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В данном документе описан процесс взаимодействия с контакт-центром при помощи портала IPCP, работающего на базе платформы Interaction Platform Network. Приведено описание веб-интерфейса, обеспечивающего работу администратора. Портал обладает дружественным интерфейсом, и работа с ним не вызывает затруднений.


[bookmark: _Toc87540284]2. Общие сведения
Задача контакт-центра – обработка входящих и исходящих вызовов. Вызовы могут поступать и передаваться по различным каналам связи:
· Телефон.
· СМС.
· Электронная почта.
· Интернет-чаты.
· Социальные сети.
Вызовы могут обрабатываться как автоматически (с помощью системы IVR - Interactive Voice Response), так и с помощью агентов контакт-центра. Распределением вызовов занимается система автоматического распределения вызовов – Automatic Call Distribution (ACD). Это программное обеспечение коммуникационного сервера, предназначенное для обработки входящих, исходящих или внутренних вызовов и распределения их по группам агентов контакт центра.
[bookmark: _Toc87540285][bookmark: _Ref519162529][bookmark: _Toc54608417][bookmark: _Toc55574571][bookmark: _Toc78298059]2.1 VEXT
VEXT – Virtual Extension, это система компонентов, обеспечивающая виртуализацию и CT-интеграцию любой телефонной оконечной точки для функционирования ее в рамках решения IPN. Т.е. VEXT позволяет подключать к IPN как простые рабочие места агентов, оборудованные программными телефонами (софтфонами), так и использовать совместно с IPN любую имеющуюся офисную АТС, к которой подключены аппаратные телефоны. Предпочтительным вариантом является использование агентами софтфонов, т.к. в этом случае достигается наиболее полная интеграция платформы с телефонией. При таком варианте использования VEXT обеспечивает площадку для SIP-регистрации агентских софтфонов.
Блок VEXT состоит из IS3-серверов, выполняющих специальный набор VEXT-скриптов, обрабатывающих входящие и исходящие телефонные вызовы в соответствии с заданными правилами. В процессе работы блок формирует статистические данные реального времени, которые могут быть использованы другими компонентами системы. Поскольку обычно вызовы на блоке VEXT появляются парами, один сервер VEXT позволяет одновременно работать 360/2 = 180 агентам. Это число может быть ниже, если агенты активно используют постановку входящего вызова на удержание и создание дополнительного исходящего вызова, например, для консультационного трансфера.
Каждый сервер VEXT включает в себя модуль AGSM, предназначенный для регистрации агентов в системе. Данный модуль формирует список активных агентов, включающих текущее состояние (режим работы) каждого агента и передает его блоку распределения вызовов, чтобы тот имел полную информацию о том, сколько агентов и в каких состояниях сейчас находится в системе. Модуль AGSM формирует данные статистики реального времени и передает их в блок статистики, который может использовать их для отображения пользователю текущего состояния системы.
По завершению каждого вызова (как входящего, так и исходящего) модуль AGSM формирует блок исторических статистических данных, включающих в себя подробную детальную информацию о вызове, откуда он пришел, каким агентом был обработан, является ли он ACD-вызовом и т.д. Дополнительно модуль AGSM формирует блок исторических статистических данных при каждой смене режима работы агента. Все исторические статистические данные сохраняются блоком статистики в БД платформы и могут быть проанализированы позже любыми доступными методами.
В функционал модуля AGSM входит контроль доступности агентского рабочего места – в случае сетевых проблем, приводящих к временной сетевой недоступности агентского рабочего места (достаточно часто встречающаяся в реальных условиях проблема), AGSM автоматически делает агента неактивным, предотвращая таким образом попытки распределения на него входящих вызовов.
Для предотвращения регистрации одного и того же агента на двух разных серверах VEXT в нормальном режиме работы системы, модули AGSM передают информацию о зарегистрированных агентах на каждом из них друг другу.
Резервирование блока VEXT происходит на уровне серверов – при недоступности любого из компонентов блока или всего сервера, система мониторинга производит перелогинивание агентов на резервный сервер VEXT, сохраняя при этом полную работоспособность.
[bookmark: _Toc87540286]3. Описание интерфейса 
Для управления контакт-центром используется веб-интерфейс – портал IPCP. Доступ пользователей к разделам портала осуществляется с учетом разрешений, устанавливаемых администратором при регистрации пользователя. Главная страница портала, к которой имеют доступ все пользователи, содержит список агентов контакт центра (Рис.1 ).
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[bookmark: _Ref55492454]Рис. 1. Главная страница портала IPCP
Портал содержит панели (Рис.2):
Панель супервизора.
Панель администратора.
Отчеты.
Мониторинг.
Доступ к панелям осуществляется с помощью древовидного раскрывающегося меню с соответствующими опциями. Меню раскрывается, если кликнуть мышкой по названию панели (на главной странице это «Панель супервизора»). Если кликнуть по «IPCP», перейдем на главную страницу. 
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Рис.2. Раскрывающееся меню для доступа к панелям портала
Супервизор управляет агентами, группами агентов, навыками, маршрутами. Администратор контакт-центра назначает пользователей контакт-центра, в том числе и супервизоров.  Каждому пользователю администратор присваивает определенные права, позволяющие ему выполнять те или иные действия при взаимодействии с контакт-центром. Это доступ к определенным страницам портала, разрешение их просмотра или просмотра и записи данных на них.
Для аналитиков представляют интерес все панели портала, но особый интерес с их стороны вызовут панели «Отчеты» и «Мониторинг».
Для оценки работы контакт-центра необходимо иметь информацию о его загрузке, загрузке агентов, порядке распределения вызовов, выполнении исходящих кампаний и других параметрах контакт-центра. Все это обеспечивает панель портала «Отчеты».
Панель портала «Мониторинг» позволяет наблюдать за функционированием контакт-центра в реальном масштабе времени.
В следующей главах подробно описаны возможности интерфейса портала IPCP и способы выполнения тех или иных действий, связанных с управлением контакт-центром и оценкой его работы.
Ниже описано содержимое и функционал каждой панели портала.
[bookmark: _Toc87540287]3.1. Панель администратора
Меню панели администратора содержит разделы (Рис.3):
· Доступ (разделы «Пользователи» и «Серверы»).
· Внутренние номера.
· Landing серверы.
· VEXT серверы.
· Правила записи.
· Направления.
· Преобразования номера.
· Системные параметры.
· Календари.
· Журнал событий.
Панель администратора предоставляет администратору возможность создавать, удалять и редактировать записи о пользователях, а также просматривать журнал событий за определенные промежутки времени.
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[bookmark: _Ref518898713]Рис.3. Меню панели администратора
При создании записи о пользователе администратор присваивает пользователю права на доступ к определенным страницам портала. При этом стоит отметить, что права на просмотр панелей отчет и мониторинг, а также раздела Журнал событий панели администратора имеют все зарегистрированные пользователи. Далее будет детально описана работа с каждым из разделов.



[bookmark: _Toc87540288]4. Руководство администратора
Администратор обладает максимальными правами в системе: доступ ко всем системам и объектам, обладающим возможностью к изменению – на запись, и доступ ко всем остальным системам на чтение.
Администратор ведет списки сотрудников контакт-центра, управляет их правами, задает параметры системы, управляет landing и VEXT серверами. Администратор присваивает сотрудникам внутренние телефонные номера (extensions).
[bookmark: _Toc54608490][bookmark: _Toc55574579][bookmark: _Toc79055285][bookmark: _Toc87540289]4.1. Добавление сотрудников в контакт-центр и управление их правами

[bookmark: _Toc87540290]4.1.1. Раздел «Пользователи»
Для добавления пользователем переходим в раздел «Пользователи» через опцию меню «Доступ» (Рис.4). 
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[bookmark: _Ref518897355]Рис.4. Панель администратора
В качестве логина пользователя должна выступать действительная учетная запись входа в домен Windows.
Примечание
Система регистр независима с точки зрения ввода данных (Логины edegtev, Edegtev, EDEGTEV для добавления агентов являются одним логином). Но при этом внутри системы все логины приводятся к нижнему регистру и таким образом желательно сразу вводить данные в нижнем регистре.
Переключатель «Пользователи/Серверы» в верхней части страницы должен быть установлен в положение «Пользователи». 
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Рис.5. Переключатель в положении «Пользователи»
Раздел «Пользователи» содержит список пользователей в виде таблицы с колонками:
· Имя.
· Логин.
· Роль.
· Календари.
· Контакты.
· Формула ПВО.
· Мониторинг.
· Отчеты.
· «Чужие» отчеты (конструктор).
· Журнал событий.
· Пользователи.
· Параметры VEXT.
· Группы.
· Навыки.
Слева от кнопки «Добавить» расположено поле фильтра с раскрывающимся списком записей (Рис.6). Если выбрать из списка нужную запись, она отобразится на странице.
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[bookmark: _Ref518899422]Рис.6. Раскрывающийся список записей о пользователях

[bookmark: _GoBack]Чтобы удалить запись о пользователе, нужно нажать на иконку  в правой части таблицы.
[bookmark: _Toc54608491][bookmark: _Toc79055286][bookmark: _Toc87540291]4.1.2. Добавление пользователей
Для добавления новой записи о пользователе нужно нажать на кнопку «Добавить». Откроется страница с формой для ввода данных о пользователе (Рис.7).
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[bookmark: _Ref518899671]Рис.7. Форма для ввода записи о пользователе
Форма разбита на группы полей:
Основные параметры.
Параметры доступа.
1. Сначала настраиваем «Основные параметры». Форма содержит поля:
· Имя.
· Логин.
· Раскрывающийся список «Роль» с позициями: 
Настраиваемая.
Администратор.
Супервизор.
Читатель.
Синхронизировать с Active Directory.
2. Далее переходим к правам доступа. Группа «Параметры доступа» содержит таблицу с колонками:
· Объект.
· Уровень доступа.
· Ограничение.
Часть строк таблицы в колонке «Уровень доступа» содержит поля, с помощью которых задаются права пользователя на допуск к страницам. Поля содержит раскрывающийся список (Рис.8):
· Нет доступа.
· Чтение.
· Чтение / Запись.
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[bookmark: _Ref518900528]Рис.8. Раскрывающий список прав доступа
Роль пользователя и параметры доступа выбираются из раскрывающихся списков и положений переключателей.
Строки таблицы «Группы», «Чужие отчеты», «Онлайн-прослушка» и «Навыки» в колонке «Ограничения» представлены в виде переключателей с позициями «все» и «только выбранный», а также полей с раскрывающимися списками групп или навыков соответственно (Рис.9):
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[bookmark: _Ref518901317]Рис.9. Переключатели и раскрывающиеся списки в строках «Группы» и «Навыки»
Таблица группы «Уровень доступа» включает строки:
· Календари – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Контакты – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Формула ПВО – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Мониторинг – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Отчеты – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· «Чужие» отчеты (конструктор) – с переключателем и раскрывающимся списком групп в колонке «Ограничения».
· Журнал событий – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Пользователи – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Параметры VEXT – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Группы – с переключателем и раскрывающимся списком групп в колонке «Ограничения».
· Группы (расширенные настройки) – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Навыки – с переключателем и раскрывающимся списком навыков в колонке «Ограничения».
· Навыки (расширенные настройки) – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Онлайн-прослушка – с переключателем и раскрывающимся списком навыков в колонке «Ограничения».
· Обратный звонок – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
Права, заданные для групп и навыков, распространяются на доступ к агентам и режимам работы, привязанным к группам и на доступ к маршрутам, привязанным к навыкам (Рис. 10).
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[bookmark: _Ref518902531]Рис. 10. Дополнительные права доступа для групп и навыков
После заполнения полей формы нужно нажать на кнопку «Сохранить». Новый пользователь добавлен.
[bookmark: _Toc54608492][bookmark: _Toc79055287][bookmark: _Toc87540292]4.1.3. Управление правами пользователей
1. Для изменения прав пользователя переходим: «Панель администратора  Доступ». Открывается страница «Пользователи». Переключатель «Пользователи»/ «Серверы» должен быть в положении «Пользователи».
2. Выбираем имя пользователя, данные о котором нужно редактировать. Перейти по имени как по ссылке. Откроется страница с настроенными параметрами доступа пользователя (Рис. 11). Изменяем нужные параметры.
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[bookmark: _Ref4579426]Рис. 11. Страница пользователя
3. После изменения параметров нажимаем на кнопку «Сохранить». Права пользователя изменены.
[bookmark: _Toc54608493][bookmark: _Toc55574580][bookmark: _Toc79055288][bookmark: _Toc87540293]4.2. Добавление и настройка серверов

[bookmark: _Toc87540294]4.2.1. Раздел «Серверы»
Для добавления и настройки серверов переходим в раздел «Серверы» через опцию меню «Доступ». Переключатель «Пользователи/Серверы» в верхней части страницы должен быть установлен в положение «Серверы». Раздел «Серверы» содержит список серверов (Рис. 12) в виде таблицы с колонками:
· Имя.
· Логин.
· Роль.
· Календари.
· Контакты.
· Формула ПВО.
· Мониторинг.
· Отчеты.
· «Чужие» отчеты (конструктор).
· Журнал событий.
· Пользователи.
· Параметры VEXT.
· Планировщик заданий.
· Группы.
· Группы (расширенные настройки).
· Навыки.
· Навыки (расширенные настройки).
· Онлайн-прослушка.
· Обратный звонок.
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[bookmark: _Ref4419858]Рис. 12. Раздел «Серверы»
Слева от кнопки «Добавить» расположено поле фильтра с раскрывающимся списком записей (Рис. 13). Если выбрать из списка нужную запись, она отобразится на странице.
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Рис.13. Раскрывающийся список записей о серверах

Чтобы удалить запись о сервере, нужно нажать на иконку  в правой части таблицы.
[bookmark: _Toc54608494][bookmark: _Toc79055289][bookmark: _Toc87540295]4.2.2. Добавление сервера
Порой возникает необходимость добавления сервера в систему. Такая ситуация может случится при появлении новых сервисов, которые развернуты на новых серверах. 
1. Для добавления нового сервера нужно нажать на кнопку «Добавить». Откроется страница с формой для ввода данных о сервере (Рис. 14).
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[bookmark: _Ref4420557]Рис.14. Форма для ввода записи о сервере
Форма разбита на группы полей. Группа «Основные параметры» содержит поля:
· Имя.
· Логин.
· Раскрывающийся список «Роль» с позициями: 
Настраиваемая.
Администратор.
Супервизор.
Читатель.
Синхронизировать с Active Directory.
Группа «Параметры доступа» содержит таблицу с колонками:
· Объект.
· Уровень доступа.
· Ограничение.
Часть строк таблицы в колонке «Уровень доступа» содержит поля, с помощью которых задаются права пользователя на допуск к страницам. Поля содержит раскрывающийся список (Рис.15):
· Нет доступа.
· Чтение.
· Чтение / Запись.
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Рис. 15. Раскрывающий список прав доступа
Строки таблицы «Группы», «Чужие отчеты», «Онлайн-прослушка» и «Навыки» в колонке «Ограничения» представлены в виде переключателей с позициями «все» и «только выбранный», а также полей с раскрывающимися списками групп или навыков соответственно (Рис. 16):
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[bookmark: _Ref4438252]Рис. 16. Переключатели и раскрывающиеся списки в строках «Группы» и «Навыки»
Таблица группы «Уровень доступа» включает строки:
· Календари – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Контакты – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Формула ПВО – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Мониторинг – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Отчеты – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· «Чужие» отчеты (конструктор) – с переключателем и раскрывающимся списком групп в колонке «Ограничения».
· Журнал событий – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Пользователи – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Параметры VEXT – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Группы – с переключателем и раскрывающимся списком групп в колонке «Ограничения».
· Группы (расширенные настройки) – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Навыки – с переключателем и раскрывающимся списком навыков в колонке «Ограничения».
· Навыки (расширенные настройки) – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
· Онлайн-прослушка – с переключателем и раскрывающимся списком навыков в колонке «Ограничения».
· Обратный звонок – с раскрывающимся списком в колонке «Уровень доступа».
Права, заданные для групп и навыков, распространяются на доступ к агентам и режимам работы, привязанным к группам и на доступ к маршрутам, привязанным к навыкам (Рис. 17).
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[bookmark: _Ref4420774]Рис. 17. Дополнительные права доступа для групп и навыков
2. После заполнения полей формы нужно нажать на кнопку «Сохранить». Новый сервер добавлен.
[bookmark: _Toc54608495][bookmark: _Toc79055290][bookmark: _Toc87540296]4.2.3. Настройка сервера
1. Для настройки сервера и изменения его параметров переходим: «Панель администратора  Доступ». Переводим переключатель «Пользователи»/ «Серверы» в положении «Серверы». 
2. Выбираем имя сервера, настройки которого нужно изменить. Переходим по имени, как по ссылке. Открывается страница с настроенными параметрами сервера (Рис. 18). 
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[bookmark: _Ref4580449]Рис. 18. Страница с настройками сервера
Изменяем нужные параметры доступа.
3. После изменения настроек нажимаем кнопку «Сохранить». Настройки сервера изменены.
[bookmark: _Toc55574581][bookmark: _Toc79055291][bookmark: _Toc87540297]4.3. Управление внутренними номерами
Подключение номера определенному сотруднику можно осуществить как при создании нового номера, так и при редактировании существующего. Для этого нужно выбрать имя сотрудника из раскрывающегося списка «Агент» в форме создания или редактирования номера.
[bookmark: _Toc87540298]4.3.1. Раздел «Внутренние номера»
Для управления внутренними номерами переходим в раздел «Внутренние номера». Страница содержит таблицу с колонками (Рис. 19):
Внутренний номер – идентификатор виртуального экстеншена.
Агент – пользователь внутреннего номера.
Группа номеров – список содержит все группы номеров, которые есть в системе. Внутренний номер может одновременно находиться только в одной группе номеров.
Система не позволяет сохранить внутренний номер, не связав его с группой номеров.
Landing сервер – Landing сервер, с которым связан внутренний номер.
Список содержит все Landing сервера, которые есть в системе.
VEXT сервер – VEXT сервер, связанный с внутренним номером. 
Список содержит все VEXT сервера, которые есть в системе.
Заблокирован – параметр, который определяет, будет ли VEXT направлять с него/на него вызовы.
Комментарий.
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[bookmark: _Ref4421209]Рис. 19. Раздел «Внутренние номера»
Слева от кнопки «Добавить» расположено поле фильтра с раскрывающимся списком записей (Рис. 20). Если выбрать из списка нужную запись, она отобразится на странице.
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[bookmark: _Ref4421522]Рис. 20. Раскрывающийся список внутренних номеров
Далее переходим к добавлению внутреннего номера.
[bookmark: _Toc54608497][bookmark: _Toc79055292][bookmark: _Toc87540299]4.3.2. Добавление внутреннего номера
1. Чтобы добавить новый внутренний номер нажимаем на кнопку «Добавить». Откроется форма для  ввода данных о внутреннем номере (Рис. 21).
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[bookmark: _Ref4422824]Рис. 21. Форма для ввода данных о новом внутреннем номере
Форма разбита содержит следующие поля:
Внутренний номер – идентификатор виртуального экстеншена.
Статический – флаг, при активации которого виртуальный номер используется как статический экстеншен. Если выбрано значение «Да», то поле «Агент» неактивно.
Заблокирован – флаг, при активации которого виртуальный номер заблокирован, VEXT не направляет с него/на него вызовы. 
Многократный SIP – флаг, при активации которого для номера разрешено одновременное использование нескольких L-вызовов. 
Landing сервер – Landing сервер, с которым связан внутренний номер.
Список содержит все Landing сервера, которые есть в системе.
VEXT сервер – список VEXT серверов, которые есть в системе.
Агент – пользователь внутреннего номера. Список содержит всех агентов, которые есть в системе. Недоступно, если активен флаг «Статический».
Группа номеров – список всех групп номеров, которые есть в системе. Внутренний номер может одновременно находиться только в одной группе номеров.
Система не позволяет сохранить внутренний номер, не связав его с группой номеров.
Комментарий.
Внутренний номер PBX – PBX экстеншен.
Пароль софтфона – пароль софтфона, встроенного в WA, для sip-регистратора (FreeSWITCH). По нажатию на кнопку в конце строки генерируется случайный пароль.
2. Заполняем все поля и нажимаем кнопку «Сохранить». Новый внутренний номер добавлен.
[bookmark: _Toc54608498][bookmark: _Toc79055293][bookmark: _Toc87540300]4.3.3. Редактирование номера
1. Для редактирования номера переходим: «Панель администратора  Внутренние номера». Откроется страница «Внутренние номера».
2. Выбираем номер, параметры которого нужно изменить. Переходим по номеру, как по ссылке. Открывается страница с параметрами номера (Рис. 22). Изменяем нужные параметры.
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[bookmark: _Ref4583485]Рис. 22. Страница с параметрами номера
3. После изменения параметров нажимаем кнопку «Сохранить». Параметры номера изменены.
[bookmark: _Toc87540301]4.3.4. Перенос внутренних номеров на другой сервер
Иногда возникают ситуации, когда необходимо приостановить работу сервера. Тогда необходимым является перевод всех агентов с данного сервера на другой без задержки потока абонентов. Функция ForcedRelogin позволяет выводить VEXT-сервер из продуктивной эксплуатации без «ручной» передачи задачи агентам на перезапуск AWP.
В рамках системы доступен перенос определенного агента, диапазона агентов, а также конкретно выбранных агентов по фильтру. 
1. Переходим в раздел «Внутренние номера».
2. Самый удобный способ переноса агентов – перенос выбранных агентов по фильтру. Для этого нажимаем на кнопку «Фильтр». Появляется следующие поля для ввода (Рис. 23):
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Рис. 23. Фильтр
3.  Выбираем необходимый способ фильтрации (в примере фильтрация по Landing серверу).  Нажимаем кнопку «Применить». В таблице появляется список подходящих внутренних номеров.
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Рис. 24. Фильтрация по Landing серверу
4. Далее нажимаем кнопку «Изменить выбранные» (Рис. 25).
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Рис. 25. Кнопка «Изменить выбранные»
Открывается окно изменения отфильтрованного набора номеров (Рис. 26). 
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Рис. 26. Окно изменения отфильтрованного набора номеров
5. Далее заполняем необходимые поля: 
Новый Vext сервер.
Новый Landing сервер.
Комментарий (комментарий необходимо заполнять для простоты перевода внутренних номеров на исходный сервер).
Нажимаем кнопку «Применить». 
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Рис. 27. Перенос внутренних номеров на другой сервер
6. Если на сервере есть агенты в состоянии «Готов», на экране появится уведомление с возможностью выбора режима перезапуска.
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Рис. 28. Уведомление
6.1. При выборе «Немедленно» AWP будет перезапущено в тот же момент, несмотря на текущие вызовы. Активные звонки будут потеряны.
6.2. При выборе «После завершения вызова» на AWP будет отправлено уведомление с обратным отсчетом, которое сообщает о перезапуске приложения (Рис. 29).
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Рис. 29. Уведомление на AWP
Уведомление повторяется несколько раз, после чего AWP принудительно перезапускается через определенный промежуток времени (в данном случае 300 секунд). 
Примечание
Для того, чтобы удостовериться в отсутствии агентов на сервере и приступить к работам, необходимо производить мониторинг либо через RT таблицы, либо через VEXT мониторинг.
7. После завершения работ на сервере, необходимо вернуть внутренние номера на исходный сервер. Для этого необходимо также нажать на кнопку «Фильтр», но в этот раз произвести фильтрацию по оставленному комментарию.
Результат фильтрации представлен на рисунке ниже.
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Рис. 30. Фильтрация по комментарию
8. Далее нажимаем кнопку «Изменить выбранные» и выполняем перенос на исходный сервер по алгоритму, описанному выше. 
[bookmark: _Toc54608499][bookmark: _Toc55574582][bookmark: _Toc79055294][bookmark: _Toc87540302]4.4. Добавление landing серверов и их настройка

[bookmark: _Toc54608432][bookmark: _Toc79055259][bookmark: _Toc87540303]4.4.1. Раздел «Landing серверы»
Для добавления landing сервера и его настройки переходим в раздел «Landing серверы». Страница содержит таблицу с колонками (Рис. 31):
· Имя.
· Адрес.
· LRC.
· Адрес SIP.
· Адрес Qnode.
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[bookmark: _Ref4424215]Рис. 31. Раздел «Landing серверы»
Слева от кнопки «Добавить» расположено поле фильтра с раскрывающимся списком записей (Рис. 32). Если выбрать из списка нужную запись, она отобразится на странице.
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[bookmark: _Ref4424495]Рис. 32. Раскрывающийся список Landing серверов
Если нажать кнопку «Фильтр» можно задать необходимые параметры для поиска (Рис. 33).
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Рис. 33. Фильтрация
Переходим к добавлению landing сервера.
[bookmark: _Toc54608500][bookmark: _Toc79055295][bookmark: _Toc87540304]4.4.2. Добавление landing сервера
1. Чтобы добавить новую запись в раздел «Landing серверы», нужно нажать на кнопку «Добавить» и заполнить открывшуюся форму (Рис. 34).
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[bookmark: _Ref4425111]Рис. 34. Форма для ввода данных о новом Landing сервере
Форма разбита на группы полей. Группа «Основные параметры» содержит поля:
· Имя.
· Адрес.
· Тип (выпадающий список):
Внешний.
Внутренний.
· LRC.
· Профиль – раскрывающийся список:
VEXT_VEXT (профиль для дозвона на VEXT сервер. Обычно используется для звонков от одного агента AWP на другого).
VEXT_AVAYA (профиль для дозвона в станцию AVAYA).
VEXT_MOBILE (профиль IS3 для совершения вызовов во внешнюю сеть).
VEXT_MMD (профиль IS3 для звонков на агентские мультимедийные эндпойнты. Если не задан, система не будет обрабатывать мультимедийные вызовы).
VEXT_USER (профиль для вызова экстеншена, зарегистрированного на FreeSwitch).
VEXT_RP (профиль для дозвона на Routing Point. Используется для дозвона на какие-либо ISIVR приложения).
VEXT_MAIN_RP (профиль для дозвона на Routing Point. Используется для дозвона на какие-либо ISIVR приложения).
Примечание
Профили необходимы для компонента IS3 Telephony Server, который на основе полученного от скрипта профиля формирует правило дозвона для FreeSwitch до номера Б.
· Siginfo – флажок.
· Группа «Qnode» содержит поле:
Адрес Qnode (IP-адрес Qnode, через который взаимодействуют VEXT и WA).
Группа «SIP регистрация» сдержит поле:
Адрес SIP.
Тип сигнализации (TCP/UDP).
2. После заполнения полей формы нужно нажать на кнопку «Сохранить». Новый Landing сервер добавлен.
[bookmark: _Toc54608501][bookmark: _Toc79055296][bookmark: _Toc87540305]4.4.3. Изменение параметров landing сервера
1. Для изменения параметров landing сервера переходим: «Панель администратора  Landing серверы». Открывается страница «Landing серверы».
2. Выбираем имя landing сервера, параметры которого нужно изменить. Переходим по имени, как по ссылке. Открывается страница с параметрами landing сервера (Рис. 35). Изменяем нужные параметры.
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[bookmark: _Ref4585396]Рис. 35. Форма с параметрами landing сервера
3. После изменения параметров нажимаем на кнопку «Сохранить». Параметры landing сервера изменены.
[bookmark: _Toc54608502][bookmark: _Toc55574583][bookmark: _Toc79055297]

[bookmark: _Toc87540306]4.5. Добавление VEXT серверов и их настройка

[bookmark: _Toc54608433][bookmark: _Toc79055260][bookmark: _Toc87540307]4.5.1. Раздел «VEXT серверы»
Для добавления VEXT сервера и его настройки переходим в раздел «VEXT серверы». Страница содержит таблицу с колонками (Рис. 36):
· Имя.
· Регион.
· Адрес.
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[bookmark: _Ref4433707]Рис. 36. Раздел «VEXT серверы»
Слева от кнопки «Добавить» расположено поле фильтра с раскрывающимся списком записей (Рис. 37). Если выбрать из списка нужную запись, она отобразится на странице.
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[bookmark: _Ref4433919]Рис. 37. Раскрывающийся список VEXT серверов
[bookmark: _Toc54608503][bookmark: _Toc79055298][bookmark: _Toc87540308]4.5.2. Добавление VEXT сервера
1. Чтобы добавить новую запись в раздел «VEXT серверы», нужно нажать на кнопку «Добавить» и заполнить открывшуюся форму (Рис. 38).
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[bookmark: _Ref55560682]Рис. 38. Форма для ввода данных о новом VEXT сервере
Форма для ввода данных о новом VEXT сервере содержит поля:
· Имя.
· Адрес.
· Регион – раскрывающийся список.
· Активен – флажок.
· Профиль – раскрывающийся список:
VEXT_VEXT (профиль для дозвона на VEXT сервер. Обычно используется для звонков от одного агента AWP на другого).
VEXT_AVAYA (профиль для дозвона в станцию AVAYA).
VEXT_MOBILE (профиль IS3 для совершения вызовов во внешнюю сеть).
VEXT_MMD (профиль IS3 для звонков на агентские мультимедийные эндпойнты. Если не задан, система не будет обрабатывать мультимедийные вызовы).
VEXT_USER (профиль для вызова экстеншена, зарегистрированного на FreeSwitch).
VEXT_RP (профиль для дозвона на Routing Point. Используется для дозвона на какие-либо ISIVR приложения).
VEXT_MAIN_RP (профиль для дозвона на Routing Point. Используется для дозвона на какие-либо ISIVR приложения).
· Siginfo – флажок.
2. После заполнения полей формы нужно нажать на кнопку «Сохранить». Новый VEXT сервер добавлен.
[bookmark: _Toc54608504][bookmark: _Toc79055299][bookmark: _Toc87540309]4.5.3. Изменение параметров VEXT сервера
1. Для изменения параметров VEXT сервера переходим в меню: «Панель администратора  VEXT серверы». Откроется страница «VEXT серверы».
2. Выбираем имя VEXT сервера, параметры которого нужно изменить. Переходим по имени, как по ссылке. Откроется страница с параметрами VEXT сервера (Рис. 39). Форма редактирования совпадает с формой добавления новой записи. Изменяем нужные параметры.
[image: ]
[bookmark: _Ref4585874]Рис. 39. Форма с параметрами VEXT сервера
3. После изменения параметров нажать на кнопку «Сохранить». Параметры VEXT сервера изменены.
[bookmark: _Toc54608505][bookmark: _Toc55574584][bookmark: _Toc79055300][bookmark: _Toc87540310]4.6. Задание системных параметров
Для изменения системных параметров переходим в раздел «Системные параметры». Страница представляет собой форму с полями для ввода значений параметров (Рис. 40).
[image: ]
[bookmark: _Ref4436581]Рис. 40. Раздел «Системные параметры»
Форма разбита на группы полей. Группа «Вызовы в сеть» включает в себя поля:
· NRC.
· Профиль – раскрывающийся список:
VEXT_VEXT (профиль для дозвона на VEXT сервер. Обычно используется для звонков от одного агента AWP на другого).
VEXT_AVAYA (профиль для дозвона в станцию AVAYA).
VEXT_MOBILE (профиль IS3 для совершения вызовов во внешнюю сеть).
VEXT_MMD (профиль IS3 для звонков на агентские мультимедийные эндпойнты. Если не задан, система не будет обрабатывать мультимедийные вызовы).
VEXT_USER (профиль для вызова экстеншена, зарегистрированного на FreeSwitch).
VEXT_RP (профиль для дозвона на Routing Point. Используется для дозвона на какие-либо ISIVR приложения).
VEXT_MAIN_RP (профиль для дозвона на Routing Point. Используется для дозвона на какие-либо ISIVR приложения).
· Siginfo – флажок.
· Внутренние вызовы:
Профиль: 
VEXT_VEXT.
VEXT_AVAYA.
VEXT_MOBILE.
VEXT_MMD.
VEXT_USER.
VEXT_RP.
VEXT_MAIN_RP.
Siginfo – флажок.
· Группа «Мультимедиа» содержит:
Профиль – раскрывающийся список:
VEXT_VEXT.
VEXT_AVAYA.
VEXT_MOBILE.
VEXT_MMD.
VEXT_USER.
VEXT_RP.
VEXT_MAIN_RP.
Siginfo – флажок.
· Группа «Дополнительные параметры» включает в себя поля:
Qnode таймаут (Интервал между двумя последовательными попытками подключения к Qnode.
Значение по умолчанию: 10).
AgSM таймаут (Интервал между двумя последовательными командами agentKeepAlive от WA к AgSM.
Значение по умолчанию: 10).
Режим ответа – раскрывающийся список:
HoldActiveCall.
KeepActiveCall.
Завершение вызова – флажок.
Параметры ACD:
Таймаут между уведомлениями о прерывании.
Для сохранения параметров нужно нажать на кнопку «Сохранить».
[bookmark: _Toc54608506][bookmark: _Toc55574585][bookmark: _Toc79055301][bookmark: _Toc87540311]4.7. Просмотр журнала событий
Для просмотра журнала событий переходим в раздел «Журнал событий». Он содержит форму для ввода параметров фильтрации записей в журнале событий и таблицу, в которую выводятся записи из журнала  (Рис. 41). 
[image: ]
[bookmark: _Ref518904388]Рис. 42. Раздел «Журнал событий»
Форма содержит поля:
· Время с – с раскрывающимся календарем.
· Время по – с раскрывающимся календарем.
· Редактор.
· Объект – раскрывающийся список (Рис. 43):
AccessUser.
Агент.
Группа.
Действие задачи.
Задача.
Контакт.
Маршрут.
Навык.
Навык агента.
Режим работы.
Формула ПВО.
· ID.
· Имя.
· Таблица содержит колонки:
Редактор – логин автора записи в журнал.
Время.
Действие – создание, удаление, редактирование.
Объект – из раскрывающегося списка (Рис.52).
ID – идентификатор записей, связанных с одним агентом.
Имя – имя агента, к которому относится запись.
До изменения – состояние записи.
После изменения – состояние записи.
[image: ]
[bookmark: _Ref518904638]Рис. 43. Раскрывающийся список объектов
Если последовательно выбирать записи из списка поля «Объект», объекты будут добавляться в поле (Рис. 44).
[image: ]
[bookmark: _Ref4437757]Рис. 44. Объекты в поле суммируются
Чтобы удалить объект из поля, нужно кликнуть иконку [image: ] в названии объекта.
Для фильтрации можно заполнять все поля формы или часть из них. Будут выводиться те записи, которые удовлетворяют всем введенным критериям. Далее нажимаем на кнопку «Показать». На экран выведутся записи за выбранный период.
[bookmark: _Toc54608507][bookmark: _Toc55574586][bookmark: _Toc79055302][bookmark: _Toc87540312]4.8. Добавление и настройка календарей

[bookmark: _Toc87540313]4.8.1. Раздел «Календари»
Для добавления и настройки календарей переходим в раздел «Календари». Он содержит список календарей в виде таблицы с колонками (Рис. 45):
· Имя.
· Key (идентификатор календаря).
· На основе.
· Описание.
[image: ]
[bookmark: _Ref518659540]Рис. 45. Раздел «Календари»
Не пустые записи колонки «На основе» снабжены иконкой [image: ](детальная настройка), при нажатии на которую откроется страница с календарем, на которой можно редактировать рабочее время каждого дня календаря (Рис. 46). 
[image: ]
[bookmark: _Ref519177458]Рис. 46.  Детальные настройки календаря
На странице «Календари» существует возможность выбрать определенный календарь, для чего раскрыть список поля, расположенного слева от кнопки «Фильтр» (Рис. 47) и выбрать нужный календарь. 
[image: ]
[bookmark: _Ref518660389]Рис. 47. Раскрывающийся список календарей
Для фильтрации записей нужно нажать на кнопку «Фильтр», после чего откроется страница с полем фильтрации «На основе» (Рис. 48). Поле заполняется также из раскрывающегося списка.
[image: ]
[bookmark: _Ref518660520]Рис. 48. Форма для ввода параметра фильтрации
Нужно заполнить поле и нажать на кнопку «Применить». Кнопкой «Сброс» можно очистить фильтр и вернуть на страницу со списком навыков.

Чтобы удалить запись о календаре, нужно нажать на иконку  в правой части таблицы.
Переходим к добавлению нового календаря.
[bookmark: _Toc54608508][bookmark: _Toc79055303][bookmark: _Toc87540314]4.8.2. Добавление календаря
Для добавления новой записи о календаре нужно нажать на кнопку «Добавить». Откроется страница с формой для ввода данных о календаре (Рис. 49).
[image: ]
[bookmark: _Ref4591499]Рис. 49. Форма «Новый календарь»
Форма разбита на группы полей. 
Группа «Основные настройки» содержит поля:
Имя.
Key.
На основе.
Описание.
Группа «Период действия» содержит 2 поля:
Начальная дата.
Конечная дата.
· Стандартное время:
По умолчанию.
9-18.
24 часа.
Выходной.
Другое…
При выборе пункта «Другое…» появляется возможность выбрать интервал (Рис. 50).
[image: ]
Рис. 50. Выбор интервала
Заполняем форму и нажимаем на кнопку «Сохранить». Новый календарь сформирован. 
[bookmark: _Toc54608509][bookmark: _Toc79055304][bookmark: _Toc87540315]4.8.3. Редактирование календаря
1. Для редактирования календаря переходим: «Панель администратора  Календари». Откроется страница «Календари».
2. Выбираем имя календаря, параметры которого нужно изменить. Переходим по имени, как по ссылке. Откроется страница с параметрами календаря (Рис. 51). 
[image: ]
[bookmark: _Ref4592008]Рис. 52. Форма с параметрами календаря
3. Изменяем необходимые параметры.
4. Если необходима детальная настройка календаря, нажимаем на кнопку «Детальная настройка». Откроется страница детальной настройки (Рис. 53).
[image: ]
[bookmark: _Ref4592306]Рис. 53. Страница детальной настойки календаря
5. Настройки выбираются из раскрывающегося списка (Рис. 54), который появляется, если кликнуть какое-либо поле какого-нибудь дня календаря. Выбираем день для детальной настройки и нажимаем на «Рабочее время».
[image: ]
[bookmark: _Ref519177535]Рис. 54. Выбор диапазона рабочего времени. 
Данное поле содержит раскрывающийся список:
· По умолчанию.
· 9 – 18.
· 24 часа.
· Выходной.
· Другое.
Выбираем нужную опцию из раскрывающегося списка.
7. Для сохранения внесенных изменений нажимаем на кнопку «Сохранить», которая находится под полем раскрывающегося списка (Рис.55). 
[image: ]
Рис. 55. Сохранение

[bookmark: _Toc87540316][bookmark: _Toc54608436][bookmark: _Toc79055263]
4.9. Настройка групп номеров 
Для настройки групп номеров переходим в раздел «Группы номеров». 
[image: ]
[bookmark: _Ref55561221]Рис. 56. Раздел «Группы номеров»
Страница содержит таблицу с колонками (Рис. 56):
· Имя.
– кнопка, при нажатии на которую открывается список внутренних номеров и привязанных к ним агентов (Рис. 57).
· Внутренние вызовы.
· Комментарий.
[image: ] – кнопка удаления записи.
[image: ]
Рис.57 . Список внутренних номеров
Мы можем добавить в группу новые номера. Для этого в поле «Добавить номера» выбираем необходимые из выпадающего списка и нажимаем на кнопку «Добавить». Номер добавлен в пул номеров.
[bookmark: _Toc87540317][bookmark: _Toc54608437][bookmark: _Toc79055264]4.9.1. Добавление новой группы номеров
Чтобы добавить новую запись в раздел «Группы номеров», нужно нажать на кнопку «Добавить» и заполнить открывшуюся форму (Рис. 58).
[image: ]
[bookmark: _Ref55561164]Рис. 58. Форма для ввода информации о новой Группе номеров
Форма для ввода данных о новой Группе номеров содержит поля:
· Имя.
· Комментарий.
· Внутренние вызовы – флажок.
После заполнения полей формы нужно нажать на кнопку «Сохранить». Новая группа номеров добавлена.
Для редактирования уже существующей группы в разделе «Группы номеров» нажимаем на имя группы. Открывается форма, аналогичная форме добавления группы номеров.


[bookmark: _Toc87540318]4.10. Добавление нового направления 

[bookmark: _Toc87540319]4.10.1. Раздел «Направления»
Для добавления нового направления переходим в раздел «Направления» на Панели администратора (Рис. 59). 
[image: ]
[bookmark: _Ref55561526]Рис. 59. Раздел «Направления»
Раздел содержит таблицу с колонками 
· Имя – название направления.
Правило определения направления – регулярное выражение, на соответствие которому проверяется преобразованный B-номер. При соответствии B-номера данному регулярному выражению для совершения исходящего вызова будут использоваться параметры данного направления. B-номер - преобразованный номер, является входным параметром из раздела «Правила преобразования номеров».
Тип направления – Справочник направлений, заведенных в системе:
локальный;
междугородный;
международный.
АОН по умолчанию – А-номер по умолчанию, который будет использован в случае, если направление, заданное на группе или агенте, не будет найдено, когда поиск осуществляется уже по всем направлениям.  
Если значение равно символу %, то исходящий вызов происходит без подмены А-номера.
Порядок/Приоритет – приоритет для направления.
[bookmark: _Toc87540320]4.10.2. Добавление новой записи
Чтобы добавить новую запись в раздел «Направления», нужно нажать на кнопку «Добавить» и заполнить открывшуюся форму (Рис. 60).
[image: ]
[bookmark: _Ref55561616]Рис. 60. Форма для ввода данных о новом Направлении
Форма для ввода данных о новом направлении содержит те же поля, что и на странице «Направления»:
Имя.
Правило определения направления.
Тип.
АОН по умолчанию.
Порядок / приоритет.
Заполняем поля и нажимаем кнопку «Сохранить». Новое направление добавлено.
[bookmark: _Toc87540321]4.10.3. Редактирование направления
1. Для редактирования направления переходим: «Панель администратора  Направления» и выбираем интересующее нас направление. Открывается форма, аналогичная форме для ввода.  
[image: ]
Рис. 61. Редактирования направления


2.Поля уже заполнены. Изменяем по необходимости параметры и нажимаем «Сохранить». Направление изменено.
[bookmark: _Toc87540322]4.11. Настройка правил преобразования номера

[bookmark: _Toc87540323]4.11.1. Раздел «Преобразования номера»
Для настройки правил преобразования номера и добавления новых переходим в раздел «Преобразования номера» на Панели администратора.
[image: ]
Рис. 62. Раздел «Преобразования номера»
Форма содержит таблицу с колонками:
Имя – название правила преобразования номера.
Правило – регулярное выражение, на соответствие которому проверяется B-номер. 
При соответствии B-номера исходного вызова данному регулярному выражению необходимо преобразовать B-номер согласно действию, соответствующему данному правилу.
Пример
^8?(\d{10})$.
Действие – регулярное выражение, согласно которому будет преобразован B-номер.
Пример
+7$1
Порядок / приоритет – числовое значение, указывающее на приоритет выбора направлений.
[image: C:\Users\2wota\Downloads\image2021-10-21 10_17_11.png]  –  кнопка, при нажатии на которую запись удаляется.
[bookmark: _Toc87540324]4.11.2. Добавление нового правила преобразования
Для добавления нового правила нажимаем на кнопку «Добавить». Открывается форма создания нового правила:
[image: ]
Рис. 63. Форма создания нового преобразования
Форма для ввода данных о новом направлении содержит поля:
Имя.
Правило.
Действие.
Порядок / приоритет
Заполняем поля и нажимаем кнопку «Сохранить». Новое правило добавлено.
[bookmark: _Toc87540325]4.11.3. Редактирование правила преобразования
1. Для редактирования правила преобразования переходим: «Панель администратора  Преобразования номера». Выбираем правило, параметры которого хотим отредактировать. Открывается форма:
[image: ]
Рис. 64. Редактирование правила преобразования
2. Форма для редактирования аналогична форме для создания нового правила. Изменяем параметры и нажимаем «Сохранить». Правило преобразования номера изменено.


[bookmark: _Toc54608510][bookmark: _Toc55574587][bookmark: _Toc79055305][bookmark: _Toc87540326]5. Глоссарий
[bookmark: _Toc513212584][bookmark: _Toc513461382][bookmark: _Toc513557087]A
Admin Panel — панель администрирования платформы IPN.

Agent Endpoint (AP) — рабочее место агента контактного центра, позволяющее осуществлять прием и обработку голосовых и мультимедийных вызовов.

Agent State Machine (AgSM) — компонент, реализующий машину состояний агента (логин, логаут, смена состояния).

Automatic Call Distribution (ACD) — набор программных модулей, позволяющий равномерно распределять вызовы и мультимедийные обращения между агентами контактного центра.  

[bookmark: _Toc513212585][bookmark: _Toc513461383][bookmark: _Toc513557088]C
Call Detail Record (CDR) — подробная информация (запись) о вызове.

CTI-Host — универсальная шина данных для передачи мультимедиа сообщений в унифицированном формате на агентское рабочее место.

[bookmark: _Toc513212586][bookmark: _Toc513461384][bookmark: _Toc513557089]D
Dispatcher — модуль управления скриптами.

[bookmark: _Toc513212587][bookmark: _Toc513461385][bookmark: _Toc513557090]E
E2SQL — сервис, который реализует получение соответствующих событий из Qnode и осуществляет запись в CDR DB, используя хранимые процедуры.

E-Mail Connector — мультимедиа коннектор, обеспечивающий внешний интерфейс системы для интеграции c почтовыми сервисами.

End-of-Day — функционал мультимедийного кластера, позволяющий настраивать интервалы времени, когда мультимедийные обращения от клиентов не перенаправляются к агентам контактного центра.  

Engine — модуль исполнения скрипта.
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IPN – Interaction Platform Network.

IPN ContactDistribution Classic — система автоматического распределения голосовых вызовов при условии избытка агентов. Основана на основных методах выбора агента («Наиболее свободный агент», «Наименее занятый агент»). Действует ограничение в один вызов на агента.

IPN ContactDistribution Advanced — система автоматического распределения контактов, поступающих по различным каналам (голосовые вызовы, E-Mail, SMS, WEB-chat, социальные сети), при условии избытка вызовов. Основана на методах выбора вызова в момент освобождения агента (Уровень квалификации, Процентное распределение, Желаемый уровень обслуживания). Один агент одновременно может обслуживать несколько контактов (ограничение на уровне количества контактов каждого типа).

IPN Manager ReportingPanel — система, предназначенная для формирования статистических отчетов по работе КЦ.

IPN Manager SupervisorPanel — приложение для администрирования контактного центра на базе платформы Interaction Platform Network.

Interaction Platform Network (IPN) — платформа автоматизированного мультимедийного многоканального обслуживания клиентов в КЦ.

Interactive Voice Response (IVR) — интерактивное голосовое меню. Система IVR автоматически информирует либо предоставляет необходимую информацию с помощью записанного голосового сообщения. Также IVR может распределять вызовы на нужные навыки агентов в соответствии с запрограммированным сценарием.
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MCHAT — мультимедиа коннектор, обеспечивающий внешний интерфейс системы для интеграции с веб-чатами.

Multimedia (MMD) — набор компонентов, обеспечивающих доставку и обработку мультимедиа сообщений, поступающих по различным каналам обращений в единый интерфейс.

Multimedia Control Panel (MCP) — компонент, отвечающий за интеграцию системы MMD c Back-office CRM системами заказчика. Обеспечивает полный набор методов для обработки в едином унифицированном интерфейсе мультимедиа сообщений, поступающих по различным каналам (Чат, E-mail, sms, и др.).
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QNode — сервис, представляющий собой разновидность очереди сообщений. Принимает текстовые команды от клиентов, в ответ на которые даёт текстовые ответы.
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Router — модуль маршрутизации и обмена сообщениями.

Routing Point — программно-аппаратный комплекс, являющийся входной точкой для всех вызовов, поступающих в систему.

RT-Client — портативное приложение для администрирования приходящей на QNode информации.
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Session Manager (SM) — компонент, отвечающий за контроль мультимедийных сессий.

SMS Connector — мультимедиа коннектор, обеспечивающий внешний интерфейс системы для интеграции c SMS-шлюзом по протоколу smpp.
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TelServer — модуль обработки телефонной сигнализации.

TransitAgent — модуль управления запуском скриптов и выбором линий.
TTS — text-to-speech. Технология формирования речевого сигнала по печатному тексту.
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VEXT — система компонентов, обеспечивающая виртуализацию и CT-интеграцию любой телефонной оконечной точки для функционирования её в рамках решения IPN.
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Абонент — стороннее лицо на линии (если нет дополнительного пояснения — клиент).

Агент (Agent) — сотрудник КЦ, занимающийся удалённым консультированием и обслуживанием клиентов компании-владельца или арендатора услуг КЦ, пользователь компонентов Платформы, в частности IPN AgentDesktop, IPN QualityManager и др.
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Взвешенное число контактов (Weighted Contact Value) — величина, которая характеризует загруженность агента в текущий момент времени. Данная величина равна сумме произведений контактов, которые агент обслуживает в текущий момент, на коэффициенты соответствующих типов контактов:
Weighted Contact Value=M1*N1+M2*N2+...+Mk*Nk
где:
M1, M2…, Mk – коэффициенты типа контакта
N1, N2…, Nk – число контактов каждого типа, которые агент обслуживает в текущий момент.

Вне системы (Logged Out) — состояние агента, при котором агент не залогинен в системе. Является начальной и конечной точкой состояний агента. Агент недоступен для распределения контактов.

Время в системе (Staff Time) — суммарное время, в течение которого агент находился в системе.
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Группа агентов (Agent Group) — категория агентов, объединённых по явным и неявным признакам. Агент одновременно может находиться не более чем в одной группе.
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Доступный агент (Agent Available) — агент, доступный для распределения контактов. В системе IPN агента называют доступным для навыка N, если агент находится в системе с подключенным навыков N, в состоянии Получение контакта, Ожидание контакта или Обработка контакта и ограничения нагрузки агента позволяют обработать контакт навыка N.
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Желаемый уровень обслуживания (Service Objective) — заданное значение в секундах, установленное с целью определения приемлемого для агента периода времени для ответа на вызов.
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Интегрированный отчет – комбинация хронологического и реал-тайм отчетов.

Исторические отчёты (Historical Reports) — отображают накопленные за определённый промежуток времени данные по агентам, группам агентов, маршрутам вызовов и т.д.
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Контакт (Contact) — обращение абонента, поступившее по одному из каналов: голосовые вызовы, E-Mail, SMS, WEB-chat, социальные сети.

Коэффициент типа контакта (ChannelWeightFactor) — параметр, характеризующий сложность обслуживания контакта определенного типа относительно контактов других типов.
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Загруженность навыка (Skill State) — отношение фактического количества обслуженных за смену контактов агентами с данным навыком к пороговому количеству обслуженных контактов, заданному в настройках навыка. Используется три степени загруженности навыка, которые отображаются в отчётах реального времени: нормальная, средняя, высокая.

Занят (Busy) — состояние агента в продуктивном режиме работы, в которое он переходит при достижении максимального числа контактов. В этом состоянии агент недоступен для распределения контактов.
Занятость агента (Agent occupancy) — показатель рабочей загруженности агента. Определяется как отношение, выраженное в процентах. Занятость агента= (Время в состоянии «Получение контакта» + Время в состоянии «Обработка контактов»)/ (Время в состоянии «Ожидание контакта» + Время в состоянии «Получение контакта» + Время в состоянии «Обработка контактов»).

Зарезервирован (Reserved) — состояние агента в продуктивном режиме работы, при котором агент зарезервирован ACD для сопоставления определенному контакту. Агент недоступен для распределения контактов.
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Логин (Login) — идентификатор агента в Системе.
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Маршрут (Route) — логическая очередь внутри очереди контактов одного навыка.

Маршрутизация вызовов (Call Routing) — процесс принятия контактов и последующей передачи их в точку обслуживания или в другое место назначения.
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Навык (Skill) — компетенция, которой обладает агент/группа агентов. Для одного агента или группы агентов одновременно могут быть назначены несколько навыков.

Наиболее свободный агент (Most Idle Agent, MIA) — агент, у которого время нахождения в состоянии "Ожидание контакта" с момента завершения обработки последнего контакта больше по сравнению с другими доступными агентами в данной группе. При условии, что все агенты находятся в состоянии "Обработка контакта", контакт сопоставляется агенту с наименьшим значением взвешенного числа контактов.

Наименее занятый агент (Least Occupied Agent, LOA) — агент, у которого показатель занятости имеет наименьшее значение по сравнению с другими доступными агентами в данной группе. При условии, что все агенты находятся в состоянии "Обработка контакта", контакт сопоставляется агенту с наименьшим значением взвешенного числа контактов.

Не готов (Not Ready) — состояние агента в непродуктивном режиме работы, при котором агент не занят обработкой контактов и недоступен для распределенных контактов.

Непродуктивный режим работы (Non Productive Mode) – режим работы агента, связанный с активностью, отличной от обработки распределенных контактов. В непродуктивном режиме работы агент недоступен для распределения контактов.
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Ограничение нагрузки агента (load) — ограничения на максимальное число и сочетание различных контактов, которые агент может обслуживать одновременно. Бывают 3 типов:
Общее ограничение (load total) — ограничение на максимальное число контактов различных типов, которые агент обслуживает одновременно.
Ограничение типа (load channel) — ограничение на максимальное число контактов одного типа, которые агент обслуживает одновременно.
Ограничение исключительного типа контакта (special channel load) — ограничение на число обработку контактов исключительного типа. При установке в IPCP Manager SupervisorPanel на типе контакта флага исключительного типа контакта происходит запрет на одновременную отработку контактов выбранного типа с контактами остальных типов. 

Обработка контактов (On Call) — состояние агента, при котором агент обрабатывает контакт. В продуктивном режиме работы агент доступен для распределения контактов (в непродуктивном - нет). 

Ожидание контакта (Idle) — состояние агента в продуктивном режиме работы, при котором у агента отсутствуют текущие контакты, и агент доступен для распределения контактов.

Ожидающие вызовы (Calls in Queue) — вызовы, ожидающие ответа агента.

Отчёты реального времени (RealTime reports) — отображают текущие действия с распределёнными вызовами по агентам, группам агентов, навыкам и т.д.
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Первый в очереди на навыке — контакт, который ACD сопоставит агенту первым, среди всех ожидающих контактов выбранного навыка. Если на навыке не используется Динамическая позиция в очереди, то первым в очереди на навыке является контакт, для которого текущее время ожидание наибольшее. Если на навыке используется Динамическая позиция в очереди, то первым в очереди на навыке является контакт того маршрута, для которого отношение текущего времени ожидания к желаемому уровню обслуживания на маршруте - наибольшее.

Перегруженный навык — навык, на котором прогнозируемое время ожидания превышает первый или второй порог резервирования.

Поствызовная обработка (ACW) — состояние агента в продуктивном режиме работы, в которое он переходит после завершения обработки вызова.  В этом состоянии агент доступен для распределения контактов в соответствии с его загруженностью.

Получение контакта (Alerting) — состояние агента, при котором агенту поступил контакт, на который агент не ответил. В продуктивном режиме работы агент доступен для распределения контактов (в непродуктивном - нет).

Пороги резервирования (r1, r2) — параметры настройки навыка, которые определяют активацию резервных агентов для обработки контактов данного навыка.  Агент первого уровня резервирования (r1) навыка N обрабатывает контакты данного навыка только в случае если EWT навыка>r1. Второй порог резервирования используется аналогично. 

Потерянные вызовы (Abandoned Calls) — вызовы, готовые для распределения между агентами и сброшенные до ответа агента. Сюда также входят вызовы, сброшенные в состоянии звонка агенту.

Прогнозируемое время ожидания (Predicted Wait Time, PWT) — прогнозируемое время ожидания, состоящее из времени ожидания до освобождения агента + возможное время ожидания после освобождения агента, если он не ответит на этот вызов.

Продолжительность разговора (Talk Time) — время, в течение которого агент беседует с абонентом (чистое время разговора).

Продуктивный режим работы (Productive Mode) — рабочий режим агента, при котором агент (в зависимости от своего состояния) может быть доступен для распределения контактов.

Профиль вызовов (Calls Profile) — распределение количества обслуженных и потерянных вызовов по заданным временным интервалам (интервалам ожидания соединения с агентом).
Прямой вызов (Direct Agent Call) — в IVR существует возможность, позволяющая клиенту соединиться напрямую с интересующим агентом используя логин агента. Прямые вызовы агента осуществляются на индивидуальный навык, подключаемый каждому агенту при создании агента. ACD распределяет прямые вызовы по тем же алгоритмам, что и все прочие вызовы. 
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Расписание/Календарь (Scheduling) — производственный календарь рабочих/нерабочих дней для группы агентов на текущий и/или следующий год. Используется для конфигурирования IVR и в бизнес-скриптинге.

Распределённые вызовы/контакты (ACD Calls/Contacts) — вызовы/контакты, распределенные ACD на агента и обработанные им.

Распределение с учётом квалификации (Expert Agent Distribution, EAD) — расширенный алгоритм распределения вызовов для MIA и LOA, при котором вызов направляется наиболее квалифицированному доступному агенту, обладающему требуемым навыком для обслуживания вызова.

Расчётное время ожидания (Expected Wait Time, EWT) — расчетная продолжительность ожидания ответа агентом с учётом текущего и предыдущего трафика, времени обработки и условий нахождения в системе.

Реал-тайм отчет – отчет, предоставляемые данные которого динамические изменяются в интерфейсе пользователя в реальном времени при наступлении определённых событий в системе

Режим работы (Mode) — активность агента, выбранная им в IPN AgentDesktop.

Резервный агент — агент называется резервным для навыка N, если данный навык подключен агенту с уровнем r1 или r2 (первый и второй порог резервирования). Пока время ожидания на навыке N не превысит значение r1 или r2 ACD не направляет контакты с навыка N резервным агентам соответствующего уровня резервирования.  Агент может быть резервным для обработки одних навыков и одновременно основным для обработки других навыков.
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Самый ранний вызов (Oldest Call Waiting) — вызов, который ожидает ответа агента наиболее долгое время по сравнению с остальными вызовами в рамках навыка.

Состояние агента (Agent State) — системная характеристика агента, которая определяет его доступность для распределения контактов. В системе предусмотрены следующие состояния: вне системы, в системе, не готов, ожидание контакта, получение контакта, обработка контактов.

Среднее время обслуживания вызова (Average Handling Time, AHT) — среднее время обслуживания вызова. Время обслуживания вызова состоит из времени разговора (Talk Time) + времени, проведенного клиентом на удержании (Hold Time) + времени поствызывной обработки (ACW).

Средняя скорость ответа/Среднее время ожидания (Average Speed of Answer/Average Waiting Time) — среднее время ожидания ответа агента.
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Текущее время ожидания (Current Wait Time, CWT) — время, в течение которого вызов находится в ожидании ответа агента.
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Уровень навыка (Skill Level) — приоритет навыка для агента. Чем ниже значение уровня навыка, тем навык более приоритетный. Уровень навыка учитывается при распределении вызовов на агентов (MIA, LOA): вызов поступит агенту, у которого приоритет навыка, требуемого для обслуживания вызова, выше, чем у других доступных агентов с данным навыком.

Уровень обслуживания (Service Level) — процент распределенных вызовов, принятых в пределах заданного номинального интервала времени (желаемого уровня обслуживания). 

Уровень перегрузки — состояние навыка, которое определяется соотношением прогнозируемого времени ожидания и порогов резервирования на навыке. 


[bookmark: _Toc513212612][bookmark: _Toc513461411][bookmark: _Toc513557116]Э
Эффективность агента (Agent Utilization Rate) — Показатель эффективности агента. Определяется как отношение, выраженное в процентах. Эффективность агента= (Время в состоянии «Получение контакта» + Время в состоянии «Обработка контактов»)/Время в системе.
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