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1. Функции ACD/CTI - Введение
Сервис автоматического распределения вызовов (ACD) распределяет входящие вызовы на конкретные группы терминалов (в группах агентов ACD) на основе заданных правил маршрутизации, таких как первым-более-всего-простаивающий-агент, первым-самый-опытный-агент и т.д. Механизм ACD обычно используется в контакт-центрах, обрабатывающих большие объемы входящих абонентов, требующих помощи, которая может быть предоставлены любым из нескольких лиц (например, обслуживание клиентов торговыми представителями) при первой же возможности.
Наряду с функциями компьютерно-телефонной интеграции (CTI), сервис ACD обеспечивает более интеллектуальную маршрутизацию, а также различные дополнительные сервисы, обеспечивая связь с внешними приложениями, такими как CRM (Customer Relationship Management).
Интерфейс компьютерной телефонии CTI повышает эффективность работы и улучшает обслуживание клиентов при помощи связи между базами данных на компьютере и системными базами данных для осуществления передовых услуг маршрутизации вызовов. CTI обеспечивает не только основные функции, такие как автоматический набор номера, интеллектуальная маршрутизация вызовов, автоматические информационные всплывающие окна, связанные с входящими вызовами, автоматической передачи информации, связанной с переадресованными вызовами, распознавание абонента, но и ряда дополнительных функций, включая запись и извлечение голоса, распознавание голоса, интеграция SMS и факса.
Подключение CTI представляет собой связь между УАТС и сервером CTI, которая может быть настроена для удовлетворения потребностей существующей бизнес-среды контакт-центров и спецификациям поставщиков приложений CTI. Подключение CTI в системе iPECS-CM совместимо со стандартами ECMA (CSTA Phase-II).

Рисунок 1. Базовая конфигурация ACD CTI системы iPECS-CM.
Система iPECS-CM одновременно поддерживает до пяти (5) подключений компьютерной телефонии CTI и каждое из этих подключений может быть настроено как активное или резервное, в зависимости от настроек политики на CTI-сервере.

Рисунок 2. Настройка интерфейса сервера CTI системы iPECS-CM.
В следующей таблице описаны возможности и функции, доступные для каждого из типов пользователей групп ACD и терминалов.
	
	SLT
	Телефоны серии LDP
	Телефоны серии LIP
	SIP-телефоны
	Терминал WIT-400H

	Супервизор группы ACD
	N
	Y
	Y
	N
	N

	Помощник супервизора группы ACD
	N
	Y
	Y
	N
	N

	Агент группы ACD
	Y
	Y
	Y
	Y
	N


	
	SLT
	Телефоны серии LDP
	Телефоны серии LIP
	SIP-телефоны
	Терминал WIT-400H

	Системные функции ACD
	
	
	
	
	

	
	Автоматическое распределение вызовов
	Y
	Y
	Y
	Y
	N

	
	Объявление о нахождении в очереди
	Y
	Y
	Y
	Y
	N

	
	Отображение вызовов в очереди
	N
	Y
	Y
	N
	N

	Функции агента группы ACD
	
	
	
	
	

	
	Вход в систему
	Y
	Y
	Y
	Y
	N

	
	Выход из системы
	Y
	Y
	Y
	Y
	N

	
	Автоматический ответ без поднятия трубки агента группы ACD
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Кнопка разъединения
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Переключение в режим Рабочий после вызова
	Y
	Y
	Y
	Y
	N

	
	Режим Не готов
	Y
	Y
	Y
	Y
	N

	
	Автоматическое переключение в режим Работа после вызова
	Y
	Y
	Y
	O
	N

	
	Автоматическое переключение в режим Работа после разъединения вызова
	Y
	Y
	Y
	N
	N

	
	Переключение режимов спикерфон/гарнитура
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Режим подачи вызывных сигналов
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Разъединение вызова с помощью кнопки "Режим Рабочий" во время вызовов оператора
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Настройка использования трубки/гарнитуры при входе агента в систему
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Настройка использования трубки/гарнитуры при выходе агента из системы
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Настройка режима использования тональных сигналов при входе агента в систему
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Автоматический ответ при входе агента в группу ACD
	N
	Y
	Y
	N
	N

	
	Индикатор вызова к группе ACD
	N
	Y
	Y
	N
	N


2.  Системные функции ACD
2.1 Емкость подсистем ACD
В нижеследующей Таблице приведены описания емкостей подсистем системы iPECS-CM.
	Компонент
	Емкость

	Максимальное количество групп ACD
	200

	Максимальное количество агентов ACD
	3000

	Максимальное количество агентов в группе ACD
	500

	Максимальное количество ожидающих вызовов к группе ACD
	500

	Максимальное количество шагов ожидания вызовов к группе ACD
	5

	Количество супервизоров в группе ACD
	1

	Количество помощников супервизора в группе ACD
	30

	Уровень квалификации агента группы ACD
	255

	Тип терминала агента группы ACD
	Цифровые, аналоговые, IP, SIP-телефоны

	Ключевой номер ACD / группа ACD
	20


2.2 Автоматическое распределение вызовов
Описание
Входящие вызовы на ключевой номер группы ACD распределяются по агентам ACD на основе конфигурации группы ACD, которая осуществляется через интерфейс WMS.
Использование


[image: image2]
Условия
· Если ни один агент не доступен, вызов помещается на ожидание в очередь и воспроизводится заранее назначенная системная подсказка (см. Раздел 2.3).
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group (Группы ACD) > Key Number (Ключевой номер)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Agent Phone Number (Номер телефона агента)
Связанные функции
· Объявление о нахождении в очереди
· Режим Рабочий
· Режим Не готов
· Вход в систему
Оборудование
2.3 Объявление о нахождении в очереди
Описание
Если нет агентов, доступных для входящего вызова в группу ACD, вызов помещается в очередь и воспроизводится объявление на основе конфигурации тональных сигналов группы ACD.
Записанные сообщения могут быть проверены при помощи набора кодов с терминалов абонентов, включая руководителя группы ACD, помощника руководителя и агента.
Использование
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Воспроизведение сообщений ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Воспроизведение сообщений ACD"} + [SAVE]
Для проверки записанного сообщения с терминала:
1. Наберите код вызова функции {Воспроизведение сообщений ACD}.
2. Наберите индекс тонального сигнала, назначенного для группы ACD.
Условия
· Для каждой группы ACD могут быть запрограммированы отдельные сообщения о нахождении в очереди.
· Для каждой очереди ACD могут быть настроены до пяти (5) шагов. Каждый шаг в очереди может иметь отдельные объявления.
· Максимальная продолжительность объявления составляет 600 секунд.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Waiting Step (Количество шагов при ожидании в очереди)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Tone (Тональный сигнал для группы ACD) > 1st ~ 5th Announcement (1-е - 5-е объявление)
Связанные функции
· Вектор вызова
Оборудование
2.4 Отображение вызовов в очереди
Описание
Количество вызовов в очереди отображается на ЖК-дисплеях терминалов (IP-телефонов и цифровых телефонов) агентов, супервизоров, руководителей и помощников, выполнивших вход в группу ACD. Функция отображения вызовов в очереди по умолчанию отключена.
В дополнение к отображению информации о нахождении вызовов в очереди к участникам группы ACD, информация отображения очереди вызовов может быть отправлена другим участникам группы ACD. Не более пяти (5) других групп ACD могут получать информацию о нахождении в очереди к группе ACD.
Информация об очереди вызовов передается через регулярные промежутки времени продолжительностью от 10 до 100 секунд с шагом в 10-секунд.
Использование
Условия
· Не рекомендуется постоянное использование возможности отправки информации о нахождении вызовов в очереди другой группе, поскольку это приводит к увеличению нагрузки на систему.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Queued Call Count Display Option (Отображение количества вызовов в очереди)

> ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Time Interval of Queued Call Count Display Option (Интервал времени подачи информации о количестве вызовов в очереди)

> ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Group Number for Queued Call Count Display (Номер группы для отправки информации о количестве вызовов в очереди)
Связанные функции
Оборудование
2.5 Сервис ночного оператора
Описание
Для вызовов, поступающих в группу автоматического распределения ACD, когда система находится в ночном режиме, предоставляется один из следующих сервисов:
· Разъединение
· Объявление для ночного режима
· Переадресация на другой номер
Режим ночного обслуживания применяется в следующих случаях:
· Автоматическое переключение режимов обслуживания по времени
· Изменение режима обслуживания на Ночной супервизором группы ACD при помощи кнопки Night (Обратитесь к разделу 4.2, Сервис ночного оператора)
· Административное изменение режима на Ночной через веб-интерфейс WMS
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Service State (Состояние обслуживания для группы ACD) > Night (Ночной режим)

> ACD/CTI Information (Настройка групп равномерного распределения вызовов) > ACD Group Attribute Атрибуты группы ACD) > Service State (Состояние обслуживания)

> ACD/CTI Information (Настройка групп равномерного распределения вызовов) > ACD Group Attribute Атрибуты группы ACD) > “Time Zone No.” (Часовой пояс)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Tone (Тональный сигнал для группы ACD) > Night Announcement (Ночное оповещение)
Связанные функции
Оборудование
2.6 Сервис выходного дня
Описание
Для вызовов, поступающих в группу автоматического распределения ACD, когда система находится в режиме выходного дня, предоставляется один из следующих сервисов:
· Разъединение 
· Объявление режима выходного дня 
· Переадресация на другой номер
Режим выходного дня может быть применен в следующих случаях.
· Автоматическое переключение режимов обслуживания по времени
· Изменение режима обслуживания на режим Выходного дня супервизором группы ACD при помощи кнопки Holiday (Обратитесь к разделу 4.3, Сервис оператора выходного дня)
· Административное изменение режима на режим Выходного дня через веб-интерфейс WMS
· Для использования нескольких объявлений для режима выходного дня могут быть назначены 10 видов праздничных дней. Соответственно, 10 видов объявлений для режима выходного дня могут быть назначены в качестве тональных сигналов группы ACD. 
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Service State (Состояние обслуживания для группы ACD) > Holiday (Режим выходного дня)

> ACD/CTI Information (Настройка групп равномерного распределения вызовов) > ACD Group Attribute Атрибуты группы ACD) > Service State (Состояние обслуживания)

> ACD/CTI Information (Настройка групп равномерного распределения вызовов) > ACD Group Attribute Атрибуты группы ACD) > “Time Zone No.” (Часовой пояс)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Tone (Тональный сигнал для группы ACD) > Holiday Announcement (Оповещение в режиме выходного дня)
> System Management (Управление системой) > System Time Zone (Системный часовой пояс) > “ ACD Holiday Announcement (Объявление для режима выходного дня в группе ACD)”
Связанные функции
Оборудование
2.7 Сервис переполнения
Описание
Для вызовов, поступающих в группу автоматического распределения ACD, когда система находится в режиме переполнения очереди, предоставляется один из следующих сервисов:
· Разъединение
· Объявление о переполнении очереди вызовов
· Переадресация на другой номер
Режим переполнения применяется, когда количество вызовов в очереди превышает заранее заданное количество (до 500) для группы ACD. Количество вызовов при переполнении можно изменить с помощью интерфейса WMS, а также с терминала супервизора (см. раздел 4.4).
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Service State (Состояние обслуживания)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Overflow Call Count (Максимальное количество вызовов в очереди)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Tone (Тональный сигнал для группы ACD) > Overflow Announcement (Оповещение о переполнении очереди)

Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Service State (Состояние обслуживания для группы ACD) > Overflow (Переполнение)
Связанные функции
Оборудование
2.8 Перенаправление по тайм-ауту 
Описание
Если вызов не может быть доставлен агенту группы ACD и последний шаг объявления о нахождении в очереди завершен, вызов может быть перенаправлен по другому назначению (группа ACD, абонент или соединительная линия). Данная функция обеспечивает работу механизма переполнения по тайм-ауту, когда вызов находился в очереди в течение определенного времени.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Waiting Step (Количество шагов при ожидании в очереди)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Rerouting Usage on Queuing Time out” (Использование перенаправления вызовов по истечении таймера нахождения в очереди)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Rerouting Destination on Queuing Time out” (Пункт назначения при перенаправлении вызовов по истечении таймера нахождения в очереди)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Tone (Тональный сигнал для группы ACD) > 1st ~ 5th Announcement (1-е - 5-е объявление)
Связанные функции
Оборудование
2.9 Ответ на внешний вызов в группу ACD
Описание
Сигнал ответа на вызов, поступающий в группу ACD, может быть направлен в опорную сеть, если вызов поставлен на ожидание в очередь или оператор ответил на вызов. Контрольное время ответа настраивается через интерфейс WMS как:
· Отправить сигнал ответа в сеть, когда вызов поставлен на ожидание в очередь



Ответ на вызов был произведен, когда вызов был поставлен в очередь к группе ACD.
· Отправить сигнал ответа в сеть, когда на вызов ответил оператор.



Ответ на вызов был произведен, когда непосредственно агент отвечает на вызов, но не тогда, когда вызов помещен в очередь.
Использование
Условия
· Опорная сеть может разъединить вызов, помещенный в очередь, как оставшийся без ответа, если время ожидания в очереди превышает значение соответствующего таймера у провайдера услуг телефонной связи.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Answer Signal Send Time to I/C Trunk Call” (Сигнал ответа на вызов, отправляемый в опорную сеть)
Связанные функции
Оборудование
3. Агенты группы ACD
3.1 Вход в систему
Описание
Группа автоматического распределения вызовов (ACD) может быть настроена на использование процедуры входа агента в группу для получения доступа к сервисам. Как только агент входит в систему, система начинает доставку вызовов агента. Состояние агента по умолчанию при входе определяется конфигурацией WMS. Состояние оператора по умолчанию при входе может быть настроено в режимы Рабочий, Не готов или Готов.
Когда агенту требуется предъявить логин для входа в систему, пользователь должен ввести назначенную последовательность символов (до 8 цифр). После ввода логина система выполняет сопоставление введенного идентификатора и, если введенный логин совпадает с настроенным в системе, оператор выполняет вход в группу ACD в заданном режиме.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Вход/выход агента в группе ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Вход/выход агента в группе ACD"} + [SAVE]
Для входа в группу ACD, когда требуется ввод имени пользователя:
3. Нажмите программируемую кнопку {Вход/выход агента в группе ACD}.
4. Введите логин агента, завершив ввод символом '*' или '#'. 
5. Индикатор кнопки регистрации агента засветится, на дисплее агента отобразится сообщение Log On.
Для входа в группу ACD, когда не требуется ввод имени пользователя:
6. Наберите код вызова функции {Вход/выход агента в группе ACD}, а затем символ # или кнопку вызова.
SIP-телефон или SLT-телефон
Для входа в группу ACD, когда требуется ввод имени пользователя:
7. Наберите код вызова функции {Вход/выход агента в группе ACD}
8. Наберите логин агента, затем символ '#' или нажмите кнопку вызова.
Условия
· Активный агент группы ACD не может активировать функции "Не беспокоить" или переадресации вызовов. Когда агент входит в группу ACD, функции "Не беспокоить" и переадресация вызова, если они активны, отменяются.
· Если параметр Number of digits for Logon Agent ID (Количество разрядов для логина агента) меню системы WMS ACD System Options (Настройки системы ACD) правильно настроен, пользователю системного телефона iPECS не нужно вводить '#' для указания на завершение ввода логина.
· Если введенный пользователем логин не распознается системой, на дисплее многокнопочного системного телефона iPECS отображается сообщение INVALID AGENT ID.
· Если логин агента уже используется (выполнен вход в систему), на дисплее многокнопочного системного телефона iPECS отображается сообщение USED BY XXXX, где XXXX соответствует абонентскому номеру агента.
· На SIP-телефонах и SLT-телефонах состояние входа агента в группу не отображается на дисплее.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Agent ID Usage at Agent Log on” (Использование логина агента при входе)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Agent Information (Агенты группы ACD) > “Agent ID” (Логин агента)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD System Option (Системные параметры ACD) > “Number of Digit for Agent ID” (Количество разрядов в логине агента)

> Numbering Plan Information (План нумерации) > Feature Code (Коды вызова функции) > “ACD Agent Log On/Off” (Вход и выход агента группы ACD) 

> Extension Information (Абоненты) > Terminal Information (Настройка абонентских терминалов) > Phone Flexible Button (Программируемые кнопки)
Связанные функции
· Выход агента из системы
· Режим Рабочий
· Режим Не готов 
Оборудование
3.2 Выход агента из системы
Описание
Вошедший в систему агент может выйти из группы ACD таким образом, что агент больше не будет являться активным участником группы и вызовы на ключевой номер группы ACD больше не направляется агенту.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Вход/выход агента в группе ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Вход/выход агента в группе ACD"} + [SAVE]
Для выхода из группы ACD:
9. Нажмите программируемую кнопку {Вход/выход агента в группе ACD}, индикатор данной программируемой кнопки погаснет, и на дисплее отображается сообщение Log Off.
SIP-телефон или SLT-телефон
Для выхода из группы ACD:
10. Наберите код вызова функции {Вход/выход агента в группе ACD}, а затем символ # или кнопку вызова.
Условия
· Код вызова функции {Вход/выход агента в группе ACD} должен быть зарегистрирован в системе WMS.
· На SIP-телефонах и SLT-телефонах состояние входа агента в группу не отображается на дисплее.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> Numbering Plan Information (План нумерации) > Feature Code (Коды вызова функции) > “ACD Agent Log On/Off” (Вход и выход агента группы ACD) 
Связанные функции
· Вход в систему
Оборудование
3.3 Автоматический ответ без поднятия трубки агента группы ACD
Описание
Когда вызов перенаправляется агенту с активной функцией автоматического ответа, вызов автоматически подключается к телефону по истечении таймера автоматического ответа. Таймер автоматического ответа настраивается в WMS. Автоматический ответ может быть настроен на автоматическую активацию при входе агента в группу или при использовании агентом программируемой кнопки системного телефона для переключения состояния функции автоматического ответа.  
Использование
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Автоматический ответ агента группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Автоматический ответ агента группы ACD"} + [SAVE]
Для включения или выключения функции автоматического ответа:
11. Нажмите программируемую кнопку {Автоматический ответ агента группы ACD}. Индикатор программируемой кнопки загорается красным цветом, указывая на включенный режим автоматического ответа или гаснет, указывая на отключение режима автоматического ответа.
Условия
· Агент группы ACD должен иметь системный многокнопочный телефон с назначенной программируемой кнопкой {Автоматический ответ агента группы ACD}.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data management (Управление данными)
> Tenant Information (Абоненты тенантных групп) > Tenant Tone/Ring Information (Тональные сигналы абонентов тенантных групп) > Tenant System Ring (Системные звонковые сигналы абонентов тенантных групп) > Handsfree Answer Ring (Звонковый сигнал для ответа в режиме громкой связи)

> Numbering Plan Information (План нумерации) > Feature Code (Коды вызова функции) > “ACD Agent Log On/Off” (Вход и выход агента группы ACD)

> Extension Information (Абоненты) > Terminal Information (Настройка абонентских терминалов) > Phone Flexible Button (Программируемые кнопки)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > Auto Answer Usage at Agent Log on (Использование автоматического ответа при входе агента в систему)
Связанные функции
· Вход в систему
Оборудование
3.4 Кнопка разъединения
Описание
Программируемая кнопка системного телефона может быть сконфигурирована как кнопка разъединения, позволяющая агенту выполнить сброс вызова при нажатии на данную кнопку. Программируемая кнопка {Разъединение вызова агента группы ACD} обычно используется, когда оператор находится в режиме гарнитуры.
Использование
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Разъединение вызова агента группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Разъединение вызова агента группы ACD"} + [SAVE]
Чтобы разъединить вызов с помощью программируемой кнопки разъединения:
12. Нажмите программируемую кнопку {Разъединение вызова агента группы ACD}. Активный вызов будет разъединен.
Условия
· Программируемая кнопка {Рабочий режим} может быть назначена для разъединения активного вызова при нажатии.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Agent Release Call" (Разъединение вызова агента группы ACD)
Связанные функции
· Вход в систему
· Режим Рабочий
Оборудование
3.5 Режим Рабочий
Описание
После завершения вызова группы ACD, агент может активировать режим Рабочий для продолжения работы с документами или иной деятельности, которая должна выполняться агентом до получения следующих вызовов в группу ACD. Программируемая кнопка рабочего режима может быть назначена в качестве кнопки разъединения вызова, а также для активации рабочего режима. Нажатие программируемой кнопки {Рабочий режим агента группы ACD} завершает активный вызов и помещает телефон в рабочий режим. Во время нахождения в рабочем режиме агент считается недоступным для группы ACD.
Группа ACD может быть настроена для автоматического помещения агента в рабочий режим, позволяя агенту работать с документами или заниматься другими неотложными делами. Рабочий режим активируется, когда агент возвращается в свободное состояние из одного из следующих состояний в соответствии с настройками WMS:
· Агент возвращается в свободное после разговора.
· Агент возвращается в свободное после разговора или получения звонкового сигнала
· Агент возвращается в свободное после разговора или набора номера
· Агент возвращается в свободное после разговора, получения звонкового сигнала или набора номера
По истечении заданного времени автоматического переключения терминал агента возвращается в режим готовности и вызовы передаются агенту в нормальном режиме.
При использовании агентов группы ACD на системных телефонах может быть назначена программируемая кнопка автоматического включения или отключения рабочего режима. Для других терминалов, автоматическое включение рабочего режима контролируется только через WMS.

Использование
Чтобы вручную активировать рабочий режим агента ACD

Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Рабочий режим агента группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Рабочий режим агента группы ACD"} + [SAVE]
Чтобы включить или отключить рабочий режим:
13. Нажмите программируемую кнопку {Рабочий режим агента группы ACD}. Индикатор данной программируемой кнопки засветится, и на дисплее терминала отобразится сообщение WORK, указывающее, что рабочий режим активен. Если это настроено, нажатие на кнопку рабочего режима также завершает активный вызов.
SIP-телефон или SLT-телефон
Чтобы включить или отключить рабочий режим с SIP-телефона или SLT-телефона:
14. Наберите код вызова функции {Рабочий режим агента группы ACD}, затем наберите символ '#' или нажмите кнопку вызова. Если агент находится в режиме готовности, активируется рабочий режим.
Автоматическая активация рабочего режима агента ACD

Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Автоматическая активация рабочего режима агента группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Автоматическая активация рабочего режима агента группы ACD"} + [SAVE]
Чтобы включить или отключить автоматическое включение рабочего режима:
15. Нажмите программируемую кнопку {Автоматическая активация рабочего режима агента группы ACD}. Если функция включается, светодиодный индикатор кнопки загорается и сообщение "Automatic Work Mode" (Автоматический режим работы) отображается на дисплее.
Условия
· Рабочий режим агента ACD доступен только для агентов, выполнивших вход в группу ACD.
· Код вызова функции {Рабочий режим агента группы ACD} должен быть зарегистрирован в системе WMS.
· На SIP-телефонах и SLT-телефонах рабочий режим агента не отображается на дисплее.
· Функция автоматической активации рабочего режима агента группы ACD доступна только для зарегистрированных агентов.
· Если таймер автоматического подключения рабочего режима не определен в WMS, рабочий режим должен быть отключен вручную.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Agent Work Mode” (Рабочий режим агента группы ACD)

> Numbering Plan Information (План нумерации) > Feature Code (Коды вызова функции) > ACD Agent Auto Work Mode After Call (On/Off) (Автоматическая активация рабочего режима агента группы ACD)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Agent Auto Switch to Work Mode” (Автоматическое переключение агента в рабочий режим)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Agent Auto Switch Time from Work Mode” (Время автоматического переключения агента в рабочий режим)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Active Call Release by Pressing Work Mode Button” (Разъединение активного вызова при нажатии кнопки переключения рабочего режима)
Связанные функции
· Вход в систему
· Режим Не готов
Оборудование
3.6 Режим неготовности
Описание
Подобно включению рабочего режима, агенты могут активировать режим неготовности, указывая, что они недоступны для новых вызовов. Режим неготовности обычно используется при временном отсутствии на рабочем месте, например, во время обеденного перерыва, встречи или другого перерыва в работе.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Режим неготовности агента группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Режим неготовности агента группы ACD"} + [SAVE]
Чтобы включить или отключить режим неготовности:
16. Нажмите программируемую кнопку {Режим неготовности агента группы ACD}, загорается светодиод кнопки и на ЖК-дисплее системного телефона отображается сообщение Not Ready Mode (Режим неготовности), указывающее на включение режима неготовности.
SIP-телефон или SLT-телефон
Чтобы включить или отключить режим неготовности:
17. Наберите код вызова функции {Режим неготовности агента группы ACD}, затем наберите символ '#' или нажмите кнопку вызова. Если агент находится в режиме готовности, активируется режим неготовности.
Условия
· Функция автоматической активации режима неготовности агента группы ACD доступна только для зарегистрированных агентов.
· На SIP-телефонах и SLT-телефонах состояние режима неготовности агента не отображается на дисплее.
· Код вызова функции {Режим неготовности агента группы ACD} должен быть зарегистрирован в системе WMS.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Agent Not Ready Mode” (Режим неготовности агента группы ACD)
Связанные функции
· Вход в систему
· Режим Рабочий
Оборудование
3.7 Переключение режимов спикерфон/гарнитура
Описание
Системные многокнопочные телефоны iPECS и цифровые телефоны LG-Ericsson могут быть оснащены гарнитурой или наушниками (гарнитура в составе микрофона и наушников). Кроме того, некоторые модели могут быть оснащены модулем Bluetooth, который позволяет работать в паре со стандартной гарнитурой Bluetooth. При таком оснащении программируемая кнопка на телефоне используется для управления переключением аудио тракта и канала сигнализации с обычной трубки на гарнитуру/наушники или устройство Bluetooth, необходимого для оборудования, подключенного к телефону.
Программируемая кнопка {Переключение использования гарнитура/трубка для агента группы ACD} будет переключать режимы, как показано ниже.
· Трубка: Индикатор не светится
· Гарнитура: Индикатор светится (красный)
· Наушники: Индикатор светится (зеленый) - запрещено на терминалах, поддерживающих наушники.
· Bluetooth: Индикатор светится (зеленый) - запрещено на терминалах, поддерживающих Bluetooth.
Поскольку терминалы поддерживают либо наушники или Bluetooth-модуль, но не оба устройства одновременно, один и тот же цвет светодиода (зеленый) используется для указания на активный режим.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Переключение использования гарнитура/трубка для агента группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Переключение использования гарнитура/трубка для агента группы ACD"} + [SAVE]
Чтобы использовать гарнитуру Bluetooth:
18. После входа агента в группу и сопряжения гарнитуры Bluetooth гарнитуры с модулем Bluetooth нажмите неактивную программируемую кнопку {Переключение использования гарнитура/трубка для агента группы ACD}. Индикатор кнопки засветится красным, на дисплее системного терминала отобразится сообщение Headset Mode (Режим гарнитуры).
19. Нажмите светящуюся красным кнопку гарнитуры, индикатор кнопки засветится зеленым, и на дисплее отобразится сообщение Bluetooth Mode (Режим Bluetooth).
20. Нажмите светящуюся зеленым кнопку гарнитуры, индикатор кнопки погаснет, и на дисплее отобразится сообщение Handset Mode (Режим трубки).
Для использования наушников:
21. После входа агента в систему нажмите неактивную программируемую кнопку {Использование гарнитуры агентом группы ACD}. Индикатор кнопки загорается красным, на дисплее системного терминала отображается сообщение Headset Mode (Режим гарнитуры).
22. Нажмите светящуюся красным кнопку гарнитуры, индикатор кнопки засветится зеленым, и на дисплее отобразится сообщение Earphone Mode (Режим наушников).
23. Нажмите светящуюся зеленым кнопку гарнитуры, индикатор кнопки погаснет, и на дисплее отобразится сообщение Handset Mode (Режим трубки).
Для переключения между гарнитурой и трубкой: 
24. После входа агента в систему нажмите неактивную программируемую кнопку {Использование гарнитуры агентом группы ACD}. Индикатор кнопки загорается красным, на дисплее системного терминала отображается сообщение Headset Mode (Режим гарнитуры).
25. Нажмите светящуюся красным кнопку гарнитуры, индикатор кнопки погаснет, и на дисплее отобразится сообщение Handset Mode (Режим трубки).
Условия
· Как правило, современные цифровые телефоны поддерживают гарнитуры с микрофоном и наушниками (наушники). Системные многокнопочные телефоны iPECS поддерживают стандартную проводную гарнитуру c разъемом RJ-11.
· Режим переключения между трубкой и гарнитурой для терминала можно настроить в меню WMS для автоматической активации требуемого режима при входе или выходе агента.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Agent Head/Hand Set” (Переключение режимов гарнитура/трубка агента группы ACD)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > Handset Mode at Agent Log on (Использование трубки при входе агента в систему)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > Handset Mode at Agent Log off (Использование трубки при выходе агента из системы)
Связанные функции
· Вход в систему
· Выход агента из системы
· Режим подачи вызывных сигналов
Оборудование
3.8 Режим подачи вызывных сигналов
Описание
При использовании системных многокнопочных телефонов iPECS с гарнитурой звонковый сигнал о поступлении входящего вызова может быть сконфигурирован для обеспечения подачи сигнала вызова на гарнитуру. Данный режим автоматически выбирается при входе или выходе агента в зависимости от конфигурации WMS. Режим подачи вызывных сигналов может также управляться пользователем с помощью программируемой кнопки {Режим приема звонковых сигналов на гарнитуру агентом группы ACD}, которая будет выбрать один из трех доступных режимов. Три режима приведены ниже.
· Режим звонкового сигнала: Нормальный звонковый сигнал подается на спикерфон телефона. Индикатор программируемой кнопки не светится.
· Режим тонального сигнала: Короткий звуковой сигнал передается на гарнитуру. Индикатор программируемой кнопки светится красным.
· Режим звонкового/тонального сигнала: Нормальный звонковый сигнал подается на спикерфон телефона, и короткий сигнал передается на гарнитуру. Индикатор программируемой кнопки светится зеленым.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Изменение режима приема звонковых сигналов агента группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Изменение режима приема звонковых сигналов агента группы ACD"} + [SAVE]
Чтобы вручную выбрать режим приема звонковых сигналов агента группы ACD:
26. Нажмите программируемую кнопку {Изменение режима приема звонковых сигналов агента группы ACD} для переключения между режимами. Последний выбранный режим становится активным.
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Agent Headset Ring Mode Change” (Изменение режима приема звонковых сигналов агента группы ACD)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > Ring/Tone Mode at Agent Log on (Включение режима приема звонковых сигналов при входе агента в систему)
Связанные функции
· Переключение режимов спикерфон/гарнитура
· Вход в систему
· Выход агента из системы
Оборудование
3.9 Маршрутизация вызовов на основе квалификации агентов
Описание
Каждому агенту группы ACD может быть назначена определенная квалификация (1~255). При поступлении вызова в группу ACD система iPECS-CM направляет вызов агенту с самым высоким уровнем квалификации, который дольше всех оставался свободным.
Использование
Условия
· Можно назначить уровень квалификации агента группы ACD при генерации логина агента или его изменения.
· Агент должен войти в систему после изменения для применения нового уровня квалификации. В противном случае, используется ранее назначенный уровень квалификации агента.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Agent Information (Настройка агентов группы ACD) > “Skill Level” (Уровень квалификации)
Связанные функции
Оборудование
3.10 Запрет вызовов для агентов, не вошедших в систему
Описание
Исходящие вызовы, инициированные агентами, не вошедшими в систему, могут быть запрещены при помощи настройки следующих параметров в WMS.
· Запрет только внешних вызовов по соединительным линиям
· Запрет всех исходящих вызовов
Использование
Условия
· Если предпринимается попытка вызова от агента, который находится в отключенном от системы состоянии, предоставляется сигнал ошибки.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > Call Restriction at Agent Log off (Запрет вызовов для агентов, не вошедших в систему)
Связанные функции
· Выход агента из системы
Оборудование
3.11 Запрет вызовов между агентами 
Описание
Группа автоматического распределения вызовов (ACD) может быть настроена для ограничения исходящих вызовов между агентами в группе. Прямые и переадресованные вызовы от агента другого активного агента ограничиваются по отдельности.
Использование
Условия
· Запрет вызовов между агентами включен только тогда, когда вызываемый агент вошел в систему.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > Call Restriction between Agents (Запрет вызовов между агентами)
Связанные функции
· Вход в систему
Оборудование
3.12 Сервис неответа агента
Описание
Когда активный агент (зарегистрированный в системе и готовый к работе) не отвечает на вызов, поступающий в группу ACD, применяются настройки сервиса неответа. Сервис неответа позволяет автоматически переадресовать вызов в другой пункт назначения или направить его следующему агенту. Кроме того, агент может быть автоматически переключен в состояние неготовности, так что вызовы не будут направляться этому агенту. Программируемая кнопка режима неготовности будет светиться красным, указывая на включенный режим неготовности.
При автоматическом переключении агента в режим неготовности описанным выше образом агент должен впоследствии вручную переключиться в режим готовности.
Использование
Условия
· Если активировано автоматическое включение рабочего режима, и агент не отвечает на поступающий вызов, сервис неответа не активируется и автоматического переключения в рабочий режим не производится.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Agent No Answer Option for I/C Call” (Параметры сервиса неответа для вызовов агента)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Agent No Answer Forward Destination” (Пункт назначения для автоматической переадресации по неответу агента)
Связанные функции
· Вход в систему
· Режим неготовности
Оборудование
3.13 Персональный номер функции "Не беспокоить" для агента 
Описание
Система iPECS-CM может быть сконфигурирована для ограничения исходящих вызовов активного агента в режиме неготовности или рабочем режиме. При настройке, не-ACD вызовы, поступающие агенту, будут получать сигнал "Не беспокоить".
Ограничение вызовов по отдельности устанавливается для режима неготовности и рабочего режима.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD System Option (Системные параметры групп ACD) > “Call Restriction on Not Ready/Work Mode” (Ограничение вызовов для режима неготовности и рабочего режима)
Связанные функции
Оборудование
3.14 Объявление при ответе агента
Описание
Группа автоматического распределения вызовов (ACD) может быть настроена для воспроизведения предварительно записанного сообщения вызывающему абоненту, когда агент отвечает на входящий вызов. После объявления агент подключается к вызову.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты групп ACD) > “Announcement on Agent Answer to I/C Trunk” (Объявление при ответе агента на вызов)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Tone (Тональный сигнал для группы ACD) > “Agent Answer Announcement” (Объявление при ответе агента на вызов)
Связанные функции
Оборудование
3.15 Индикация вызова в группу ACD
Описание
Агенты группы автоматического распределения вызовов (ACD), использующие системные многокнопочные телефоны iPECS, могут определять источник принимаемого вызова. Для обозначения ACD и не-ACD вызовов используются отдельные программируемые кнопки. При поступлении ACD-вызова индикатор кнопки ACD-вызова светится, в противном случае светится индикатор программируемой кнопки не-ACD-вызова.
Использование
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Индикация ACD-вызовов} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Индикация ACD-вызовов"} + [SAVE]
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Индикация не-ACD-вызовов} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Индикация не-ACD-вызовов"} + [SAVE]
Условия
· Код набора функции {Индикация ACD-вызовов} должен быть предварительно назначен при помощи системы WMS.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Call Indicator” (Индикация ACD-вызовов)

> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “Non ACD Call Indicator” (Индикация не-ACD-вызовов)
Связанные функции
Оборудование
4. Супервизор группы ACD
4.1 Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD
Описание
Супервизор группы автоматического распределения вызовов (ACD) может активировать или деактивировать безусловную автоматическую переадресацию вызовов по заданному назначению. При активации автоматической переадресации вызовы в группу ACD направляются к месту назначения, определенному в WMS. Требуется предварительно настроенная программируемая кнопка {Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD}.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD"} + [SAVE]
Для активации или деактивации автоматической переадресации вызовов супервизором группы ACD:
27. Нажмите запрограммированную кнопку {Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD}.
28. Введите пароль, если опция требования пароля включена. Если функция переадресации активирована, на дисплее терминала агента отобразится сообщение ACD Group Call Forward, а индикатор программируемой кнопки {Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD} светится красным. Если функция переадресации отключена, на дисплее появится сообщение ACD Call Forward Clear, а индикатор программируемой кнопки {Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD} погаснет.
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Service State (Состояние обслуживания)  

> ACD/CTI Information (Настройка групп равномерного распределения вызовов) > ACD Group Attribute Атрибуты группы ACD) > “Supervisor Forward Destination” (Пункт назначения переадресации супервизором)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > ”Password Usage on Supervisor Mode Change” (Использование паролей при изменении режима работы супервизором)

> Extension Information (Параметры абонентов) > Number(DN) Information (Абонентский DN-номер) > DN Attribute (Абонентские атрибуты) > “Extension Password” (Пароль абонента)

> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Supervisor Group Call Forward” (Автоматическая переадресация вызовов супервизором группы ACD)

Data Management (Управление данными)
 > Extension Information (Абоненты) > Terminal Information (Настройка абонентских терминалов) > Phone Flexible Button (Программируемые кнопки)
Связанные функции
Оборудование
Супервизор группы ACD должны быть оснащен системным многокнопочным телефоном iPECS.
4.2 Переключение в ночной режим супервизором
Описание
Супервизор группы автоматического распределения вызовов (ACD) может изменить режим обслуживания для группы ACD. При помощи программируемой кнопки {Переключение в ночной режим супервизором} руководитель переключает дневной и ночной режимы обслуживания системы.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Переключение в ночной режим супервизором} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Переключение в ночной режим супервизором"} + [SAVE]
Для переключения режима обслуживания системы супервизором группы ACD:
29. Нажмите запрограммированную кнопку {Переключение в ночной режим супервизором}.
30. Введите пароль, если опция требования пароля включена. Если функция переключения режимов супервизором активирована, на дисплее терминала агента отобразится сообщение ACD Night, а индикатор программируемой кнопки {Переключение в ночной режим супервизором} светится красным. Если функция переключения режимов супервизором отключена, на дисплее появится сообщение ACD Call Forward Clear, а индикатор программируемой кнопки {Переключение в ночной режим супервизором} погаснет.
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Service State (Состояние обслуживания)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Service State (Состояние обслуживания для группы ACD) > Night (Переключение в ночной режим) 

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > ”Password Usage on Supervisor Mode Change” (Использование паролей при изменении режима работы супервизором)

> Extension Information (Параметры абонентов) > Number(DN) Information (Абонентский DN-номер) > DN Attribute (Абонентские атрибуты) > “Extension Password” (Пароль абонента)

> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Supervisor Group Night Mode” (Переключение в ночной режим супервизором)
Связанные функции
· Сервис ночного оператора
Оборудование
Супервизор группы ACD должны быть оснащен системным многокнопочным телефоном iPECS.
4.3 Переключение в режим выходного дня супервизором
Описание
Супервизор группы автоматического распределения вызовов (ACD) может изменить режим обслуживания для группы ACD. При помощи программируемой кнопки {Переключение в режим выходного дня супервизором} руководитель переключает дневной режим и режим выходного дня обслуживания системы.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Переключение в режим выходного дня супервизором} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Переключение в режим выходного дня супервизором"} + [SAVE]
Для переключения между режимами обслуживания дневной и режимом выходного дня супервизором группы ACD:
31. Нажмите запрограммированную кнопку {Переключение в режим выходного дня супервизором}.
32. Введите пароль, если опция требования пароля включена. Если функция переключения режимов супервизором активирована, на дисплее терминала агента отобразится сообщение ACD Holiday, а индикатор программируемой кнопки {Переключение в режим выходного дня супервизором} светится красным. Если функция переключения режимов супервизором отключена, на дисплее появится сообщение ACD Call Forward Clear, а индикатор программируемой кнопки {Переключение в режим выходного дня супервизором} погаснет.
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > Service State (Состояние обслуживания) 

Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Service State (Состояние обслуживания для группы ACD) > Holiday (Режим выходного дня)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > ”Password Usage on Supervisor Mode Change” (Использование паролей при изменении режима работы супервизором)

> Extension Information (Параметры абонентов) > Number(DN) Information (Абонентский DN-номер) > DN Attribute (Абонентские атрибуты) > “Extension Password” (Пароль абонента)

> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Supervisor Group Holiday Mode” (Переключение в режим выходного дня супервизором)
Связанные функции
· Сервис выходного дня
Оборудование
Супервизор группы ACD должны быть оснащен системным многокнопочным телефоном iPECS.
4.4 Управление переполнением очереди к супервизору
Описание
Супервизор группы автоматического распределения вызовов (ACD) может изменить количество вызовов при переполнении. Количество вызовов при переполнении определяет предельное количество вызовов, которые могут быть поставлены в очередь к супервизору. Кроме того, если супервизору необходимо только просмотреть количество вызовов при переполнении, может быть назначена программируемая кнопка {Количество вызовов при переполнении}. С помощью этой программируемой кнопки супервизор может только просматривать счетчик переполнения.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Количество вызовов при переполнении} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Количество вызовов при переполнении"} + [SAVE]
Чтобы изменить количество вызовов при переполнении:
33. Нажмите запрограммированную кнопку {Количество вызовов при переполнении}.
34. Введите пароль, если опция требования пароля включена. На дисплее отображается содержимое счетчика: “Overflow Q count (0~500) 500”.
35. Введите требуемое количество ожидающих вызовов (0~500). Если введено менее чем три цифры, нажмите на панели набора номера символ '#' в качестве символа окончания набора. Например, чтобы ввести количество вызовов 7, введите 7# или 007.
Для отображения количества ожидающих вызовов:
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Количество ожидающих в очереди вызовов к супервизору группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Количество ожидающих в очереди вызовов к супервизору группы ACD"} + [SAVE]
Чтобы просмотреть количество ожидающих вызовов:
36. Нажмите запрограммированную кнопку {Количество ожидающих в очереди вызовов к супервизору группы ACD}. Текущее количество ожидающих вызовов отображается на ЖК дисплее.
Условия
· Количество вызовов при переполнении может устанавливаться как непосредственно супервизором группы ACD, так и через систему WMS.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Overflow Call Count (Максимальное количество вызовов в очереди)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > ”Password Usage on Supervisor Mode Change” (Использование паролей при изменении режима работы супервизором)

> Extension Information (Параметры абонентов) > Number(DN) Information (Абонентский DN-номер) > DN Attribute (Абонентские атрибуты) > “Extension Password” (Пароль абонента)

> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Supervisor ACD Q Overflow Count Change” (Изменение количества ожидающих в очереди вызовов к супервизору при переполнении)

> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Supervisor ACD Q Overflow Count Change” (Отображение ожидающих в очереди вызовов к супервизору группы ACD)
Связанные функции
· Сервис переполнения
Оборудование
Супервизор группы ACD должны быть оснащен системным многокнопочным телефоном iPECS.
4.5 Скрытое прослушивание агента супервизором группы ACD
Описание
Любой член группы автоматического распределения вызовов (ACD), включая членов другой группы, может прослушивать разговор других активных членов группы ACD. После однократной активации прослушивание будет продолжаться до тех пор, пока контролируемые агенты не возвращается в свободное состояние. В этом случае, аудио тракт агента, находящегося в свободном состоянии, больше не предоставляется для прослушивания супервизору, и система прослушивания переходит в состояние готовности. Когда контролируемый агент выполняет или получает новый вызов, аудио тракт вновь подключается для прослушивания супервизором.
Контролируемый агент не имеет никаких признаков скрытого прослушивания.
Использование
Системный телефон iPECS
Чтобы назначить программируемую кнопку для функции {Скрытое прослушивание агента супервизором группы ACD} с помощью меню программирования пользовательских параметров:
· [PGM] + {ПК} + кнопка типа функции (2) + {код функции "Скрытое прослушивание агента супервизором группы ACD"} + [SAVE]
Для активации скрытого прослушивания:
37. Нажмите запрограммированную кнопку {Скрытое прослушивание агента супервизором группы ACD}.
38. Введите номер абонента для прослушивания. Если агент для прослушивания находится в режиме ожидания, на дисплее супервизора отображается сообщение "MONITOR READY xxxx", указывающее, что прослушивание абонента XXXX готово. Если агент находится в состоянии активного вызова, на дисплее отображается сообщение “MONITOR ACTIVE xxxx”, и супервизор скрыто подключается к аудио тракту разговора между агентом и подключенным абонентом. 
Для отключения скрытого прослушивания:
39. Нажмите запрограммированную кнопку {Скрытое прослушивание агента супервизором группы ACD}.
Условия
· Когда контролируемый агент завершает вызов, на дисплее супервизора отображается сообщение ‘Monitor Ready’.
· Скрытое прослушивание автоматически прекращается, если контролируемый агент выходит из группы ACD.
· Контролируемый агент не обязательно должен выполнить вход в группу ACD.
· Все разговоры прослушиваемого агента контролируются независимо от DN, используемого для вызова, поскольку данная функция работает на основе M-DN.
· В некоторых странах прослушивание вызова без уведомления может быть незаконным.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Numbering Plan Information (Информация о планах нумерации) > Feature Code (Код функции) > “ACD Supervisor Silent Monitor” (Скрытое прослушивание агентов супервизором)
Связанные функции
Оборудование
Супервизор группы ACD должны быть оснащен системным многокнопочным телефоном iPECS.
5. Вектор вызова
5.1 Обзор сервиса вектора вызова
Описание
Входящие вызовы на пилотный номер группы автоматического распределения вызовов (ACD) обрабатываются сервисами, назначенными для вызовов на пилотный номер группы ACD в системе WMS. Вектор вызова определяет последовательно применяемый набор назначенных сервисов, как показано на рисунке ниже.
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Индекс вектора вызовов присваивается в Таблицах режимов обслуживания Weekday (Рабочие дни) и Holiday (Выходные дни), позволяющие использовать различную маршрутизацию вызовов в зависимости от времени суток, дня недели и праздничных дней.
Сервисы, доступные для векторов вызова, включают в себя:
· Переадресация на другой номер
Вызов направляется по заданному ключевому номеру группы. Если ни один агент не доступен, то выполняется следующий шаг сервиса. Если осуществлена успешная маршрутизация вызова, следующий шаг сервиса для вектора вызова будет проигнорирован. Ключевой номер присваивается в поле Type Information (Тип) для вектора.
· Переадресация в группу ACD
Вызов направляется в заданную группу ACD. Если ни один агент не доступен, то выполняется следующий шаг сервиса. Если осуществлена успешная маршрутизация вызова, следующий шаг сервиса для вектора вызова будет проигнорирован. Группа ACD присваивается в поле Type Information (Тип) для вектора.
· Переадресация в группу ACD с постановкой в очередь
Вызов направляется в заданную группу ACD. Если ни один агент не доступен, вызов ставится в очередь до истечения заранее заданного таймера. По истечении таймера выполняется следующий шаг сервиса. Если осуществлена успешная маршрутизация вызова, следующий шаг сервиса для вектора вызова будет проигнорирован. Группа ACD присваивается в поле Type Information (Тип) для вектора.
· Воспроизведение объявления
Вызов перенаправляется к указанному объявлению, которое воспроизводится вызывающему абоненту. После воспроизведения объявления выполняется следующий шаг сервиса. Индекс объявления задается в поле Type Information (Тип) для вектора.
· Таймер задержки (с)
Маршрутизация вызова приостанавливается на определенное время. По истечении таймера паузы выполняется следующий шаг сервиса. Время задержки в секундах задается в поле Type Information (Тип) для вектора.
· Переадресация на конкретный номер
Вызов перенаправляется к указанному абоненту. Если указанный абонент недоступен, вызов разъединяется. Если осуществлена успешная маршрутизация вызова, следующий шаг сервиса для вектора вызова будет проигнорирован. Пункт назначения маршрутизации задается в поле Type Information (Тип) для вектора.
· Разъединение
Вызов немедленно разъединяется. Сведения о типе не требуются для вектора.
Соответствующие показатели емкости системы iPECS-CM:
· Максимальное количество пилотных номеров: 200 
· Максимальное количество векторов вызова: 100 
· Максимальное количество таблиц рабочих дней: 20 
· Максимальное количество таблиц выходных дней: 20
· Максимальное количество шагов сервиса вектора вызова: 20
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Pilot Call Vector (Вектор вызова пилотного номера группы ACD) 
Связанные функции
Оборудование
5.2 Расписание для вектора вызовов на пилотный номер группы ACD
Описание
Активный вектор вызовов на пилотный номер группы ACD может использоваться в календаре выходных дней и таблицах рабочих и выходных дней пилотных номеров группы ACD. Векторы вызовов задаются для таблиц рабочих и выходных дней, которые позволяют применять различные векторы для различных рабочих дней недели, времени суток и выходных дней. Таблицы рабочих и праздничных дней имеют до 20 записей каждая. Для каждой записи в таблице будних дней может быть введено до 30 векторов вызова. Для каждой записи в таблице выходных дней может быть введено до 20 векторов вызовов.
В дополнение к векторам, назначенным в таблицах будней и выходных дней, может быть определен вектор по умолчанию, который используется в случае, когда запланированный вектор не назначен или не является допустимым.
Использование
Условия
· Время суток определяется в 24-часовом формате, где 00 (полночь) соответствует началу суток.
· Если таблица будних или выходных дней не определена, для маршрутизации вызова используется вектор вызова по умолчанию.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Pilot Call Vector (Вектор вызова пилотного номера группы ACD)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Pilot Weekday Table (Таблица вызовов на пилотный номер для будних дней)

> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Pilot Holiday Table (Таблица вызовов на пилотный номер для выходных дней)
System Management (Управление системой)
> System Time Zone (Системный часовой пояс)
Связанные функции
Оборудование
6. Компьютерная телефония (CTI)
6.1 Обработка вызовов CTI
Описание
Когда используется сервер CTI, для маршрутизации вызова система iPECS-CM использует сообщения Command, Response и Event, а также соответствующие параметры. Команды, ответы и события, используемые для обработки вызовов CTI, описаны в разделе 7.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Связанные функции
· Протокол CTI
Оборудование
Сервер компьютерной телефонии (CTI)
6.2 Глобальный идентификатор CID 
Описание
Когда соединительные линии VoIP используются для независимых с сетевой точки зрения групп ACD, идентификатор CID в сообщении настройки VoIP отправляется во все группы. Для того чтобы обеспечить уникальный идентификатор для каждой группы, для каждой системы CTI может быть сконфигурированы глобальные CID (до 14 идентификаторов), что позволяет контролировать маршрутизацию вызовов.
Когда используются глобальные идентификационные номера, идентификатор вызова VoIP складывается из глобального идентификатора, назначенного системе CTI, и последовательно назначаемого номера для каждого сегмента передачи вызова. Это обеспечивает уникальный идентификатор для обмена между вызовами ACD групп, соединенных через глобальные сети.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Trunk Information (Соединительные линии) > Outgoing Route Information (Исходящая маршрутизация) > Outgoing Route Options (Параметры исходящей маршрутизации) > “CTI Global Call ID” (Глобальный идентификатор)

Data Management (Управление данными)
> Trunk Information (Соединительные линии) > Incoming Route Information (Входящая маршрутизация) > Incoming Route Options (Параметры входящей маршрутизации) > “CTI Global Call ID” (Глобальный идентификатор)
Связанные функции
Оборудование
6.3 PRI UUI
Описание
Система iPECS-CM настроена на применение информационного элемента UUI (Информация пользователь-пользователь) в сообщении PRI Call Setup. Для входящих вызовов система iPECS-CM передает UUI на сервер CTI в сообщении события CTI. Для исходящих вызовов пользовательская информация, полученной от сервера CTI в составе команды CTI передается в информационный элемент UUI в сообщении PRI Call Setup.
Использование
Использование данной функции осуществляется автоматически на основе базы данных системы.
Условия
· Максимальная длина поля данных UUI составляет 128 байт.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> Trunk Information (Соединительные линии) > Outgoing Route Information (Исходящая маршрутизация) > Outgoing Route Options (Параметры исходящей маршрутизации) > “CTI User Info (PRI)” (Пользовательская информация CTI (PRI))

> Trunk Information (Соединительные линии) > Incoming Route Information (Входящая маршрутизация) > Incoming Route Options (Параметры входящей маршрутизации) > “CTI User Info (PRI)” (Пользовательская информация CTI (PRI))
Связанные функции
Оборудование
6.4 Запрет маршрутизации вызовов агенту в рабочем режиме
Описание
Когда сервер CTI запрашивает в системе перенаправление вызова на агента, находящегося в рабочем режиме, система iPECS-CM может быть настроена на запрет такой маршрутизации и выдачу обратного сообщения об ошибке маршрутизации на сервер CTI.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI System Configuration (Настройка конфигурации CSTA Phase II CTI) > “CTI Routing to Work Mode Agent” (Маршрутизация вызовов CTI к агенту в рабочем режиме)
Связанные функции
Оборудование
6.5  Сервис DNIS (Определение набранного номера)
Описание
DNIS является сервисом, предоставляемым опорной телефонной сетью, который предоставляет номер, набранный внешней стороной. Когда использование сервиса DNIS включено для групп ACD, набранный номер, полученный системой iPECS-CM связан с событием CTI в сообщении, отправленном на сервер CTI.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI System Configuration (Настройка конфигурации CSTA Phase II CTI) > DNIS Use (Использование сервиса DNIS)
Связанные функции
Оборудование
6.6 Запрет подачи сигнала посылки вызова при переадресации по соединительным линиям
Описание
Когда исходящий вызов передается агенту от автоматического номеронабирателя или аналогичного устройства, внешнему абоненту предоставляется сигнал контроля посылки вызова (Ring Back Tone), пока на вызов не будет получен ответ. При желании сигнал контроля посылки вызова может быть отключен и внешняя сторона не будет получать никаких сигналов (режим тишины), пока не будет получен ответ в виде группового сообщения или от агента.
Использование
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI System Configuration (Настройка конфигурации CSTA Phase II CTI) > “RBT Usage on Trunk O/G Divert” (Использование сигнала контроля посылки вызова при переадресации на СЛ)
Условия
Связанные функции
Оборудование
6.7 Проверка линии CSTA
Описание
Система iPECS-CM может быть настроена так, чтобы периодически проверять состояние соединения с сервером CTI. Система iPECS-CM посылает системное сообщение состояния CTI с периодами от 5 до 240 секунд, в зависимости от настройки в системе WMS. Если ответ не получен, система iPECS-CM будет повторять проверку соединения. Если ответ не получен в течение заданного количества повторов, которое назначается в WMS, такое соединение считается неисправным и отключается.
Использование
Условия
· Данная функция доступна, только если поддерживается сервером CTI.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
 > ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI System Configuration (Настройка конфигурации CSTA Phase II CTI) > “CTI Link Check Cycle” (Цикл проверки подключения CTI)

Data Management (Управление данными)
 > ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI System Configuration (Настройка конфигурации CSTA Phase II CTI) > “CTI Link Check Count” (Счетчик циклов проверки подключения CTI)
Связанные функции
Оборудование
6.8 Повторная маршрутизация CTI при сбоях маршрутизации 
Описание
Когда сервер CTI посылает команду CTI и переадресация вызова не может быть успешно маршрутизирована, группа автоматического распределения вызовов (ACD) может быть сконфигурирована для повторной маршрутизации вызова по назначению, заданному в системе WMS.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Rerouting Usage on Divert Failure” (Повторная маршрутизация CTI при сбоях маршрутизации)

Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Rerouting Usage on Divert Failure” (Пункт назначения для повторной маршрутизации CTI при сбоях маршрутизации)
Связанные функции
Оборудование
6.9 Аварийное изменение маршрута (ACD/UCD)
Описание
Когда подключение CTI неисправно, для вызовов, направляемых соответствующей группе ACD, может быть настроена маршрутизация в другую группу ACD. Аварийное изменение маршрута может выполняться автоматически или вручную. Автоматическое аварийное изменение маршрута использует цикл проверки соединения CSTA, который может привести к задержкам при повторной маршрутизации из-за времени обнаружения и счетчика, заданных для подсистемы проверки соединения CTI.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Rerouting Usage on CTI Link Failure” (Повторная маршрутизация при отказе подключения CTI)

Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “Rerouting Destination on CTI Link Failure” (Пункт назначения для повторной маршрутизации при отказе подключения CTI)
Связанные функции
Оборудование
6.10 Пункт маршрутизации CTI 
Описание
Когда сервер CTI работает с группой автоматического распределения вызовов (ACD), система iPECS-CM обеспечивает постановку вызовов в очередь и системные объявления, в то время как сервер CTI должны предоставить маршрут назначения к системе iPECS-CM в составе команды маршрутизации CTI (CTI Divert).
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными) 
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > “CTI Call Distribution Usage Option” (Использование распределения вызовов CTI)
Связанные функции
Оборудование
6.11 Отображение состояния CTI 
Описание
Данная функция отображает состояние сервера CTI. Количество абонентов ACD или ключевой номер группы ACD могут отображаться в окне состояния.
Условия
· Если команда Monitor Start получена с CTI сервера, состояние наблюдения CTI изменяется на "Monitor on" и события CTI предоставляются на сервер CTI.
· Если команда Monitor Stop получена с CTI сервера, состояние наблюдения CTI изменяется на "Monitor off" и события CTI перестают предоставляться на сервер CTI.
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> ACD/CTI Information (Настройка ACD/CTI) > ACD Group Attribute (Атрибуты группы ACD) > CTI Monitor Status (Контроль состояния CTI) 

> ACD/CTI Information (Настройка групп равномерного распределения вызовов) > ACD Group Attribute Атрибуты группы ACD) > CTI Monitor Status (Контроль состояния CTI)
Связанные функции
Оборудование
6.12 Отображение подключения CTI 
Описание
Состояние соединения с сервером CTI можно просмотреть в WMS.
· Сообщение "Connect" отображается, если CTI сервер подключен.
· Сообщение "Not Connected" отображается, если CTI сервер не подключен.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI Interface (Интерфейс CSTA Phase II CTI) > “Server Connection Status” (Состояние подключения к серверу)
Связанные функции
Оборудование
6.13 Множественный интерфейс сервера CTI
Описание
В системе поддерживаются несколько интерфейсов сервера CTI (до 5) с тремя (3) типами конфигураций.
· Разделение нагрузки - Когда более двух CTI-серверов предоставляют сервис CTI группам ACD и абонентам, нагрузку можно распределить с помощью одновременного доступа к системе iPECS-CM.
· Hot Swap (Active-Active) - Когда более двух CTI-серверов обеспечивают предоставление сервиса CTI группам ACD и абонентам, возможно переключение на лету через одновременный доступ к системе iPECS-CM.
· Warm Swap (Active-Standby) - Одновременный доступ к системе iPECS-CM ограничивается сервером CTI. После того, как соединение с активным сервером CTI будет отключено, может быть подключен резервный сервер CTI.
Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Data Management (Управление данными)
> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI Interface (Интерфейс CSTA Phase II CTI) > “CTI Multi Server Option” (Множественные подключения к серверу CTI)

> ACD/CTI Information (Информация ACD/CTI) > CSTA Phase II CTI Interface (Интерфейс CSTA Phase II CTI) > “Server IP Address”, “Server Port Number” (IP-адрес и номер порта сервера CTI)
Связанные функции
Оборудование
7. Протокол CTI
Система iPECS-CM поддерживает протокол CSTA Phase II, который должен использоваться любыми внешними серверами CTI для совместного выполнения команд/событий с системой iPECS-CM. В системе iPECS-CM настройка протокола CTI разделена на три части или компоненты:
· Сервер компьютерной телефонии (CTI)
· Параметры CSTA Phase II
· CSTA Phase II PICS (Заявление о соответствии реализации протоколу)
7.1 Интерфейс
Описание
Физическое соединение между системой iPECS-CM и сервером CTI использует подключение 10/100 BaseT через TCP/IP порт 2555. Каждая сессия управляется в соответствии со спецификациями ISO Remote Operations Association Control Service Element Version 1 (ref: ISO 8649 & 8650). Буферы TCP могут размещать пакеты размером до 4096 байт.
Кодирование типа устройства отображается в таблице ниже.
	УСТРОЙСТВО
	КОД

	Группа пилотного поиска (ACD, UCD)
	Цифры

	Внутренний агент
	Цифры

	"Другое" устройство
	Цифры

	Набранные цифры (внешний вызывающий абонент и внешний вызываемый абонент)
	Цифры

	Номер СЛ
	Номер устройства


Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Связанные функции
Оборудование
7.2 Параметры CSTA Phase II 
Описание
Система iPECS-CM поддерживает следующие параметры CSTA Phase II.
	ПАРАМЕТР
	МАКСИМАЛЬНАЯ ДЛИНА
(БАЙТ)
	ЗНАЧЕНИЕ

	Call ID (часть ConnectionID)
	4
	0x00000001~ 0xEFFFFFFF 

	MonitorCrossRefID
	2
	0x0001 ~ 0x9999 (Hex)

	ApplicationCorrelator
	128
	　

	PublicTON
	16
	　

	NumberDigits
	16
	　

	DeviceNumber
	4
	　

	AgentID
	6
	　

	ROSE InvokeID
	4
	0x000001~ 0xffffffff

	Number In Queue
	2
	　


Использование
Условия
Соответствующие пункты меню web-интерфейса
Связанные функции
Оборудование
7.3 CSTA Phase II PICS
Система iPECS-CM поддерживает заявления CSTA Phase II PICS, перечисленные ниже:

1. Alternate Call

2. Answer Call

3. Clear Connection

4. Conference Call

5. Consultation Call

6. Divert Call

7. Hold Call

8. Make Call

9. Query Device

10. Reconnect Call

11. Retrieve Call

12. Send DTMF Tones

13. Set Feature

14. Single Step Transfer

15. Transfer Call

16. Conference Event

17. Connection Cleared Event

18. Delivered Event

19. Diverted Event

20. Established Event

21. Failed Event

22. Held Event

23. Network Reached Event 

24. Originated Event

25. Queued Event

26. Retrieved Event

27. Service Initiated Event

28. Transferred Event

29. Agent Logged On Event

30. Agent Logged Off Event

31. Agent Ready Event

32. Agent Holiday Event

33. Agent Working After Call Event

34. Agent Busy Event

35. Do Not Disturb Event

36. Forwarding Event

37. Auto Answer Event

38. Speaker Mute Event

40. System Status

41. Change Monitor Filter

42. Monitor Start

43. Monitor Stop
Нет





Путь к наиболее


неактивному агенту





Да





Да





Путь к агенту с наибольшей квалификацией





Уровни квалификации?





Нет





Поместить вызов в очередь


Воспроизвести системную подсказку





Вызов на ключевой номер группы





Агент в наличии?





Нет








i

