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10 – это интегрированный
одульный комплекс рас-
ия вызовов, с его помо
можете увеличить эконо
 отдачу и увеличить эф
сть работы своей органи-
истема автоматического
ания вызовов отлично
для организаций, в кото-
отделы, работающие с
количеством вызовов
р, отдел заказов, отел
ания клиентов и т п.). 
обслуживания вызовов
увеличить скорость обра
зовов. Она умеет работать
ми и предоставляет от
озможности для создания
и архивных отчетов.  

 Интегрированное распреде-
ление вызовов 
Система обслуживания вызовов 
MD110 (MD110 ACD) представ-
ляет собой полнофункциональ-
ный распределительный ком-
плекс, который будет отлично 
взаимодействовать с системой 
связи Ericsson MD110 Business 
Communications System. Сетевая 
автоматическая система обра-
ботки вызовов MD110  (MD110 
NACD) - это мощный дополни-
тельный комплекс, который 
позволит увеличить возможно-
сти системы. С его помощью вы 
можете использовать такие 
функции, как маршрутизация с 
предсказанием или маршрути-
зация по условию, интеллекту-
альное сетевое взаимодействие 
(при работе с несколькими сис-
темами обработки вызовов). 

MD110 ACD и MD110 NACD раз-
работаны для эффективного 
управления потоком вызовов и 
распределения рабочей нагруз-
ки по их обработке без участия 
агента.  
ACD и ANCD легко встраиваются 
в существующие комплексы 
MD110. ACD-пакет – это полно-
стью интегрированное решение 
(то есть, его можно использо-
вать во всей системе АТС 
MD110). Можно легко изменить 
географическое местонахожде-
ние агента или закрепить его за 
группой, которая решает другие 
задачи.  
 

 



 
  

 
 

Происходит эффективное рас-
пределение нагрузки между 
агентами (в первую очередь вы-
зовы направляются агенту с наи-
высшим приоритетом, который 
был свободен в течение самого –
длительного промежутка време-
ни). MD110 ACD имеет широкие 
возможности по формированию 
групп обработки вызовов раз-
личного типа, что позволяет 
агенту управлять несколькими 
очередями одновременно. Если 
некоторым из очередей придает-
ся большая важность, чем дру-
гим, то можно использовать сис-
тему приоритетов.  

MD110 ANCD – это программный 
комплекс, который используется 
в качестве дополнения к MD110 
ACD. 

MD110 ANCD предоставляет бо-
лее гибкие возможности по мар-
шрутизации вызовов, например, 
возможность выполнения мар-
шрутизации по предсказанию 
или по условию. 

При этом у агентов и супервизо-
ров  не нужно устанавливать 
специальные пульты, так как  
для работы этих комплексов 
нужны стандартные телефоны и 
обычное оборудование АТС. 

 

Рост надежности ком-
пьютерных приложе-
ний  
Link Group (группа линий связи)  
- используется, в частности, для 
работы с несколькими каналами. 
В этой функции особое внимание 
уделено надежности и обеспече-
нию безопасности. MD110 осуще-
ствляет периодическую проверку 
связей, ту же самую операцию 
может выполнять и клиентское 
приложение (например, 
ApplicationLink). Если через один 
из каналов информация о собы-
тиях больше поступать не может, 
то для решения этой задачи под-
ключается другой доступный 
канал, принадлежащий этой 
группе. Механизм избыточности 
помогает  избежать потери собы-
тий. При внедрении этой техно-
логии MD110 становится отказо-
устойчивой системой с высоким 
уровнем надежности.  

Резервирование ACD 

ACD/CTI back-up group (группа 
резервирования ACD/CTI)  - это 
функция, с помощью которой 
происходит резервирование 
групп и очередей при возникно-
вении изоляции LIM’а. Вызовы, 
которые уже находятся в очере-
ди, будут направлены на обслу-
живание в резервную группу. 
Для каждой из групп обработки 
можно назначить свою резерв-
ную группу.  

 

Управление Центром 
обработки вызовов 
Call Cen re Manager (CCM – Адми-
нистратор Центра обработки
вызовов) – это основная часть 
системы управления центром 
обработки вызовов MD110. Он 
показывает и сохраняет инфор-
мацию о ресурсах центра обра-
ботки вызовов и об услугах, ко-
торые этот Call-центр предостав-
ляет. С помощью CCM админист-
раторы и супервизоры могут 
выполнять различные задачи по 
оптимизации работы системы. 
ССМ контролирует и корректиру-
ет работу центра обработки вы-
зовов, что способствует росту 
качества обслуживания абонен-
тов.  
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CCM обеспечивает полное управ-
ление повседневной работой 
центров обработки вызовов и 
тщательно контролирует всю его 
активность. Статистика произво-
дительности фиксируется в отче-
тах, что способствует улучшению 
качества планирования, повыша-
ет управляемость и помогает 
правильно организовать работу.  

CCM разработан на основе кли-
ент-серверной архитектуры. Сер-
вер CCM подключен к УАТС 
MD110 PBX, с которой он получа-
ет информацию о вызовах. Кли-
ентские компьютеры можно под-
ключить к серверу по локальной 
сети.  

Call Cen re Assistant (CCA – По
мощник Центра обработки вызо-
вов) – это приложение компью-
терной телефонии, позволяющее  
комбинировать функциональ-
ность средств компьютерной 
телефонии и ресурсов пользова-
тельского компьютера. ССА мо-
жет выполнять различные  

функции, такие как   набор но-
мера из каталога, просмотр те-
кущей информации, обмен сооб-
щениями, создание «всплываю-
щих окон» и  выполнение функ-
ций супервизора. Для создания 
«всплывающих окон» использу-
ется функция Dynamic Data 
Exchange (DDE – Динамический 
обмен данными), с помощью 
которой на рабочем столе систе-
мы обработки вызовов можно 
организовать создание «окон» и 
обмен данными  между Call 
Centre Assistant и другими при-
ложениями Windows. 

ССА предназначен для агентов и 
супервизоров центров обработки 
вызовов. Это приложение окажет 
помощь при решении повседнев-
ных задач, упростит процедуры 
обработки вызовов и позволит 
воспользоваться некоторыми 
дополнительными функциями. 
ССА позволяет улучшить эффек-
тивность работы и оптимизиро-
вать распределение потока ин-
формации, внутри Call-центра. 
При использовании Call Centre 
Assistant вы получаете следую-
щие преимущества: 

 Рост прибыли, так как в 
Call-центре можно обрабо-
тать большее число вызовов 

Улучшение качества обслу-
живания  клиентов, так как 
агенты Call-центра будут по-
лучать более своевремен-
ную и подробную информа-
цию.  

Снижение затрат на содер-
жание персонала, так как 
снижается количество со-
трудников, которое необхо-
димо для выполнения обра-
ботки вызовов. 

 

 



 
  

 
 

Комплекс  
УАТС/ACD MD110 

Обработка входящих вызо-
вов 

Множественная очередность
– В системе MD110 ACD 
можно настроить до 250 
групп обработки вызовов. 
Благодаря этому пользова-
тель может одновременно 
работать с большим количе-
ством очередей. 

Приоритетная очередность – 
Администратор может на-
строить приоритеты для 
разных очередей вызовов, 
включая исключительные и 
хронометрированные при-
оритеты. 

Динамическая длина очере-
ди – Если количество вызо-
вов в очереди превышает 
запрограммированное зна-
чение, то новые вызовы бу-
дут направляться в предва-
рительно определенное ме-
сто. Динамическая длина 
очереди изменяется в теку-
щем режиме, в зависимости 
от количества работающих 
агентов.  

Расчетное время ожидания; 
объявления и голосовые   
объявления – Функция «Рас-
четное время ожидания» 
(Estimated Waiting Time -
EWT) используется в соче-
тании с функцией «Записан-
ное голосовое сообщение» 
(Recorded Voice 
Announcement - RVA). 
 
При постановке вызова в 
очередь, для него можно 
воспроизвести одно из со-
общений (при выборе сооб-
щения производится оценка 
приблизительного времени 
ожидания и выбор сообще-
ния соответствующей дли-
ны). 

 

Для  различных диапазонов 
EWT можно создавать сооб-
щения различной длины  

В процессе ожидания - В 
перерыве между голосовыми 
сообщениями RVA можно 
вставлять музыку или дру-
гую записанную информа-
цию. 

Избыток вызовов – Если все 
агенты заняты или отсутст-
вуют в группе, то вызов пе-
ренаправляется по альтер-
нативному назначению  

Идентификация пользовате-
ля – можно попросить або-
нента ввести свой иденти-
фикационный номер (до 10 
цифр), после чего на экране 
агента появится не CLIP, а 
СID-номер  

Ложный сигнал “Занято” 
Можно имитировать сигнал 
“Занято”. Это пригодится в 
том случае, если расчетное 
время ожидания в очереди 
превышает определенное 
значение и существует ве-
роятность отключения вызо-
ва через телефонную стан-
цию, с которой взаимодей-
ствует Центр обработки  

Резервные группы – чтобы 
предотвратить потерю вы-
зовов, к одной группе обра-
ботки вызовов можно под-
ключить другую, резервную 
группу.  

Функции распределе-
ния вызовов 

Гибкая система маршрути-
зации вызовов – Выбор схе-
мы маршрутизации для каж-
дой из групп обработки вы-
зовов определяет админист-
ратор. Он принимает реше-
ние на основании задач, ко-
торые стоят перед этой  

группой. При выборе агента 
для обработки вызова мож-
но применять разные шаб-
лоны. Если используется 
принцип агентских приори-
тетов, то выбор зависит от 
приоритета агента и време-
ни ожидания. При отсутст-
вии агентских приоритетов 
система выберет любого 
свободного агента, с макси-
мальным временем ожида-
ния (после обработанного 
вызова). В третьем случае 
выбор агентов происходит в 
заранее определенном по-
рядке.  

Обработка при отсутствии
ответа. Если агент не отве-
тил на вызов в течение за-
данного промежутка време-
ни, то его телефон будет 
помечен как отсутствующий, 
а вызов – переадресован 
другому агенту или постав-
лен на очередь (первым).  

Автоматический ответ аген
та -  Система может автома-
тически подключить к аген-
ту новый вызов после того, 
как будет закончена обра-
ботка предыдущего. Это 
происходит автоматически, 
без нажатия на какие-либо 
кнопки.  

Агентские функции 
“Многопозиционные” агенты
и “Последовательное посту- 
пление вызовов” – Агент 
может одновременно рабо-
тать в нескольких группах 
(Multi-Member Agent). При 
использовании функции 
“Последовательное поступ-
ление вызовов” (Multi-
Member Busy) к нему одно-
временно может поступить 
только один вызов. 
Отчетное время – Для каж-
дого агента можно устано-
вить  время, в течение кото-
рого он должен оформить 
данные о предыдущем вызо-
ве. Если агент закончил 
оформление раньше, он мо-
жет нажать на кнопку и ан-
нулировать оставшийся 
промежуток времени. 

 

Экранная информация  - С 
помощью экрана телефона 
агент может получать ин-
формацию об очередях и 
агентах. На экране отобра-
жается текущее состояние 
очередей и групп, с которы-
ми связан данный агент.  
Информация о состоянии
линии – Для быстрого полу-
чения информации исполь-
зуется светодиодный инди-
катор, расположенный ря-
дом с кнопкой входящих вы-
зовов. Индикатор меняет 
свое состояние в зависимо-
сти от состояния: вызов по-
ступил, вызова нет, вызов 
находится в режиме ожида-
ния.  

Информация об очередях – 
Так как агент может рабо-
тать с несколькими очере-
дями одновременно, то ему 
важно определить тип вызо-
ва, который к нему посту-
пил. Для упрощения этой 
операции в системе MD110 
ACD для обработки вызовов 
из разных очередей исполь-
зуются различные кнопки. 
Кроме того, классификаци-
онная информация о типе 
вызова появляется на экра-
не телефона при начале об-
работки вызова. 

Служба идентификации
набранного номера – (Dialed 
Number Information Service - 
DNIS) – это служба, с помо-
щью которой агенты могут 
различать клиентов в зави-
симости от того, какой но-
мер они набрали. 
Запись информации о кли-
енте – Эта функция позво-
ляет закрепить за опреде-
ленным клиентом/абонентом 
идентификационный номер 
(CID). 
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 При использовании интеллектуальной 

системы маршрутизации можно составить 
правила выполнения маршрутизации на 
различных уровнях. Пример: 
1)  Вызов поступил в группу  “а”. 
Если в группе “а” EWT (расчетное время 
ожидания) > 20 секунд., то в ANCD группу 
“1” поступает запрос о переадресации  
вызова в группу с наименьшим EWT из 
групп “а” или “b”. 
 Если EWT > 30 секунд, то из ANCD груп-
пы “1” в ANCD группу “2” поступает за-
прос о переадресации  вызова в группу с 
наименьшим EWT из групп “а”, “b” “с” или 
“d”. 
2) Если EWT > 40, то вызов направля-
ется в голосовую почту. 

 
 
 

Эта функция используется, в 
основном, в телекоммуника-
ционных приложениях 
(CSTA), при передаче агенту 
данных о сделавшем вызов 
абоненте.  

Идентификационную ин-
формацию можно получать 
автоматически или в ручном 
режиме (с помощью DTMF) 
Если вызов переадресован с 
голосового сервера, то 
идентификационный номер 
передается вместе с вызо-
вом. 

Классификация вызовов – С  
помощью ввода определен-
ного кода агент может вы-
полнить классификацию вы-
зова, нажав на своем пульте 
определенную комбинацию 
кнопок. 

Линия помощи агентам – На 
агентском телефоне можно 
настроить режим обращения 
к супервизору для решения 
тех или иных задач. 

Идентификационный номер
агента -  с помощью личного 
идентификационного номера 
(PIN-кода) агент может за-
регистрироваться на любом 
месте и работать под своим 
именем. 

Агент временно недоступен
– При необходимости крат-
ковременного отсутствия, 
агент может нажать специ-
альную кнопку, и телефон 
будет заблокирован и не-
доступен для любой группы 
обработки вызовов. 

Продолжительность вызова 
– С помощью таймера, кото-
рый установлен на телефо-
не, агент может зафиксиро-
вать продолжительность вы-
зова. 

Супервизорские функции 
Прослушивание - Суперви-
зор может прослушать раз-
говор агента (с предупреж-
дением или без предупреж-
дения)  

Запись на магнитофон – 
дополнительный модуль, ко-
торый подключается к те-
лефону супервизора. С его  
помощью можно записать 
информацию на магнито-
фон.  

Режим “Следуй за мной“ 
(ночная переадресация) -  
Администратор/супервизор 
Центра обработки вызовов 
может изменить схему обра-
ботки вызовов с помощью 
процедуры “следуй-за-мной 
(“Follow me”), т.е. все звонки 
группы будут переадресова-
ны на другой номер (внеш-
ний или внутренний)  

“Группа обработки вызовов: 
не беспокоить” С помощью  
процедуры “Не беспокоить” 
(do-not-disturb) администра-
тор или супервизор центра 
обработки вызовов может 
заблокировать поступление 
новых вызовов из опреде-
ленной группы.  

MD110 ANCD 
В комплект ANCD входит допол-
нительная группа обработки 
вызовов – ANCD группа. Членами 
этой группы могут быть только 
другие группы (ANCD или обыч-
ные), но  не отдельные агенты. 
Что это значит: для настройки 
схемы распределения вызовов 
между обычными и ANCD груп-
пами происходит выбор той из 
них, которая сможет наилучшим 
образом выполнить эту задачу. В 
ANCD группе всегда будет из-
вестна информация о текущем 
состоянии обычных и ANCD 
групп, которые входят в это объ-
единение.  

Участниками одной ANCD группы 
могут быть несколько обычных 
групп, а ANCD группа, в свою 
очередь, может войти в другую 
ANCD группу более высокого 
уровня. Обработка вызовов вы-
полняется на любом уровне сис-
темы и в любой из групп-
участников.  

Распределение и перераспреде-
ление вызовов внутри системы 
происходит с учетом следующих 
параметров: 

Открыта или закрыта та или 
иная группа обработки для 
участия в схеме распреде-
ления/перераспределения. 

Наличие в группе свободных 
агентов 

Наличие свободных мест в 
очередях группы 

Расчетное время ожидания 
группы (EWT)  

Интеллектуальная 
маршрутизация 
Использование распределитель-
ной схемы позволяет системе 
осуществлять поиск только среди 
тех ресурсов, которые доступны 
на данный момент времени. Если 
ни одна из групп не удовлетво-
ряет запросу, то вызов направ-
ляется на более высокий уро-
вень, где происходит поиск но-
вых доступных ресурсов. Если во 
время обработки становится 
ясно, что на вызов нельзя отве-
тить в том месте, куда он был 
направлен изначально, то проис-
ходит его пересылка с использо-
ванием функций, которые упре-
ждают возникновение перегруз-
ки.  

MD110 ANCD позволяет админи-
стратору определить для любого 
уровня системы максимальное 
время ожидания (Maximum 
Waiting Time – MWT). 

Если расчетное время ожидания 
(EWT) превышает максимальное 
(MWT), то произойдет передача 
вызова на другой уровень. На 
следующем уровне происходит 
опрос всех входящих групп 
(включая исходную) и оценка 
возможности обработать вызов.  

При выполнении этой задачи 
используется упреждающий ме-
ханизм, который позволяет из-
бежать возникновения перегруз-
ки. Вызов будет направлен в 
группу с наименьшим EWТ (если 
его значение меньше, чем MWT 
ANCD группы). При отсутствии 
такой группы вызов направляет-
ся на следующий уровень до тех 
пор, пока не будет определен 
способ его обработки. Для раз-
ных групп можно выбирать раз-
личные значения MWT.  

•  

•  

•  
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• 

•  
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Анализируя время, которое вызов 
может провести в очереди, перед тем, 
как его туда направить, система спо-
собна обработать вызов с максималь-
но высоким качеством и сохранить 
для организации значительные фи-
нансовые средства.  

При поступлении вызова он будет 
направлен в то место, где его обра-
ботка будет наиболее качественной.  

Использование дополнительных 
ANCD групп позволяет создать мно-
гоуровневую схему маршрутизации в 
пределах одной или нескольких сис-
тем MD110 ACD  
 
 

Упреждающая мар-
шрутизация 
Выбор схемы маршрутизации 
всегда зависит от расчетного 
времени ожидания (EWT). Ос-
новным преимуществом этого 
метода является экономия сете-
вых расходов. Во многих центрах 
обработки вызовов используются 
прямые номера, и долгое время 
ожидания в очереди может по-
влечь за собой значительные 
финансовые затраты. Если перед 
постановкой в очередь проана-
лизировать расчетное время 
ожидания и, при необходимости, 
сразу же направить вызов на 
другой уровень, то это позволит 
сохранить для организации зна-
чительные финансовые средства.  

Вызовы не ставятся в очередь к 
ANCD группам, так как последние 
используются только в качестве 
распределительных узлов. Чтобы 
избежать путаницы, при обра-
ботке вызовов не используется 
метод множественной очередно-
сти. 

Интеллектуальное 
взаимодействие не-
скольких систем 
MD110 ACD  
Схема распределения вызовов 
может включать в себя одну или 
несколько систем MD110 ACD, 
независимо от их географическо-
го местонахождения. Различные 
группы в различных системах 
MD110 можно включить в общую 
ANCD группу. Таким образом, 
администратор Центра обработки 
вызовов может создать единый 
Call-центр, в который войдут 
несколько систем MD110 ACD. 

Все необходимое программное 
обеспечение включено в систему 
MD110, поэтому для организации 
такой системы не требуется  
устанавливать дополнительные 
серверы. Связь между системами 
MD110 осуществляется по каналу 
ISDN, а передача данных может 
происходить через сетевой ин-
терфейс.  
Супервизор может 
разрешить или за-
претить участие в 
ANCD группе  
Супервизор Call-центра может 
определить, будет ли его группа 
принимать участие в общей сис-
теме распределения вызовов. 
Это не будет оказывать влияние 
на трафик, который поступает 
непосредственно в данную груп-
пу.  
 

 

 
 
С помощью ISDN ANCD группа обработки вызовов может обеспечить органи-
зацию распределения вызовов между несколькими узлами MD110 ACD  
 
 

 
 
Пользуясь только своим телефоном, супервизор может разрешить или запре-
тить участие своей группы в системе распределения вызовов. Это не будет 
оказывать влияние на трафик, который поступает непосредственно в данную 
группу.  
 
 
 
 

 



Конфигурация  
 
MD110  

Система обработки вызовов 
Не более 1 000 агентов в каждой 
системе/узле 

Группы обработки вызовов 
 
32 группы в каждом LIM’е,  
 
250 групп  в системе 
250 вызовов в очереди к группе 
 
1,000 в очереди к группам, рабо-
тающим в одном LIM’е  
 
32 уровня приоритетов в системе 
 
10 000 номеров DNIS  

 

Агенты  
 
До 75 агентов в каждом LIM’е свя-
зи 
 
До 1 000 агентов в системе 
 
до 8 групп моно закрепить за од-
ним агентом  

ANCD группы 
 
до 4 ANCD групп в LIM’е 
 
до 64 групп в системе 
 
до 16 участников в каждой ANCD 
группе 
 
до 64 участников в LIM’е 
 
до 1024 участников в системе 

Оборудование 
центра обработки 
вызовов MD110  
 
Системный телефон для 
администраторов и супер-
визоров 
Телефон Dialog 3203/13 можно исполь-
зовать для помощи и взаимодействия с 
сотрудниками.  Супервизор может ис-
пользовать телефон для перемещения 
по для внесения изменений в настрой-
ку системы. 

  
Системный телефон для 
агентов  
Телефон Dialog 3203/13 можно также 
использовать в качестве агентского 
телефона. Он позволит агенту полу-
чить полный доступ ко всем функциям 
системы.  

В телефонах Dialog 3201/11 и 3202/12 
присутствуют базовые функции, кото-
рые нужны для работы с системой. 

 
Монауральный головной 
телефон Dialog 100 
Головной телефон пригодится пользо-
вателям, у которых возникает необхо-
димость разговаривать с коллегами во 
время обработки или выполнения вы-
зова. Рекомендуется для агентов цен-
тров обработки вызовов MD110. 
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