稱的列中，按一下「監督」圖示 ( )。

訓練值機員
執行這項作業的原因和時機
使用此程序指導正在進行互動的值機員解決客戶要求。
在您開始前
確保您正在監督您必須指導值機員的互動。

重要
Avaya Workspaces 會通知值機員：您正在指導值機員。

重要
Avaya Workspaces 通知值機員，您已插斷互動。

•
•

重要

督導員可以監督值機員，但值機員無法監督同級值機員。
如果正在接受監督的值機員轉接互動，則應用程式會結束監督工作階段。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.

2.
3.

1.
2.

•

•

3.
4.

程序
在互動卡片上，按一下「指導」圖示 ( )。
應用程式會顯示指導區段 (您可以將訊息傳送給值機員)。
在必須使用的通道小工具中，按一下指導標籤。
在輸入訊息欄位中，針對值機員輸入您的訊息，然後按一下「傳送」圖示 ( )。
僅值機員可以檢視您在指導區段傳送的訊息。

插斷互動以提示
執行這項作業的原因和時機
當值機員無法管理客戶要求時，使用此程序插斷進行中的值機人員與客戶之間的互動，以接管互 
動。

在您開始前
插斷後在互動中開始指導值機員。如果事先未指導值機員，則您無法切斷。

程序
按一下「插斷」圖示 ( ) 以接管互動。
請執行下列其中一項操作：

如果您已解決客戶要求，按一下關閉圖示 ( )。

應用程式會關閉互動卡片。
如果您決定另一個值機員可以處理客戶要求，請按一下轉接圖示 ( )。

應用程式會轉接互動卡片。

在聯絡後工作卡片上，提供適當的資訊。
按一下  圖示以關閉聯絡後工作卡片。

變更值機員狀態
執行這項作業的原因和時機
使用此程序變更團隊中值機員的狀態。請注意，僅督導員可以執行此工作。

例如，值機員登入 Avaya Workspaces 時，可以離開或暫歇。您可以將該值機員狀態變更為未就緒 
或已登出以防止通話路由至值機員。

如果您變更正在進行互動的值機員的狀態，則值機員會移至擱置狀態。當值機員關閉互動時，值機 
員會移至您設定的狀態。
在您開始前
確保管理員在 Avaya Control Manager 中授與正確的權限，以便您可以變更值機員狀態。

重要
當您插斷時，值機員無法將訊息傳送給客戶，請在指導聊天室傳輸檔案，或關閉互動。
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1.
2.
3.
4.

1.

2.

3.

4.

1.
2.
3.

•
•
•
•
•
•
•
•

程序
在導覽窗格中，按一下「我的值機員」圖示 ( )。
找到您想要變更其狀態的值機員。
按一下值機員名稱旁的狀態欄位。
選取值機員必須變更的狀態。
Avaya Workspaces 會顯示已變更的狀態並向值機員傳送一則關於已變更的狀態的通知。

廣播訊息給值機員
執行這項作業的原因和時機
使用此程序在 Avaya Workspaces 中將訊息廣播給值機員。應用程式會將此訊息顯示為快顯通知。

請注意，僅督導員可以執行此工作。

程序
在導覽窗格中，按一下「我的值機員」圖示 ( )。
Avaya Workspaces 會顯示團隊中的值機員清單及目前的值機員狀態。
按一下廣播圖示（ ）。
Avaya Workspaces 會顯示「廣播」面板。
輸入訊息，然後按一下傳送。
Avaya Workspaces 會將此訊息作為快顯向所有目標值機員顯示。
(選擇性的) 若要將訊息廣播給特定值機員，請使用篩選。
例如，您可以將狀態選取為就緒以檢視所有就緒的值機員。如果您隨後傳送廣播訊息， 
Avaya Workspaces 會僅將訊息傳送給就緒的值機員。

當您傳送廣播訊息時，Avaya Workspaces 也會向您傳送訊息。您會收到自己的廣播訊 
息。

檢視延遲電子郵件清單
執行這項作業的原因和時機
督導員可以檢視團隊中的值機員延遲的互動清單。

程序
在導覽窗格中，按一下「我的值機員」圖示 ( )。
按一下「我的值機員」標籤，並展開值機員以檢視作用中和延遲的值機員互動。
您可以在「使用中互動」區域查看以下資訊：

服務名稱
方向
目標
媒體類型
持續期間
狀態
工作代碼
處置代碼
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4.

•
•
•
•
•
•
•

1.
2.
3.

1.
2.
3.

4.
5.

•

•
•

◦
◦

•

您可以在「延遲互動」區域查看以下資訊：

服務名稱
媒體類型
名稱
原因
延遲
剩餘時間
擷取延遲的電子郵件圖示 ( )

擷取延遲的電子郵件
執行這項作業的原因和時機
督導員可以擷取電子郵件、完成電子郵件，以及將其傳送給客戶。

程序
在導覽窗格中，按一下「我的值機員」圖示 ( )。
按一下「我的值機員」標籤，並展開值機員以檢視作用中和延遲的值機員互動。
在您要擷取的互動上按一下「擷取延遲的電子郵件」圖示（ ）。
Avaya Workspaces 會從延遲的清單移除互動並針對督導員顯示為工作卡。

將延遲電子郵件轉接至服務
執行這項作業的原因和時機
如果值機員無法使用，且延遲電子郵件計時器即將到期，督導員轉接互動至服務。
在您開始前
確保管理員已自訂轉接至服務清單。

程序
在導覽窗格中，按一下「我的值機員」圖示 ( )。
按一下「我的值機員」標籤，並展開值機員以檢視作用中和延遲的值機員互動。
在您要擷取的互動上按一下「擷取延遲的電子郵件」圖示（ ）。
Avaya Workspaces 會從延遲的清單移除互動並針對督導員顯示為工作卡。
按一下轉接圖示（ ），然後按一下服務。
選擇適當的服務。
延遲電子郵件不再顯示在延遲互動中。

督導員資訊看板的限制
在一個聯絡中，只有一個督導員可以監督、指導或切入。聯絡人處於監督狀態後，另一個督 
導員嘗試監督，其他督導員僅可以查看監督的圖示，但無法監督。
如果兩個督導員嘗試同時監督，交談提供商僅允許一個督導員監督。
值機員在以下情況下無法存取有關誰在監督互動的任何資訊：

督導員正在督導員資訊看板上檢視值機員和群組。
其中一個值機員目前正由另一個督導員監督。

如果督導員指派給虛擬群組，且群組指派給另一個督導員，則第一個督導員無法從工具列使 
用呼叫督導員按鈕。系統不會顯示此按鈕，因為第一個督導員未繫結至第二個督導員。第一 
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•

•
•
•

個督導員僅位於第二個督導員的群組中。系統針對位於督導員團隊的值機員顯示呼叫督導員 
按鈕。
督導員的團隊檢視器顯示督導員團隊和群組的所有成員。值機員的團隊檢視器僅顯示值機員 
團隊。
不會告知值機員其指派至的群組。
值機員不知道那些成員位於群組中。此資訊僅可供督導員使用。
此限制僅適用於已設定「通話後工作」的督導員。如果督導員正在參與網路交談並將網路交 
談轉接給另一個值機員，則督導員進入「通話後工作」，且會保留工作卡。但是，如果他們 
現在移至其督導員資訊看板，並尋找參與相同網路交談的值機員來監督值機員，則他們必須 
先結束通話後工作卡片。
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•
•
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•
•

•

◦
◦

•

◦
◦
◦

在 Avaya Oceana® 中，督導員報表資訊看板能夠提供即時報表功能。使用 Avaya Workspaces，使 
用者可以檢視即時報表資訊看板，以監控您聯絡中心和資源的最新統計資料。您還可以在通話活動 
中即時檢視變更。Avaya Analytics™ 會針對您的資訊看板提供即時資料。本章描述如何使用 Avaya 
Workspaces 中的督導員報表資訊看板來檢視和管理資訊看板、視圖和 小工具。

使用督導員報表資訊看板時，您必須使用最低螢幕解析度 1920 x 1080。

資訊看板
資訊看板為一或多個即時資料視圖的集合。一個視圖包含一個報表 小工具，且 小工具 為個別報告控 
制類型。督導員報表資訊看板支援下列 小工具：

橫條圖
圓餅圖
直條圖
告示牌
表格

督導員報表資訊看板提供所有使用者都可以開啟的多個預設資訊看板。預設資訊看板和它們包含的 
檢視為：

值機員效能

值機員狀態列表顯示
值機員行為列表顯示

聯絡摘要

在佇列中等待的聯絡人告示牌
置於佇列告示牌而掛斷的聯絡人
聯絡人進線告示牌

章節 5 : 即時報表

附註
本章不會詳細描述即時報表資訊看板中每一個可供使用的製作者和量值。如需更多有關 
Avaya Analytics™ 製作者和量值的資訊，請參閱 Avaya Analytics™ 資料字典。

附註
依預設，該版本 Avaya Workspaces 中的報表資訊看板不顯示帳戶效能摘要視圖和帳戶 
效能視圖。如果您在 Avaya Workspaces 的上個版本中存在這些視圖，您必須先匯出帳 
戶效能摘要視圖和帳戶效能視圖，然後再升級 Avaya Workspaces，並在成功升級到此版 
本後重新匯入。
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◦
◦
◦
◦
◦
◦
◦
◦
◦

•

◦

聯絡人已應答告示牌
值機員告示牌上的聯絡人
已轉接至服務告示牌的聯絡人
已轉接至值機員告示牌的聯絡人
聯絡人諮詢告示牌
聯絡人保留告示牌
聯絡人已延遲告示牌
聯絡人會議告示牌
聯絡人已完成告示牌

路由效能摘要

服務分配列表顯示

使用者可以建立、修改、刪除及檢視資訊看板，視使用者的角色類型而定。

您可以使用督導員報表資訊看板建立新資訊看板。管理員可以建立公用且可供所有使用者使用的資 
訊看板。督導員可以建立個人資訊看板，僅可供建立它們的督導員使用者查看。使用者可以匯出資 
訊看板，然後管理員使用者可以匯入供公共使用。所有使用者都可以複製現有的預設或公共資訊看 
板。複製的資訊看板都是個人的。您最多可以建立 6 個私人資訊看板和 6 個公用資訊看板。

報表外部視窗取決於 Avaya Workspaces 中提供的資料。若要讓指定資訊看板中的資料顯示在外部 
視窗，您必須在 Avaya Workspaces 中選取相應的資訊看板。選取資訊看板後，外部和內部窗口中 
的資料都將同步更新和顯示。

附註
依預設，該版本 Avaya Workspaces 中的報表資訊看板不顯示值機員行為摘要橫條圖。 
如果您在 Avaya Workspaces 的上個版本中存在這些視圖，您必須先匯出值機員行為摘 
要橫條圖，然後再升級 Avaya Workspaces，並在成功升級到此版本後重新匯入。

附註
依預設，該版本 Avaya Workspaces 中的報表資訊看板不顯示服務效能表格視圖。如果 
您在 Avaya Workspaces 的上個版本中存在這些視圖，您必須先匯出服務效能表格視 
圖，然後再升級 Avaya Workspaces，並在成功升級到此版本後重新匯入。

附註
您無法修改預設資訊看板。所有使用者都可以複製這些資訊看板。您可以使用資訊看板管 
理員的隱藏資訊看板選項來隱藏預設資訊看板。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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•
•

視圖和量值
若要建立視圖，Avaya Workspaces 需使用 Avaya Analytics™ 提供的程序。Avaya Analytics™ 提供 
可供在每個檢視中使用的量值清單。您可以新增多個量值到橫條圖、圓餅圖及表格視圖。告示牌視 
圖僅支援單一量值。

您可以建立導出量值，可用於根據標準 Avaya Analytics™ 量值進行複合計算。Avaya Analytics™ 會 
傳送這些導出量值的值供在視圖中使用。例如，您可以建立導出量值，其會計算值機員未接聽的連 
線呼叫的百分比值。

依預設，所有新導出量值均為私人的，且僅對建立它們的使用者可見。如果管理員建立了新導出量 
值，則該導出量值為公共量值。

您可以透過下列方式建立新導出量值：

標準：使用數學函式建立標準量值。
條件式：使用邏輯運算子建立條件式量值。

如需更多有關 Avaya Analytics™ 製作者和量值的資訊，請參閱 Avaya Analytics™ 資料字典。

建立新資訊看板時，您可以選取資訊看板顯示的視圖。您可以使用多個預設配置新增視圖至資訊看 
板。配置定義資訊看板上每個視圖的位置。您可以縱向、橫向或二者結合來安排檢視。

您可以透過使用其中一個支援的小工具來建立新視圖。例如，使用圓餅圖 小工具 來建立新圓餅圖。 
選取要與視圖關聯的製作者，然後選取要在視圖中顯示的量值。您也可以變更量值順序和套用格式 
化變更。您可以建立無限數量的視圖。

管理員可以建立公用且可供所有使用者使用的視圖。督導員可以建立個人視圖，僅可供建立它們的 
督導員使用者檢視。您可以複製現有的個人或公用視圖。如果管理員複製某個視圖，則該視圖會為 
公用的。否則，複製的視圖為個人的。

當您建立檢視時，您必須針對即時製作者指定檢視模式。選項包括：

一天開始時間：自當天開始累積的檢視量值。
聯絡人詳細資料記錄：與個別聯絡人相關的檢視量值。這些量值不受任何間隔時間範圍的束 
縛，例如「一天開始時間」。

您可以建立視圖，以支援資料的單一實例或多個實例。如果您選取單一執行個體，檢視中顯示的量 
值會僅和單一資料維度 (例如值機員或路由服務) 有關。如果您選取多個執行個體，視圖中顯示的量 
值會與資料集合 (例如值機員或路由服務集合) 有關。

所有資訊看板的預設重新整理頻率為 1 秒。

您可以針對視圖設定圖表控制設定。針對您的視圖從以下圖表控制選項中選擇：

預設：此為預設彙總設定。視圖中的每個量值會針對每個維度分開實現視覺化。例如，如果您 
使用值機員相關程序，系統會針對所選的每個量值單獨顯示一項。
分組：如果您使用「分組」設定，視圖中的每個量值會分組，且每個維度透過使用色彩編碼來 
視覺化呈現，每個維度的量值呈現在檢視中。
總計：如果您使用「總計」設定，視圖中的每個量值會分開視覺化，且系統會顯示每個量值的 
所有值總和。

您可以在資訊看板中，針對每個表格視圖空間的資料套用篩選。例如，您可以對特殊表格視圖中顯 
示的任何量值套用篩選。即時表格視圖中包括以下篩選功能：

對於即時視圖中列內的數字量值，支援輸入數字。
對於即時視圖中列內的字串量值，透過添加關鍵字來排除或包含資料，可以使用排除和包含 
篩選來支援排除和包含資料功能。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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對於即時視圖內的狀態或通道類型量值，能夠選擇值進行篩選，該操作在支援在下拉式清單 
中進行。

您也可以使用督導員報表資訊看板在告示牌視圖上套用篩選 但是，您僅可以在多個執行個體告示牌 
上套用篩選，並且僅適用於字串和號碼量值。

製作者
製作者為量值集合，分組向督導員報表資訊看板使用者提供內容相關的即時資料。Avaya 
Analytics™ 為 Avaya Workspaces 提供下列製作者，以便在即時報表資訊看板中使用：

值機員
值機員群組
依帳戶區分值機員
依未就緒原因代碼排序值機員
路由服務
路由服務群組
依值機員區分路由服務
站台
VDN
聯絡人詳細資料

針對每個製作者，您可以使用「一天開始時間測量」來建立資訊看板 (聯絡人詳細資料製作者例 
外)。

臨界值類別
您可以在視圖中使用臨界值，以識別量值正常範圍的下限和上限。您也可以新增臨界值，以在下限 
和上限之間指定層級。您可以為正常範圍以下、以內或以上的量值指派不同的顏色。當某個測量超 
過設定的臨界值時，即時視圖會使用色彩來反白顯示該量值。這可以從視覺上警示督導員報表資訊 
看板使用者注意重要報表資料，例如需要立即注意的大量等候中電話。

管理員可以建立公用且可供所有使用者使用的臨界值類別。督導員可以建立個人臨界值類別，僅可 
供建立它們的督導員使用者檢視。您可以複製現有的個人或公用臨界值類別。如果管理員複製某個 
臨界值類別，則該視圖將為公用。否則，複製的臨界值類別為個人的。

您可以僅對表格和告示牌檢視套用臨界值。

您最多可以針對每個測量新增 5 個臨界值。

使用者管理
您可以透過使用 Avaya Control Manager 來管理督導員報表資訊看板使用者權限。Avaya Control 
Manager 管理員可以向使用者指派建立、修改、刪除及檢視權限。督導員報表資訊看板使用者的類 
型包括：

•
•

重要

原因代碼是用於為即時報表定義處於未就緒原因狀態的值機員時間臨界值的參數。
要計算臨界值並觀察臨界值顏色變更，請將未就緒原因測量時間新增到報表中。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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2.
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4.

5.
6.

7.

Avaya Analytics™ 管理員：此使用者擁有存取督導員報表資訊看板的權限，但無法使用任何其 
他 Avaya Workspaces 功能。例如，此使用者無法處理互動。此使用者可以看到在 Avaya 
Control Manager 值機員群組中指派給他們的值機員。
Avaya Analytics™ 督導員：此使用者擁有存取督導員報表資訊看板的權限，但無法使用任何其 
他 Avaya Workspaces 功能。例如，此使用者無法處理互動。此使用者可以看到在 Avaya 
Control Manager 值機員群組中指派給他們的值機員。

您可以連同 Avaya Oceana® 權限一起，將 Avaya Analytics™ 權限指派給督導員報表資訊看板使用 
者。您會將 Avaya Oceana® 權限指派給 Avaya Workspaces 使用者。Avaya Workspaces 使用者的 
類型為：

Avaya Workspaces 管理員：此使用者為標準 Avaya Workspaces 管理員。您可以為此使用者 
指派 Avaya Analytics™ 管理員或督導員權限，以存取督導員報表資訊看板。
Avaya Workspaces 督導員：此使用者為標準 Avaya Workspaces 督導員。您可以為此使用者 
指派 Avaya Analytics™ 督導員權限，以存取督導員報表資訊看板。

每個使用者登入 Avaya Workspaces 時看到的畫面取決於在 Avaya Control Manager 中指派給他們 
的權限。例如，未獲指派其他使用者權限的 Avaya Analytics™ 督導員看不到 Avaya Workspaces 中 
的互動區域，他們僅可看到督導員報表資訊看板標籤。

您使用 Avaya Control Manager 授予督導員報表資訊看板存取權限給這些使用者。如需更多有關如 
何管理督導員報表資訊看板使用者權限的資訊，請參閱管理 Avaya Oceana®。

登入督導員報表資訊看板
執行這項作業的原因和時機
此程序描述如何登入 Avaya Workspaces 來存取督導員報表資訊看板。督導員報表資訊看板可供管 
理員、督導員和報表使用者使用。值機員無法存取督導員報表資訊看板。
在您開始前
確保您有所需的權限來存取督導員報表資訊看板。

程序
透過使用您從督導員接收的 URL 來存取 Avaya Workspaces。
URL 的格式為：https://CLUSTER-FQDN/services/UnifiedAgentController/workspaces/ 
#/login。
在使用者名稱欄位中，輸入使用者名稱。
在密碼欄位中，輸入密碼。
按一下登入。
Avaya Workspaces 會顯示啟用值機員畫面。
在設定檔欄位中，選取首頁或行動設定檔。
(選擇性的) 在分機欄位中，輸入分機。
只有當您在建立使用者時於 中選取登入時提示值機員輸入分機號碼Avaya Control 
Manager核取方塊時，才能修改此欄位。否則，系統會顯示預設分機，您無法修改分機欄 
位。
按一下啟用。
Avaya Workspaces 顯示資訊看板管理員螢幕。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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新增標準量值
執行這項作業的原因和時機
在建立視圖時，您可以使用導出標準量值。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表導出量值管理員圖示。
按一下新增導出量值。
在「內容」窗格下的名稱欄位中，輸入新導出量值的名稱。
在描述欄位中，輸入新導出量值的描述。
按一下下一步。
在「量值」窗格中，按一下標準。
從串流清單中，選取檢視模式。
您可以選擇一天開始時間或聯絡人詳細資料記錄。
從製作者清單中，選取 Avaya Analytics™ 提供的製作者。
從量值清單中，選取量值和計算符號以新增至導出量值面板。
計算符號包括：(、)、+、-、/、* 和 %。

按一下儲存變更。

範例
若要新增導出量值，計算值機員未應答的進線通話的百分比值，請執行以下操作：

從製作者清單中，選取值機員。
在導出量值面板中，輸入以下計算項：Not Answered / Offered * 100

新增條件式量值
執行這項作業的原因和時機
使用此程序透過邏輯運算子新增條件式導出量值。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表導出量值管理員圖示。
按一下新增導出量值。
在「內容」窗格下的名稱欄位中，輸入新導出量值的名稱。
在描述欄位中，輸入新導出量值的描述。
按一下下一步。

提示
您還可以透過按一下清除計算，來復原上一個計算，以及清除整個計算。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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2.

在「量值」窗格下，選取條件式。
從串流清單中，選取檢視模式。您可以選擇一天開始時間或聯絡人詳細資料記錄。
從製作者清單中，選取 Avaya Analytics™ 提供的製作者。
在「導出量值」面板中，選取 IF 或 ELSE 陳述式組合，以建立所需的導出量值。

按一下儲存變更。

範例
若要建立值機員類型條件式量值，請執行下列動作：

從製作者清單中，選取值機員。
在「導出量值」面板中，輸入以下計算項：IF Active = 0 then Agent Work State = Ready

新增視圖
執行這項作業的原因和時機
使用此程序新增您建立資訊看板時可以使用的新視圖。當您新增視圖時，必須選取您要在視圖中使 
用的來源量值。

依預設，所有新視圖均為私人的，且僅對建立它們的使用者可見。如果管理員建立新視圖，則該視 
圖為公用的。管理員可以建立 60 個公共即時視圖，督導員可以建立 60 個個人即時視圖。但是，同 
時打開太多標籤會对檢視某些即時視圖產生影響。例如，您無法同時檢視 50 個表格視圖。

在您開始前

如果您想要在新視圖中使用導出量值，請新增導出量值。
如果您想要在新視圖中使用臨界值類別，請新增臨界值類別。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下「報表視圖管理員」圖示。

•
•
•

•
•

附註

您可以使用 AND 和 OR 運算子建立最多三個邏輯運算。
條件式量值最多只能擁有兩個 ELSE IF 陳述式。
IF 和 ELSE IF 陳述式的值欄位中，不允許輸入特殊字元。但是，可以使用英 
文句號和底線。
預設始終為 ELSE 陳述式，並且會返回最多 20 個字元的字串值。
條件式量值僅適用於表格視圖。

附註
本程序不會詳細描述可用的每個製作者和量值。如需有關 Avaya Analytics™ 製作者和量值 
的詳細資訊，請參閱 Avaya Analytics™ 資料字典.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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16.

按一下新增檢視。
在名稱欄位中，輸入新視圖的名稱。
在描述欄位中，輸入新視圖的描述。
從圖表類型清單中，選擇要使用的視圖類型。您可以選取圓餅圖、橫條圖、直條圖、表格 
或告示牌。
從串流清單中，選取檢視模式。您可以選擇一天開始時間或聯絡人詳細資料記錄。
從製作者清單中，選取 Avaya Analytics™ 提供的製作者。
根據您選取的程序，您必須選取的後續欄位也不同。例如，如果您選取值機員相關的製作 
者，您可以從值機員 ID清單中選取值機員。
完成所選製作者所需的任何其他欄位。
按一下量值標籤。

根據您的新檢視所要求，選取單一實例或多個實例。
此步驟不會套用至告示牌檢視。告示牌視圖僅支援單一量值。
從圖表控制清單中，選取預設、分組或總計。「分組」選項不會套用至圓餅圖。查看以下 
範例，以了解有關圖表控制選項的進一步資訊。
從臨界值清單中，選取要套用至檢視的臨界值類別。
您可以僅對表格和告示牌檢視套用臨界值。
從量值或導出量值清單中，選取您要新增至新檢視的量值的核取方塊。您也可以使用搜尋 
欄位來搜尋量值。
如果有所用量值可用的資料，「量值」面板中的資料會即時更新。您可以透過在量值出現 
在量值面板下時按一下量值下拉式清單，來格式化所選的量值。例如，針對量值顯示日期 
的方式設定格式。您還可以使用省略符號（...）按鈕拖放量值，來變更檢視中的量值順 
序。
在「量值」窗格下，按一下  圖示在表格視圖上套用篩選。

對於數字量值，輸入數字以在篩選欄位篩選。
對於字串量值，輸入字串以在篩選欄位篩選並按 Enter。您可以新增多個字串篩 
選。按一下  圖示以套用篩選。
對於狀態或通道量值，選取值以在篩選欄位篩選。例如，選取「圖表」以篩選文字 
交談聯繫。

套用篩選到量值時，  圖示出現在量值名稱下面。儲存檢視時，篩選器會在使用檢視的位 
置保留且可見。

在「量值」窗格下，按一下顯示摘要按鈕。

重要
一個視圖最多可以新增 100 個量值。

附註
只有在編輯和/或創建視圖時套用篩選，才會保留篩選。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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17.
18.

「導出量值」面板會顯示帶有數值的摘要列，這些數值根據數值計數和導出百分比量值得 
出。僅適用於表格視圖。
(選擇性的) 按一下隱藏摘要按鈕可隱藏摘要列。
按一下儲存變更。

範例
對於每個這些範例，橫條圖檢視針對依帳戶製作者分類的值機員使用「已應答」和「未應答」量 
值。每個影像顯示圖表控制類型不同的範例。

使用預設圖表控制的橫條圖檢視範例：

使用分組圖表控制的橫條圖檢視範例：

使用總計圖表控制的橫條圖檢視範例：

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.

9.
10.
11.

新增新資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此程序新增新即時報表資訊看板，您可以用於監控聯絡中心的最新統計資料。資訊看板為一或 
多個即時資料視圖的集合。

預設，所有新資訊看板為個人的，且僅對建立它們的使用者可見。如果管理員建立新資訊看板，則 
該資訊看板為公用的。

在您開始前

至少建立一個檢視。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板管理員圖示。
按一下新增資訊看板。
在組態標籤中的名稱欄位中，輸入新資訊看板的名稱。
在名稱方塊中，輸入新資訊看板的名稱。
如果您想要新增標題，請選取新增標題至資訊看板，然後在標題欄位中輸入標題名稱。
從圖示清單，選取用於識別新資訊看板的圖示。
如果您想要此資訊看板在資訊看板管理員畫面顯示為預設資訊看板，請選取設定為預設標 
籤核取方塊。
在選取配置下，透過選取核取方塊，選取新資訊看板的配置。
在選取檢視面板上，從選取檢視清單，選取一或多個要新增至新資訊看板的檢視。
按一下儲存變更。

附註
管理員可以建立 10 個公共資訊看板，督導員可以建立 10 個個人即時資訊看板。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.
3.

4.

•
•

•

5.
6.

7.

檢視即時資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此步驟檢視其中一個即時資訊看板，並在需要時套用篩選。您僅可以檢視您可以存取的資訊看 
板。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板檢視器圖示。
按一下您想檢視的資訊看板標籤。
檢視器面板顯示資訊看板檢視。

按一下  圖示以在資訊看板中對表格視圖套用篩選。

對於數字量值，輸入數字以在篩選欄位篩選。
對於字串量值，輸入字串以在篩選欄位篩選並按 Enter。您可以新增多個字串篩 
選。按一下  圖示以套用篩選。
對於狀態或通道量值，選取值以在篩選欄位篩選。例如，選取「圖表」以篩選文字 
交談聯繫。

套用篩選到量值時，  圖示出現在量值名稱下面。只有在編輯和/或創建即時視圖時套用 
篩選，才會保留視圖中的篩選。
按一下清除篩選按鈕以從所有量值清除篩選。
按一下顯示摘要按鈕。
檢視器面板會顯示帶有總計值的摘要行，這些數值根據數值計數和百分比值得出。此應用 
程式僅適用於表格視圖。告示牌、圓餅圖、橫條圖和直條圖支援字串量值總和。

當您套用篩選並根據值進行搜尋或將關鍵字新增至篩選時，摘要列將顯示搜尋結果。
(選擇性的) 按一下隱藏摘要按鈕可隱藏摘要列。

在告示牌視圖上套用篩選
執行這項作業的原因和時機
督導員報表資訊看板提供在告示牌上套用篩選的選項，您可以透過該選項來決定如何將量值套用至 
不同資料集。

附註
如果您想要在新瀏覽器視窗中檢視即時資訊看板，請按一下  圖示。
您可以檢視最多 20 個即時資訊看板，其中 10 個是公共資訊看板，10 個是個人資訊 
看板。這不包括預設 OOTB 即時資訊看板。

附註
您僅可以在多個執行個體告示牌上套用篩選，並且僅適用於字串和號碼量值。
號碼和字串量值的自訂告示牌視圖支援篩選。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.
3.

4.
5.

6.

a.

b.

7.

8.

1.
2.
3.

4.

當資料僅有一個執行個體時，您無法套用篩選。  圖示呈灰色顯示，並且顯示沒有可供篩選的內容 
訊息。您可以在持續時間和處於該狀態的時間量值上套用篩選。

如果使用路由服務元素創建告示牌篩選 (例如，在後面的階段添加新的路由服務)，則必須編輯現有 
篩選，並添加新的路由服務。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板檢視器圖示。
按一下您想檢視的資訊看板標籤。
檢視器面板顯示資訊看板檢視。
按一下  以在資訊看板的告示牌視圖上套用篩選。
對於數字量值，請按一下依維度篩選，然後按一下所需的值。對於您選擇的維度，篩選會 
計算總計量值。例如，當您有進行中的通話的告示牌並選取值機員，篩選會僅為值機員顯 
示這些進行中的通話數量。
對於字串量值，請執行以下動作：

按一下依維度篩選欄位，然後按一下所需的值。您也可以鍵入字串，然後按一下  以新 
增值至依維度篩選欄位。
在值欄位中，鍵入量值關鍵字。

按一下套用篩選。
在報表檢視管理員中新增或編輯新視圖時套用的篩選在視圖變更期間和切換工作階段時不 
會被儲存。並且，您使用資訊看板檢視器套用的篩選不會被儲存。
(選擇性的) 按一下清除篩選以從所有量值清除篩選。

在搜尋結果中排除並添加資料
執行這項作業的原因和時機
Avaya Analytics™ 督導員或報表使用者可以透過在即時表格視圖中新增關鍵字以排除搜尋結果中的 
資料。搜尋結果根據篩選中的 OR 邏輯。篩選中不支援 Currently、AND 邏輯。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板檢視器圖示。
按一下您想檢視的資訊看板標籤。
檢視器面板顯示資訊看板檢視。
在排除篩選欄位中，輸入您的關鍵字。
在包含帶有字串值的量值的欄上，系統會提供排除篩選欄位。您可以在報表表格視圖的多 
個欄位上套用篩選。

附註
您最多可以新增三個關鍵字以套用篩選。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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5.

6.

7.

1.
2.
3.

1.
2.
3.
4.

5.
6.

在報表檢視管理員中新增或編輯新視圖時套用的篩選在視圖變更期間和切換工作階段時不 
會被儲存。並且，您使用資訊看板檢視器套用的篩選不會被儲存。
按一下鍵盤上的 Enter 鍵。
每次想要新增多個關鍵字時，按一下 Enter 鍵。
按一下套用篩選。
檢視器面板將顯示包含和排除欄位中同時套用篩選後的結果。
(選擇性的) 按一下清除篩選。
檢視器面板將顯示預設表格視圖。

匯出資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此程序匯出即時報表資訊看板。然後其他督導員報表資訊看板使用者可以匯入和使用您建立的 
資訊看板。

督導員匯出自訂資訊看板時，不會添加臨界值和已計算的量值。必須手動重新創建臨界值和已計算 
的量值，並在稍後將其套用於已匯入的資訊看板。如果管理員使用自訂臨界值和量值創建自訂資訊 
看板，則不需要進行匯出，因為該看板適用於所有督導員使用者。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板管理員圖示。
在自訂資訊看板標籤上，針對您要匯出的資訊看板按一下 匯出資訊看板 圖示。
匯出的資訊看板在您瀏覽器的預設下載位置儲存為 .json 檔案。

隱藏或顯示即時資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此程序在資訊看板檢視器畫面上隱藏或顯示即時資訊看板。這僅是一項使用者級設定，可以在 
任何預設、公共或私人資訊看板上進行設定。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板管理員圖示。
按一下自訂資訊看板標籤。
要隱藏資訊看板，請在自訂資訊看板標籤中找到資訊看板，然後按一下隱藏資訊看板圖 
示。
在資訊看板管理員畫面中，確認畫面不顯示資訊看板。
要顯示隱藏的資訊看板，請在自訂資訊看板標籤中找到隱藏的資訊看板，然後按一下取消 
隱藏資訊看板圖示。

附註
您輸入的關鍵字必須完全相符。搜尋結果不會提取部分符合的任何資料。並且，關鍵 
字區分大小寫。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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7.
8.

1.
2.
3.
4.

1.
2.
3.
4.

5.

在資訊看板管理員畫面中，確認畫面會顯示資訊看板。
(選擇性的) 要顯示所有隱藏的資訊看板，請按一下重設隱藏的資訊看板。

匯入資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此程序匯入即時報表資訊看板。您可以匯入其他督導員報表資訊看板使用者建立的資訊看板， 
然後使用匯入的資訊看板。

如果督導員匯入其他督導員報表資訊看板使用者創建的資訊看板，且資訊看板包含臨界值和已計算 
的量值，那麼督導員必須手動重新創建臨界值和量值，並將其套用於已匯入資訊看板，以便讓其適 
用於已匯入的資訊看板視圖。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板管理員圖示。
在自訂資訊看板標籤上，按一下匯入資訊看板。
瀏覽至已匯出資訊看板的位置，選取 .json 檔案，然後按一下開啟。
在自訂資訊看板標籤上，Avaya Workspaces 會在清單中顯示已匯入的資訊看板。

編輯視圖
執行這項作業的原因和時機
使用此程序編輯現有檢視。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下「報表視圖管理員」圖示。
在檢視下，針對您要編輯的檢視，按一下 編輯檢視 圖示。
根據需要編輯視圖。
您可以透過在量值出現在量值面板下時按一下量值，來為所選的量值設定格式。例如，針 
對量值顯示日期的方式設定格式。您還可以使用省略符號（...）按鈕拖放量值，來變更檢 
視中的量值順序。
按一下儲存變更。

編輯資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此程序編輯現有即時報表資訊看板。

附註
使用此視的任何資訊看板不會自動更新此視圖。如果想要在資訊看板上更新已編輯的 
視圖，則您必須在使用此視圖的資訊看板中手動重新選取此視圖。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.
3.
4.
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程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板管理員圖示。
在自訂資訊看板標籤上，針對您要匯出的資訊看板按一下 編輯資訊看板 圖示。
根據需要編輯資訊看板。
按一下儲存變更。

複製檢視
執行這項作業的原因和時機
使用此程序複製現有視圖。然後，您可以編輯複製的視圖版本。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下「報表視圖管理員」圖示。
從檢視清單中，針對您要複製的檢視，按一下 複製檢視 圖示。
在複製檢視視窗中，輸入所複製檢視的名稱。
按一下儲存。
Avaya Workspaces會在檢視清單中顯示所複製的檢視。

複製資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此程序可複製現有即時報表資訊看板。然後，您可以編輯複製的資訊看板版本。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板管理員圖示。
在自訂資訊看板標籤上，針對您要匯出的資訊看板按一下 複製資訊看板 圖示。
在複製資訊看板視窗中，輸入所複製資訊看板的名稱。
按一下儲存。
在自訂資訊看板標籤上，Avaya Workspaces 會在清單中顯示複製的資訊看板。

刪除視圖
執行這項作業的原因和時機
使用此程序刪除視圖。您僅可以刪除自己建立的視圖。您無法刪除 Avaya 提供的視圖或公用視圖。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下「報表視圖管理員」圖示。
從檢視清單中，針對您要刪除的檢視，按一下 移除檢視 圖示。
在移除檢視視窗中，按一下確定以確認您想要刪除檢視。
Avaya Workspaces 會從檢視清單中移除檢視。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.
3.
4.

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

10.
11.

刪除資訊看板
執行這項作業的原因和時機
使用此程序刪除即時報表資訊看板。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下報表資訊看板管理員圖示。
在自訂資訊看板標籤上，針對您要刪除的資訊看板按一下 移除資訊看板 圖示。
在移除資訊看板視窗中，按一下確定以確認您想要刪除資訊看板。
在自訂資訊看板標籤上，Avaya Workspaces 會從清單中移除資訊看板。

建立新的臨界值類別
執行這項作業的原因和時機
使用此程序新增臨界值類別，您可以用於判定如何在即時檢視中處理量值。您可以在視圖中使用臨 
界值，以識別量值正常範圍的下限和上限。您可以為正常範圍以下、以內或以上的量值指派不同的 
顏色。您最多可以針對每個測量新增 5 個臨界值。

部分量值與值機員或聯絡狀態有關。例如，「值機員登入時間」、「值機員工作狀態時間」或「狀 
態有效時間戳記」。如果選取其中一個量值來新增臨界值，則您還必須選取對應值機員或聯絡狀態 
以新增臨界值。

依預設，所有新臨界值類別均為私人的，且僅對建立它們的使用者可見。如果管理員建立新臨界值 
類別，則該視圖將為公用的。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下臨界值類別圖示。
按一下新增臨界值。
在名稱欄位中，輸入新臨界值類別的名稱。
在描述欄位中，輸入新臨界值類別的描述。
按一下量值標籤。
從串流清單中，選取檢視模式。您可以選擇一天開始時間或聯絡人詳細資料記錄。
從製作者清單中，選取 Avaya Analytics™ 提供的製作者。
從量值清單中，選取您想要新增臨界值的量值。
您可以選取多個量值，以新增至「臨界值」面板。
若要針對每個量值新增更多臨界值，請按一下 新增欄 圖示。
從每個量值的下拉式清單中，針對每個臨界值選取色彩。

附註
視圖不會從使用此視圖的任何資訊看板移除。如果您需要從資訊看板移除視圖，則必 
須手動編輯資訊看板。
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13.
14.

15.

1.
2.
3.
4.
5.

1.
2.
3.
4.

當量值超過設定的臨界值時，即時視圖會使用色彩來反白顯示該量值。
在值欄位中，針對每個臨界值範圍輸入值。您也可以將部分臨界值留空。

如果您輸入數值，臨界值會進行大於或等於比較。
如果您輸入字串值，臨界值會進行精確匹配。例如，值機員狀態或原因代碼的精確 
匹配。
對於狀態值，您必須選取對應的狀態，然後針對每個狀態輸入數字臨界值。對應 
「處於該狀態的時間」量值，您可以根據量值處於某個狀態的時間長度設定臨界 
值。例如，針對「值機員登入時間」量值，設定臨界值，以便色彩樣式根據值機員 
處於「就緒」狀態的時間長度變更。

(選擇性的) 如果您已新增與值機員或聯絡狀態有關的量值，請從下拉式清單中選取狀態。
(選擇性的) 若要針對量值的多個狀態設定臨界值，請按一下新增列並在值欄位中針對臨界 
值範圍輸入值。
按一下儲存。

編輯臨界值類別
執行這項作業的原因和時機
使用此程序編輯現有的臨界值類別。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下臨界值類別圖示。
從臨界值類別清單中，針對您要編輯的臨界值類別按一下編輯臨界值圖示。
根據需要編輯臨界值類別。
按一下儲存。

刪除臨界值類別
執行這項作業的原因和時機
使用此程序刪除臨界值類別。

程序
登入督導員報表資訊看板。
按一下臨界值類別圖示。
從臨界值類別清單中，針對您要刪除的臨界值類別按一下 移除臨界值類別 圖示。
在移除臨界值類別視窗中，按一下確定以確認您想要刪除臨界值類別。
Avaya Workspaces 會從臨界值類別清單移除臨界值類別。
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適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 和 Avaya 
Workplace 用戶端 的整合
Avaya Workplace 用戶端 概觀
Avaya Workplace 用戶端 是一個以 SIP 為基礎的軟體電話應用程式。使用此應用程式，使用者可以 
存取 Avaya Aura® 統一通訊語音功能。使用者還可以存取會議功能、視訊功能、協作和狀態、目錄 
功能以及畫面共用。

根據客戶基礎架構的不同，您可以在企業內部或企業外部部署 Avaya Workplace 用戶端。Avaya 
Workplace 用戶端 可以作為網際網路型的遠端員工應用程式部署在企業外部，透過 Avaya Aura® 

Session Border Controller 連線到後端 Avaya Aura® 應用程式。

主要使用者類型支援語音和/或視訊通話、即時訊息 (IM) 和線上狀態。Avaya Workplace 用戶端 還 
根據授權提供 Over the Top (OTT) 功能，例如會議和目錄整合。OTT 功能獨立於 Avaya Oceana® 

Contact Center 應用程式。

Avaya Workplace 用戶端 客戶可以將所有受支援的功能和整合部署到 Avaya Oceana®。這些功能並 
未被 Avaya Oceana® 主應用程式使用，也未以 Avaya Workplace 用戶端 以外的方式整合到 Avaya 
Oceana® 中。

如需更多資訊，請參閱以下文件：
適用於 Android、iOS、Mac 和 Windows 的 Avaya Workplace 用戶端概觀與規格
使用適用於 Android、iOS、Mac 和 Windows 的 Avaya Workplace 用戶端
規劃和管理適用於 Android、iOS、Mac 和 Windows 的 Avaya Workplace 用戶端

適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 和 Avaya Workplace 用戶端

Avaya Workplace 用戶端 的部署獨立於 Avaya Oceana® 解決方案。但是，要在安全的電訊環境中實 
施 Avaya Workplace 用戶端，必須具備 Avaya Aura® 基礎設施配置的先決要件。
下表列示了 Avaya Aura® 基礎設施需要的最低版本，以支援 Avaya Workplace 用戶端 作為 Avaya 
Oceana® 和 Avaya Analytics™ 使用者的SIP 端點：

Avaya Aura® 基礎設施

Avaya Aura® System Manager 8.1.3

Avaya Aura® Session Manager 8.1.3

章節 6 : 自訂

元件 經測試的最低版本*
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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 用戶端 3.14、3.15 和 3.16

*這些產品的早期版本未經過測試。

支援的通話情景

適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 使用者可以將 Avaya Workplace 用戶端 作為端點使 
用，以處理 Oceana® 路由和非 Oceana® 路由的語音聯絡。

Oceana ®路由的語音聯絡 — 使用 Engagement Designer 工作流程將客戶語音來電路由到 適 
用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 使用者，並由 Avaya Analytics™ 報告和監視。
非 Oceana ®路由的語音聯絡 — 適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 使用者發出的 
到其他目的地的直接語音通話，或到 適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 使用者的 
直接外線通話。

適用於 Avaya Oceana® 的 Avaya Workspaces 使用者使用 Avaya Workspaces 來存取聯絡中心功 
能，例如登入、啟用、登出，以及在其桌面上控制所有語音聯絡。在適用於 Avaya Oceana® 的 
Avaya Workspaces 與 Avaya Workplace 用戶端 之間的互操作性涉及從以瀏覽器為主的 Avaya 
Workspaces 驗證 Avaya Workplace 用戶端 的電腦電話語音整合 (CTI) 控制。

下表列示了使用 Avaya Workplace 用戶端 作為語音端點的 Avaya Oceana® 和 Avaya Analytics™ 使 
用者支援的語音操作：

適用於 Oceana® 路由和非 Oceana® 路由語音聯絡的語音功能

接收傳入語音聯絡的新工作卡片。 支援 支援

透過按一下工作卡片上的「接受」圖示來接聽語音 
通話。

支援 支援

元件 經測試的最低版本*

重要
目前，不支援將 Avaya Workplace 用戶端 用作 Oceana 路由視訊通話的視訊端點。

使用 Avaya Workspaces 的 Avaya Oceana® 使用者 
狀況

Oceana® 路由語音聯絡 非 Oceana® 路由語音聯絡

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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透過按一下「保留」圖示將活動語音通話置於通話 
保留狀態。

支援 支援

透過按一下「通話釋放」圖示結束來電; 通話。 支援 支援

盲目轉接透過按一下「轉接圖示」將進行中的通話 
轉接到其他目的地。

支援 支援

諮詢透過按一下「諮詢轉接圖示」將進行中的通話 
轉接到其他目的地。

支援 支援

使用 Avaya Workspaces CTI 控制向其他目的地發起 
語音通話。

N/A 支援

社交訊息平台
您可以透過 Avaya 數位連線平台整合以下社交訊息平台與 Avaya Oceana®：

WhatsApp 整合（在第 87 頁）
Facebook messenger 整合（在第 88 頁）
Twitter Direct Messages 整合（在第 89 頁）

訊息平台功能

文字和表情圖示 收發純文字訊息和 
Unicode 表情圖示。

支援 支援 支援

影像、貼紙和 GIF 向使用者顯示影像。 支援 支援 支援

影像在 Twitter 應 
用程式中內嵌顯 
示。

使用 Avaya Workspaces 的 Avaya Oceana® 使用者 
狀況

Oceana® 路由語音聯絡 非 Oceana® 路由語音聯絡

附註
支援的功能取決於社交訊息平台，可能有所變更。由於隱私法規，某些功能可能不在歐洲 
地區提供。

功能 描述 WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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連結 將 web 連結顯示為按鈕。 
將連結轉換為明確的通話 
以執行。

支援 支援 支援

位置和位置要求 收發地理位置訊息。

請求使用者的當前位置。

支援 支援

位置 - 共用為 
URL。

位置要求 - 作為靜 
態訊息共用。

支援

位置 - 共用為 
URL。

回覆 建議一些應答來回覆訊 
息。

- - 建議一些應答來回 
覆訊息。

複合訊息 在單一訊息中傳送文字、 
影像以及多個按鈕或動 
作。

支援 支援 支援

回傳 按一下傳送時觸發伺服器 
上的事件。

伺服器對按一下進行操 
作，並回應於該按一下將 
訊息回傳使用者。

- 支援 支援

鍵入狀態 顯示鍵入指示器。 - 支援 支援

檔案、音訊、視訊共 
用

顯示可由值機員共用的檔 
案，並作為使用者的下載 
連結出現。

- 支援 支援

根據檔案的格式， 
可以開啟音訊或視 
訊播放器來播放檔 
案。或者，將它們 
下載到使用者的裝 
置。

功能 描述 WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM

附註
不支援 
WhatsApp 群組 
或 whatsApp 
使用者傳送廣播 
地址。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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輪播 傳送一組水平可捲動的卡 
片，其中可以包含文字、 
影像和動作按鈕。

輪播支援的訊息項目上限 
為 10 個。每個訊息項目必 
須包含標題和至少一個受 
支援的動作。

- 支援 -

顯示關鍵公司資訊的公司概要

下表列示了連線到各自社交訊息平台的每個電話號碼的關鍵公司資訊：

設定檔圖片或視訊 支援

顯示設定檔圖片。

支援

顯示設定檔圖片或視訊。

-

公司名稱 - - 支援

公司地址和地圖位置 支援

顯示公司地址

支援

顯示公司地址和地圖位 
置。

支援

顯示公司位置。

公司描述 支援 支援 支援

公司聯絡人電子郵件 支援 支援 -

公司行業 支援 支援 -

公司網站 支援 支援 支援

辦公時間 - 支援 -

功能 描述 WhatsApp
Facebook 
Messenger

Twitter DM

附註
使用者可以在與所連線的電話號碼相對應的聯絡人項目表單中檢視公司概要。

公司資訊 WhatsApp Facebook messenger Twitter DM

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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WhatsApp 整合
WhatsApp 在世界各地提供簡單、安全、可靠的訊息和電話通話服務。WhatsApp 為公司提供了一 
個 API，允許企業軟體透過 WhatsApp 向客戶發送訊息。您可以回應客戶服務要求，解决緊急客戶 
問題，及時傳送通知，並自動回應常見問題集 (FAQ)。它還可以整合到客戶關係管理 (CRM) 系統 
中，以跟踪票證解決方案並豐富客戶資料。

註冊
WhatsApp 公司解決方案計畫以受限存取方式開放，所有進入該計畫的企業都需要獲得 WhatsApp 
核准。WhatsApp 和解決方案提供商將公司引入 WhatsApp，以使品牌和使用者受益。

Avaya 可以幫助客戶進行此註冊；第一步是註冊對該早期存取計劃的興趣。在 Avaya 客戶等待 
WhatsApp 團隊核准的同時，他們可以開始使用用於 WhatsApp 的沙盒測試整合。該測試僅限於接 
受來自單一 WhatsApp 帳戶的訊息，並且不支援範本訊息。

值機員和 WhatsApp 訊息範本

WhatsApp 範本訊息 (WTMs)

範本訊息是公司傳送給客戶的通用可重複使用訊息的訊息格式。有關範本訊息的進一步資訊，請參 
閱 https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/message-templates/creation。

下表列示了 WhatsApp 訊息範本的系統行為：

使用者向公司 WhatsApp 號碼傳送訊息。

自收到客戶訊息以來已超過 24 小時。然後將聯絡人路 
由到值機員。

建議值機員使用 WTM 作為回應。

系統歡迎使用訊息未傳送。

WhatsApp 拒絕任何其他傳送給使用者的一般訊息，直到 
使用者下一次回覆。

重要
當使用者向公司傳送訊息時，公司必須在 24 小時內對訊息做出回應。如果您在 24 小時內 
沒有回應，WhatsApp 將阻止您傳送標準訊息。您可以改用付費的 WhatsApp 訊息範本進 
行回應。
請注意，在 Avaya Workspaces 中不會阻止您嘗試傳送一般訊息，但會被 WhatsApp 拒 
絕。WhatsApp 而非 Avaya 施加了此限制。
24 小時回覆視窗從上一個使用者訊息開始，而不是在發起會話或值機員應答聯絡人時開 
始。

情境 系統行為

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/message-templates/creation
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•
•
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•

使用者向公司 WhatsApp 號碼傳送訊息。

自收到客戶訊息以來已超過 24 小時。然後將聯絡人路 
由到值機員。

值機員用 WTM 回覆。

WTM 已傳送給使用者。

WhatsApp 拒絕任何其他傳送給使用者的一般訊息，直到 
使用者下一次回覆。

使用者的回覆將重置 24 小時視窗，並允許公司再次傳送 
標準訊息。

使用者向公司 WhatsApp 號碼傳送訊息。

自收到客戶訊息以來已超過 24 小時。

值機員傳送 WTM 作為回覆。

值機員立即傳送一個標準訊息作為回覆，而無需等待使 
用者的回覆訊息。

WhatsApp 訊息範本被傳送給使用者。

WhatsApp 拒絕任何其他傳送給使用者的一般訊息，直到 
使用者下一次回覆。

可以連續傳送多個 WTM，但是在使用者回覆之前不能傳 
送一般訊息。

使用者向公司 WhatsApp 號碼傳送訊息。

已經過去了 23 小時 55 分鐘。

然後將聯絡人路由到值機員。

值機員會在傳送一般回覆訊息之前等待 5 分鐘以上。

傳送給使用者的一般消息將被拒絕，因為自最後一條使 
用者訊息以來已超過 24 小時。

值機員不應該使用 WTM，因為當值機員應答聯絡人時， 
會檢查範本訊息的適用性。

Facebook messenger 整合
Facebook Messenger 允許在 Facebook 和 Instagram 使用者之間共用訊息、影像和媒體，包括建 
立會議室和付款。Avaya Oceana® 支援使用者透過 Facebook Messenger 與聯絡中心進行互動。

使用 Facebook Messenger，使用者可以管理公司帳戶，共用訊息、影像或其他媒體。可透過企業 
API 存取 Facebook Messenger。Avaya Oceana® 使用 API 收集訊息、提供自動化，並根據路由偏好 
設定將資訊路由到 Avaya Oceana® 值機員。值機員可以使用訊息或富媒體進行回應。

Avaya Oceana® 不支援以下 Facebook Messenger 功能：
Facebook Messenger 會議室
付款
Messenger 兒童版
讀後感

情境 系統行為

附註
該支援不擴展到已張貼公司頁面上的公共訊息。有關公共社交媒體的更多資訊，請聯絡 
Avaya 支援服務。Avaya Oceana® 不支援使用者透過 Instagram 向 Facebook Messenger 
公司帳戶發送訊息。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.
2.

3.
4.
5.

要將 Facebook 帳戶連線到 Avaya Oceana®，您必須與 Avaya 數位連線帳戶團隊共用以下詳細資 
料：

Facebook 使用者名稱
Facebook 密碼
要連線的 Facebook 公司頁面

Twitter Direct Messages 整合
Avaya Oceana® 支援透過 Twitter Direct Message (DM) 向公司發送訊息。使用 Twitter DM，使用者 
可以向公司傳送私人訊息和媒體，這些訊息和媒體被路由到指定聯絡中心值機員或透過自動化處 
理。您可以共用多種訊息和媒體。

Avaya Oceana® 使用 Twitter 企業 API 收集訊息和媒體、提供自動化，並根據路由偏好設定將資訊路 
由到 Avaya Oceana® 值機員。

請注意，儘管 Twitter DM 支援富媒體類型，但使用者將富媒體作為超連結接收。

要將現有的 Twitter 帳戶連線到 Avaya Oceana®，您必須與 Avaya 數位連線帳戶團隊共用以下詳細 
資料：

Twitter 名稱代號
Twitter 密碼

下載 Avaya Workspaces 記錄
程序

登入 Avaya Workspaces。
在瀏覽窗格中，按一下  圖示。
系統會顯示設定小工具。
按一下記錄標籤。
選擇您要檢視記錄的時間範圍。
按一下下列選項之一：

•
•

附註

有關 Avaya Oceana® 的其他視訊交談功能，請聯絡 Avaya 支援服務。
回覆訊息功能僅支援新回覆。原始訊息没有被重新引用。

附註
此解決方案僅描述透過私人訊息傳遞的參與，不支援公共 tweet。有關公共 Twitter 挖掘解 
決方案的更多資訊，請聯絡 Avaya 支援服務。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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1.

2.
3.
4.

1.

2.
3.
4.

1.

2.
3.
4.

下載：Avaya Workspaces 將含記錄檔的 zip 檔案下載至用戶端計算機上的「下載」 
文件夾中。然後，您可以將含記錄的電子郵件共用或傳送給您的督導員或支援人 
員。
上載：Avaya Workspaces 自動將含記錄檔的 zip 檔案上載至您的管理員設定的預先 
設定的集中儲存位置。記住您按一下 上傳 的日期和時間。您必須與督導員或支援人 
員分享上載的日期和時間，以便他們可以識別和擷取記錄。

設定值機員狀態計時器
執行這項作業的原因和時機
使用此程序設定值機員狀態計時器。值機員狀態計時器會在每次值機員變更狀態時重設。

程序
在瀏覽窗格中，按一下「設定」圖示 ( )。
Avaya Workspaces 會顯示「設定」小工具。
按一下一般標籤。
在顯示區段中，選取或清除顯示值機員狀態計時器核取方塊。
按一下儲存。

設定選項以移除非數字字元
執行這項作業的原因和時機
如果您在值機員工作區上的輸入電話號碼欄位中貼上的號碼帶有任何間距或非數字字元，則在撥打 
此號碼之前，您必須手動移除其中的非數字字元。因此，您必須設定此選項，以便 Avaya 
Workspaces 可以自動移除電話號碼中的非數字字元。

程序
在瀏覽窗格中，按一下「設定」圖示 ( )。
Avaya Workspaces 會顯示「設定」小工具。
按一下一般標籤。
在 顯示區段中，選取貼到「輸入電話號碼」欄位時，自動移除非數字字元核取方塊。
按一下儲存。

從 Avaya Workspaces 連線至 Salesforce CRM
執行這項作業的原因和時機
使用此程序，以便允許 Avaya Workspaces 連線至 Salesforce CRM，且允許 Avaya Workspaces 使 
用者透過通訊錄檢視 Salesforce 聯絡人。

程序
在瀏覽窗格中，按一下「設定」圖示 ( )。
Avaya Workspaces 會顯示「設定」小工具。
按一下 CRM 標籤。
按一下驗證使用者。
輸入您的 Salesforce 使用者憑證。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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5.

1.

2.
3.
4.
5.
6.

a.
b.

c.

7.
8.
9.

10.
11.
12.

1.

2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

10.

成功驗證後，Avaya Workspaces 會在右側角落顯示綠色通知。
針對來自 Salesforce 的使用者清單檢查通訊錄。
您已成功設定 Avaya Workspaces 以連接至 Salesforce。

建立 HTML 電子郵件簽名
程序

在瀏覽窗格中，按一下「設定」圖示 ( )。
系統會顯示「設定」小工具。
按一下電子郵件簽名標籤。
點擊HTML。
新增簽名的內容。
設定內容達到格式，例如字型樣式、字型色彩和字型大小。
若要插入影像：

按一下「影像」圖示。
選取現有影像，或按一下上傳新影像以使用其他影像。
以下是允許使用的影像檔案類型：.bmp、.gif、.ico、.jpeg、.jpg 和 .png。
按一下插入選取的影像。

選取自動在所有電子郵件中插入我的簽名核取方塊以切換自動簽名插入。
按一下儲存。
若要修改簽名，請根據簽名類型更新內容、樣式或大小。
按一下儲存。
若要刪除簽名，請清除內容和清除自動在所有電子郵件中插入我的簽名核取方塊。
按一下儲存。

建立純文字電子郵件簽名
程序

在瀏覽窗格中，按一下「設定」圖示 ( )。
系統會顯示「設定」小工具。
按一下電子郵件簽名標籤。
按一下一般。
新增簽名的內容。
自動在所有電子郵件中插入我的簽名
按一下儲存。
若要修改簽名，請更新內容。
按一下儲存。
若要刪除簽名，請清除內容和自動在所有電子郵件中插入我的簽名核取方塊。
按一下儲存。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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3.

1.

2.
3.

4.
5.

變更音訊通知偏好設定
執行這項作業的原因和時機
您可以從「設定」頁面變更音訊通知偏好設定。

程序
在瀏覽窗格中，按一下  圖示。
系統會顯示設定小工具。
選取或清除以下欄位旁的核取方塊：

系統通知
DTMF
來電通知
傳入視訊通知
傳入交談通知
傳入電子郵件通知
傳入訊息通知
傳入簡訊通知
傳入社交通知
傳入一般通道通知

您還可以選擇全選核取方塊來選擇所有欄位。
按一下儲存。

設定桌面通知設定
執行這項作業的原因和時機
使用此程序設定桌面通知設定。使用者可以選擇當 Avaya Workspaces 未成為焦點或未最小化時， 
要接收哪種通知類型。

程序
在瀏覽窗格中，按一下「設定」圖示 ( )。
Avaya Workspaces 會顯示「設定」小工具。
按一下通知標籤。
如果您想要在 Avaya Workspaces 上出現互動警示時顯示桌面通知，請勾選警示互動核取 
方塊。
如果您想要在互動期間接收訊息時顯示桌面通知，請勾選傳入訊息核取方塊。
按一下儲存。

選擇偏好語言
執行這項作業的原因和時機
Avaya Workspaces 支援多種使用者介面語言。值機員可以在 Ｗorkspaces 中選擇他們的偏好語 
言。
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1.

2.
3.

程序
在瀏覽窗格中，按一下  圖示。
系統會顯示設定小工具。
按一下語言標籤。
在請選擇您偏好的語言欄位中，從下列清單中選擇您的偏好語言：

德文

英文 (美國)

拉丁美洲西班牙文

法文

義大利文

巴西葡萄牙文

俄文

阿拉伯語*

簡體中文

繁體中文

日文

韓文

* 阿拉伯語文字需要從右往左閱讀。因此，當您將阿拉伯語設定為您的慣用語言時，適用於 Avaya 
Oceana® 的 Avaya Workspaces 會水平翻轉值機員工作區頁面，並以阿拉伯語顯示所有使用者介面元素 
的文字。

Avaya Workspaces 會以您選取的語言顯示使用者介面上的所有元素。

圖示 語言

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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設定欄位描述
音訊

全選 勾選所有核取方塊。

 系統通知 針對系統啟用或停用音效。

 DTMF 針對 DTMF 音頻音調啟用或停用音效。

 來電通知 針對來電語音互動啟用或停用語音通知。

 傳入視訊通知 針對傳入視訊互動啟用或停用語音通知。

 傳入交談通知 針對傳入交談互動啟用或停用語音通知。

 傳入電子郵件通知 針對傳入電子郵件互動啟用或停用語音通知。

 傳入訊息通知 針對傳入訊息互動啟用或停用語音通知。

 傳入簡訊通知 針對傳入簡訊互動啟用或停用語音通知。

 傳入社交通知 針對傳入社交互動啟用或停用語音通知。

 傳入一般通道通知 針對傳入一般通道互動啟用或停用語音通知。

儲存 儲存音訊通知變更。

一般

貼到「輸入電話號碼」欄位時， 
自動移除非數字字元

移除所輸入電話號碼中的非數字字元。

顯示值機員狀態計時器 在值機員工具列的值機員狀態旁顯示值機員狀態。

名稱 描述

按鈕 描述

按鈕 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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•

CRM
您可以在 CRM標籤中，透過 CRM 驗證使用者。

驗證使用者 在 CRM 中驗證使用者。

語言
您可以在語言標籤中選取語言。

請選擇您偏好的語言 選取語言。

記錄
您可以在記錄標籤中下載 Avaya Workspaces 記錄。

時間範圍選取 指定儲存記錄的時間範圍。選項包括：

過去 10 分鐘

過去 30 分鐘

過去一小時

完整工作階段（預設）

上載 將含 Avaya Workspaces 記錄的 zip 檔案上載至預先設定的集中儲存位置 (由管 
理員設定)

下載 將含 Avaya Workspaces 記錄檔案的 zip 檔案下載到您瀏覽器的下載資料夾。

電子郵件簽名
在電子郵件簽名標籤中，您可新增、更新或移除簽名。對於每個值機員，Avaya Workspaces 僅支援 
一個 HTML 和一個純文字簽名。

按鈕 描述

名稱 描述

名稱 描述

按鈕 描述

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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HTML 建立 HTML 簽名。藉由此，您可以變更文字的樣式和大小。您還可以將影像新 
增至簽名。

純文字 建立僅文字簽名。

自動在所有電子郵件中插入我的 
簽名

在所有電子郵件中新增簽名。

儲存 儲存電子郵件簽名設定。

若要刪除簽名，請清除內容和清除自動在所有電子郵件中插入我的簽名核取方塊。

自訂連結
在自訂連結標籤中，您可以設置報表的 URL，以在自訂連結小工具中顯示該標籤。

標題 顯示報表標題

URL 顯示報表 URL。

新增 新增 URL 至清單。

儲存 儲存報表變更。

配置
您可以在配置標籤中選擇您的偏好配置。

名稱 描述

按鈕 描述

附註
該標籤只會顯示給督導員。

名稱 描述

按鈕 描述
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請選擇您偏好的配置 選擇配置。

附註
如果值機員有多個被分配的配置，則僅會顯示該標籤。該選項為值機員提供了從清單中切 
換配置的工具。

名稱 描述
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1.
2.

1.
2.
3.

無法提取範本清單
原因
由於網路問題或全通道資料提供商 (OCP) 資料伺服器無法使用，使用者無法擷取範本清單。

解決方案
按 F5 或重新整理瀏覽器。
網路連接恢復，或 OCP 資料伺服器正常運作後，系統會從伺服器重新提取範本。

Oceana 發出非預期的回應
原因

當 System Manager 或 Avaya Breeze® platform 驗證權杖已過期時，Avaya Workspaces 會顯示 
Oceana 發出非預期的回應。請盡快重新整理 (5) Workspaces 訊息和 錯誤碼：5000003 錯誤碼。

解決方案
按 F5 重新整理瀏覽器並重新登入 Avaya Workspaces。
繼續處理聯絡人。
如果您無法重新登入，請聯絡您的督導員。

無法開啟檔案名稱中包含逗號的附件
原因
當值機員接收到包含附件的電子郵件時，Avaya Workspaces 會顯示附件的下載連結。如果檔案名稱 
中包含逗號，則您將無法從下載連結下載附件。這是 Google Chrome 瀏覽器的一個已知問題。

解決方案
將下載連結複製到 Mozilla Firefox 瀏覽器中，然後下載附件。
或者，您也可以要求客戶移除附件檔案名稱中的英文逗號，並重新傳送附件。

瀏覽器出現問題
當您在一個長期運行的 Avaya Workspaces 用戶端會話中檢視多個實時會話時，您的瀏覽器可能會 
遇到問題。每個資訊看板都有可能打開對生產者的訂閱。因此，可能會向用戶端傳送大量話務量。 
當使用者檢視多個資訊看板並且瀏覽器長時間保持開啟狀態時，用戶端收到的話務量可能會導致瀏 
覽器停止響應。要緩解此問題，如果一個用戶端要保持開啟狀態多個小時，則只能按一下以檢視最 
多兩個資訊看板。如果瀏覽器停止響應，則必須刷新瀏覽器。

章節 7 : 疑難排解
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

文件

概觀

Avaya Oceana® 解決方案描 
述

使用本指南瞭解所測試產品的特性和 
功能，包括產品概觀與功能描述、互 
通性、效能規格、安全和授權要求。

銷售工程師

業務合作夥伴

解決方案架構師

實作工程師

實作

部署 Avaya Oceana® 使用本指南瞭解如何在在客戶環境中 
部署 Avaya Oceana® 解決方案。

銷售工程師

業務合作夥伴

解決方案架構師

實作工程師

Avaya Oceana® 和 Avaya 
Analytics™ 災難復原

使用本指南瞭解如何在主要資料中心 
完全中斷時還原 Avaya Oceana® 解 
決方案。

銷售工程師

業務合作夥伴

解決方案架構師

實作工程師

升級 Avaya Oceana® 使用本指南瞭解如何從現有版本升級 
或移轉 Avaya Oceana®。

銷售工程師

業務合作夥伴

解決方案架構師

實作工程師

部署 Avaya Analytics™ 部署 Avaya Analytics™。 銷售工程師

業務合作夥伴

解決方案架構師

實作工程師

管理

章節 8 : 資源

標題 使用此文件，可以： 對象
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

1.
2.
3.
4.

管理 Avaya Oceana® 管理 Avaya Oceana®。 系統管理員

督導員

使用

使用 適用於 Avaya 
Oceana® 的 Avaya 
Workspaces

使用 適用於 Avaya Oceana® 的 
Avaya Workspaces。

值機員

督導員

使用 Avaya Analytics™ 使用 Avaya Analytics™ 的特性和功 
能。

督導員

管理員

報表設計工具

Avaya Analytics™ 資料字典 在自訂報表中使用歷程記錄和即時量 
值。

管理員

報表設計工具

維護及疑難排解

維護及疑難排解 Avaya 
Oceana®

執行維護和疑難排解程序以進行 
Avaya Oceana® 的日常維護和疑難排 
解。

支援人員

實作工程師

管理員

維護及疑難排解 Avaya 
Analytics™

執行 Avaya Analytics™ 的常見維護 
功能，並使用工具和實用程序對 
Avaya Analytics™ 進行疑難排解。

支援人員

實作工程師

管理員

Avaya Oceana® 警報 檢視有關 Avaya Oceana® 警報的詳 
細資料

支援人員

管理員

尋找 Avaya 支援網站上的文件
程序

前往 https://support.avaya.com。
在畫面頂部，鍵入您的使用者名稱和密碼，然後按一下Login。
按一下Support by Product › Documents。
在Enter your Product Here中，鍵入產品名稱，然後從清單中選取產品。

標題 使用此文件，可以： 對象

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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5.

6.

7.

•

•

•
•
•
•

◦
◦
◦
◦
◦

•

◦
◦

•
•

在Choose Release中，選取適當的版本號碼。
如果產品只有一個版本，則系統不會提供Choose Release欄位。
在Content Type篩選器中，按一下文件類型，或按一下Select All查看所有可用文件的清 
單。
例如，若要取得使用手冊，請在User Guides篩選器中按一下Content Type。清單僅會顯 
示所選類別中的文件。
按一下Enter。

Avaya 文件中心 瀏覽
Avaya 文件中心 網站 (https://documentation.avaya.com) 上現在提供某些程式的最新客戶說明文 
件。

透過 Avaya 文件中心，您可以：

搜尋關鍵字。

若要依產品篩選，請按一下 篩選 並選取產品。
搜尋文件。

從產品和解決方案中，選取解決方案和產品，然後從清單中選取適當的文件。
在搜尋結果頁面上對文件排序。
按一下語言 ( ) 以更改顯示語言並檢視本地化文件。
發佈文件中目前章節、目前章節及其子章節或整個文件的 PDF 檔案。
使用我的文件 ( )，新增內容至您的集合。

瀏覽至管理內容 › 我的文件功能表，並執行下列任意動作：

建立、重新命名和刪除集合。
將多個文件中的主題新增至集合。
將所選內容的 PDF 檔案儲存在集合中，並將其下載至您的電腦。
透過電子郵件與其他人分享集合中的內容。
接收其他人與您分享的集合。

使用監看圖示 ( )，將自己新增為監看員。

瀏覽至管理內容 › 追蹤清單功能表，並執行以下作業：

啟用包含在電子郵件通知中接收電子郵件警示。
取消監看選取的內容、文件中的所有內容，或監看清單頁面上的所有內容。

做為監看員，在內容有更新或從文件中刪除時，或文件從網站移除時，您會收到通知。
在 Facebook、LinkedIn 和 Twitter 等社交媒體平台上分享章節。
傳送對章節的意見反應以及評價內容。

重要
如需未在 Avaya 文件中心 上提供的文件，請按一下頂部功能表中的更多站台 › 支援，以開 
啟 https://support.avaya.com。

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://documentation.avaya.com
https://support.avaya.com
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訓練
以下課程可供 Avaya Oceana® 計劃使用。

銷售憑證

APSS – 1202 Avaya OneCloud™ CCaaS 銷售

41511W 銷售 Avaya OneCloud™ CCaaS 解決方 
案

0.75 網頁式訓練

41551T Avaya OneCloud™ CCaaS 銷售特定測 
試

1.0 網頁式訓練

ALCC –2005 Avaya 多元經驗解決方案銷售 (ALCC-2005)

41710W Avaya OneCloud™ 聯絡中心自動化案例 0.50 網頁式訓練

41411W Selling Avaya Oceana® 0.75 網頁式訓練

41401W 銷售 Avaya Analytics™ 0.50 網頁式訓練

41481W 面向銷售人員的 Avaya Oceana® ROI 0.50 網頁式訓練

41770W 適用於銷售的 Avaya Experience Portal 
和 Proactive Outreach Manager (POM)

0.25 網頁式訓練

售前設計

ACDS – 3480 Avaya Oceana® 解決方案設計

34211W Avaya Oceana® 設計概觀 1.0 網頁式訓練

34801X Avaya Oceana® 解決方案設計考試 1.50 考試

附註
某些功能僅在您登入網站後才能使用。可用功能取決於您的角色。

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
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ALRI-7001 Avaya Oceana® 產品發佈資訊集合

39001W Avaya Oceana® R3.8 的 Breeze 嵌入式 
管理單元售前詳細資料

1.0 便攜式文件格式 (PDF)

39010W Avaya Analytics™ 版本 3.8 和 4.1 的售 
前詳細資料

1.0 PDF

39020W Avaya Breeze® Snap-Ins 的 Avaya 
Oceana 售前詳細資料

1.0 PDF

技術服務合作夥伴憑證

ACIS – 7495 Avaya Oceana® 解決方案實施

74150V Integrating Avaya Oceana® Core and 
Workspaces

40.0 虛擬引導式訓練

7495X Avaya Oceana® 解決方案整合考試 1.50 考試

ACSS-7497 Avaya Oceana®

74550V Supporting Avaya Oceana® 24 虛擬引導式訓練

7497X Avaya Oceana® 支援考試 1.75 考試

ACSS-7498 Avaya Analytics™ 支援

74360V 整合與支援 Avaya Analytics™ R4 40.0 虛擬引導式訓練

7498X Avaya Analytics™ Insights 整合與支援 
考試

1.75 考試

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型
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必備課件

77900W Avaya Control Manager 培訓搭售 
(5 門課程：21900W、77910W、 
77920W、77930W、77940W)

5.50 網頁式訓練

70160W Avaya Breeze® 實作與支援 30.0 網頁式訓練

最終使用者、程式員、管理

ALEU-5002 Avaya Oceana® 最終使用者培訓

24020W 使用 Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® — 值機員

1.0 網頁式訓練 https:// 
www.avaya.co 
m/oceana- 
agent

24040W 使用 Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® — 督導員

1.0 網頁式訓練 https:// 
www.avaya.co 
m/oceana- 
supervisor

ALUC-4001 Avaya Breeze® 用戶端 SDK

2410W Customer Communications and 
Apps with Oceana® for 
Developers

3.0 網頁式訓練

ASDC-0010 Avaya Workspaces® Framework

24150T 建立 Avaya Oceana® Workspaces 
Framework for Developers

2.0 網頁式訓練

24150W Avaya Workspaces Framework 
R3 測試

1.0 在線測試

ASAC-0005 Avaya Oceana® 管理

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型

Avaya 学习中心

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型 附件虛名連結
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21160W Avaya Oceana® Fundamentals 0.5 網頁式訓練

24301V 管理 Avaya Oceana® R3 通道 40.0 虛擬引導式訓練 隨附銷售

2430T 管理 Avaya Oceana® R3 在線測試 1.0 在線測試

24320W 管理 Avaya Oceana® - 基本 2.5 網頁式訓練 https:// 
www.avaya.co 
m/Oceana- 
admin

ASAC-0031 Avaya Analytics™ R4 for Oceana® 管理員

24380W 管理 Avaya Analytics™ R4 for 
Oceana®

1.5 網頁式訓練 https:// 
www.avaya.co 
m/Oceana- 
analyticsadmin

24380T 管理 Avaya Analytics™ R4 for 
Oceana® 專屬測試 + 將傳送類型變 
更為在線測試

1.0 網頁式訓練

其他混雜課件

ALCC-0001 Avaya Workforce Optimization Select 與 Avaya Oceana® Workspaces 整合

7014W Integrating Avaya Workforce 
Optimization Select with Avaya 
Oceana® Workspaces

3.0 網頁式訓練

7014A Avaya Workforce Optimization 
Select with Avaya Oceana® 
Workspaces 整合評估

1.0 評估

70170W 整合 Avaya Workspace 與 Avaya 
Aura Call Center Elite

1.0 網頁式訓練

70170T Avaya Workspace for Elite 
Integration 線上測試

1.0 在線測試

Avaya 学习中心

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型 附件虛名連結

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型 附件虛名連結
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71610W 整合 POM 與 Avaya Oceana® 1.0 網頁式訓練

71610T Proactive Outreach Manager 
with Avaya Oceana® Integration 
在線測試

1.0 在線測試

ALEU-5005 Avaya Workspaces for Elite End User

24120W 使用 Avaya Workspaces for Elite 
– 值機員

0.75 網頁式訓練 https:// 
www.avaya.co 
m/elite- 
workspaces- 
agent

24140W 使用 Avaya Workspaces for Elite 
– 督導員

0.50 網頁式訓練 https:// 
www.avaya.co 
m/elite- 
workspaces- 
supervisor

支援
如需最新的文件、產品通知與知識文章，請前往 Avaya 支援網站：https://support.avaya.com。您 
也可以搜尋版本說明、下載和問題的解決方案。請使用線上服務要求系統來建立服務要求。與線上 
值機員交談以解答疑惑，或者如果問題需要其他專家協助，要求值機員為您聯絡支援團隊。

課程代碼 課程標題 課程時長 (小時) 交付類型 附件虛名連結

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%E4%BD%BF%E7%94%A8%20Avaya%20Workspaces%20for%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=3.10
https://WWW.AVAYA.COM/ELITE-WORKSPACES-AGENT
https://WWW.AVAYA.COM/ELITE-WORKSPACES-SUPERVISOR
https://support.avaya.com
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