ГЛАВА 4. ТЕХНИЧЕСКАЯ  ЭКСПЛУАТАЦИЯ   ПОДСИСТЕМ АВТОМАТИЗИРОВАННЫХ РАБОЧИХ МЕСТ ТЕЛЕФОНИСТОВ  МЕЖДУГОРОДНЫХ И МЕЖДУНАРОДНЫХ ЦИФРОВЫХ ТЕЛЕФОННЫХ СТАНЦИЙ





	4.1. В составе цифровых междугородных и международных телефонных станций  для  обслуживания  абонентов  полуавтоматическим способом  применяются  подсистемы автоматизированных рабочих мест телефонистов ( АРМТ).


	Подсистемы АРМТ,  как правило,  устанавливаются  вместе  со станцией,  образуя коммутаторный цех. В некоторых случаях, станция и подсистема АРМТ размещаются на  удаленном  расстоянии, при этом подсистема АРМТ подключается к станции через каналы передачи данных.


     


	4.2. Подсистема  АРМТ  состоит  из  программно-  аппаратных средств, обеспечивающих совместную работу со станцией, и автоматизированных рабочих мест телефонистов.


	Программные функциональные  блоки  подсистемы  обеспечивают режимы:


	обработки вызова;


	административного управления;


	технического  обслуживания.


	Режим обработки вызова обеспечивает эксплуатационно-технологический процесс  обслуживания  абонентов   полуавтоматическим способом и не является предметом рассмотрения настоящих Правил.


     


	4.3. Персонал коммутаторного цеха организуется  в  смены  и бригады с трехуровневой иерархией:


	начальник смены (инженер  организатор); 


телефонист  службы производственного контроля;


персонал по техническому обслуживанию);


	бригадиры;


	телефонисты различных служб (участков).


	Весь персонал разделяется на смены,  каждая смена - на бригады,  состоящие из бригадира и нескольких  телефонистов.  Смена возглавляется начальником смены. Персонал по техническому обслуживанию в состав смен и бригад не входит.


	Каждый иерархический  уровень  работает либо в режиме административного управления, либо в режиме обработки вызова, либо в комбинации из них.


     


	4.4. Телефонисты выполняют только функции режима  обработки вызова с  соответствующими  задачами ( прием заказа,  исполнение заказа и т.д.).


	Бригадиры выполняют функции режима обработки  вызова  (согласно задачам своей бригады), а также функции режима административного управления в части:


	закрытого контроля за работой телефонистов своей бригады;


	оказания помощи  телефонистам своей бригады ( подключения к рабочему месту, переключения на себя бланка и соединения с рабочего места телефониста).


	Начальник смены  (инженер  организатор)  выполняет   только функции административного управления.


	Персонал технического обслуживания выполняет функции технического обслуживания.


     


	4.5. Автоматизированное рабочее место состоит из  следующих устройств:


	персонального компьютера  ( или специализированного дисплея и терминала с блоком управления);


	специализированной клавиатуры;


	устройства  подключения гарнитуры (до 2-х штук);


	принтера.


	Клавиши специализированной  клавиатуры скомпонованы в группы:


	клавиш с символами для записи команд и текстов;


	клавиш редактирования для управления курсором и  редактирования текста;


	клавиш для управления соединениями;


	клавиш, обеспечивающих   обработку  вызова  с  учетом  фазы обслуживания или контроля за работой телефонистов;


	клавиш , обеспечивающих дополнительные функции.


	Принтер используется  для распечатки административных отчетов на рабочем месте бригадира ( начальника смены) или распечатки бланка с экрана рабочих мест отдельных служб и участков.


     


	4.6. Питание АРМТ обеспечивается от гарантированного источника  переменного  тока  220 В или от источника постоянного тока минус 48  или минус 60 В.


     


	4.7. АРМТ  универсально.  Текущие  эксплуатационные  задачи АРМТ определяются персоналом, работающим за данным рабочим местом в том или ином режиме.


     


	4.8. Техническая эксплуатация подсистемы автоматизированных рабочих  мест  телефонистов  включает  техническое  обслуживание подсистемы АРМТ и  административное управление.





ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ ПОДСИСТЕМЫ АРМТ





	4.9. Техническое обслуживание подсистемы АРМТ осуществляется контрольно-корректирующим и профилактическим методами.


	Техобслуживание аппаратных средств, обеспечивающих совместную работу АРМТ со станцией, проводится контрольно- корректирующим методом в соответствии с п.п.  2.1.8 - 2.1.35 настоящих Правил.


 


	4.10. Техобслуживание АРМТ проводится также,  как техобслуживание оборудования ввода / вывода - профилактическим методом в соответствии с п.п. 2.1.36 - 2.1.40 настоящих Правил.


	АРМТ- интеллектуальный блок со своими собственными функциями локального технического обслуживания.


	Локальное техническое обслуживание АРМТ выполняется  техническим  персоналом на рабочем месте.


	Локальное техническое обслуживание состоит  из  тестов  для блока управления,  дисплея и принтера.  Тестирование подтверждается индикацией :  выполнен/ не выполнен. Клавиатура проверяется правильностью отображения на экране вводимых символов.


	После ремонта  рабочего места исправность проверяется соответствующими тестами, ответы на которые выводятся на экран этого АРМТ.


	Для оборудования АРМТ проводятся профилактические работы  в соответствии с п.п. 2.1.46 - 2.1.47 настоящих Правил.





АДМИНИСТРАТИВНОЕ  УПРАВЛЕНИЕ





	4.11. Основными  функциями   административного   управления подсистемы АРМТ являются:


	определение эксплуатационных параметров по подсистеме  АРМТ и персоналу;


	контроль и оперативное управление эксплуатационно-технологическим процессом .


	Управление функциями реализуется через меню административного управления подсистемы АРМТ.





ОПРЕДЕЛЕНИЕ  ЭКСПЛУАТАЦИОННЫХ  ПАРАМЕТРОВ





	4.12. Определение  эксплуатационных  параметров осуществляется начальником смены (инженером - организатором) для:


	телефонистов (бригад);


	распределения вызовов;


	обработки принятых заказов;


	временных выдержек;


	обозначения способа внутренних вызовов телефонистов.


	Эксплуатационные параметры  могут  оперативно корректироваться в зависимости от ситуации в текущий момент.


     


	4.13. Определение эксплуатационных  параметров  по  каждому работнику состоит из задания :


	личного  номера;


	пароля;


	номера смены;


	номера бригады;


	специализации (телефонист, бригадир или персонал по техническому обслуживанию);


	разрешенных режимов  работы;


	назначенных для работы  вызовов (по категориям и типам);


	номеров для внутренней служебной телефонной связи;


	языка, на котором обслуживает телефонист;


	индекса местонахождения.


 


	4.14. Определение эксплуатационных параметров распределения вызовов состоит из:


	присвоения категорий и типов всем вызовам (входящим и исходящим);


	задания пороговых значений размеров очередей ;


	задания аварийных пороговых значений задержек в очередях.


 


	4.15. Определение  эксплуатационных параметров по обработке принятых заказов состоит из:


	задания временных периодов принятия заказов;


	задания общего количества заказов для  каждого  допустимого временного периода;


	обозначения направлений приема заказов;


	задания количества  принимаемых заказов на данное направление в заданном временном интервале;


	задания процента  приоритетных заказов от общего количества заказов,  принятых по данному направлению в  заданном  временном интервале.


 


	4.16. Определение эксплуатационных параметров временных выдержек состоит из задания времени:


	"задержки ответа телефониста" ( 15 - 20 сек.);


	подачи информационного  сигнала  при  услуге " ограниченной продолжительности разговора";


	продолжительности паузы между приемом и обработкой вызова; автоматического изменения состояния рабочего места при переходах из одного состояния в другое ( например, с "выключено" на  "выход из системы").


 


	4.17. Определение  эксплуатационных параметров по обозначению способа внутренних вызовов телефонистов состоит  из  задания:


	личного номера телефониста;


	номера рабочего места, за которым этот телефонист находится;


	категории или типа вызова, которые обслуживает телефонист.





КОНТРОЛЬ И ОПЕРАТИВНОЕ УПРАВЛЕНИЕ


ЭКСПЛУАТАЦИОННО-ТЕХНОЛОГИЧЕСКИМ  ПРОЦЕССОМ





	4.18. Контроль за эксплуатационно-технологическим  процессом обеспечивается подсистемой АРМТ измерением нагрузки и показателей качества работы телефонистов, которые состоят из:


	объемно -  качественных  показателей  технологического процесса обработки вызовов;


	статистических данных;


	данных по выработке телефонистов и учету  рабочего  времени телефонистов (персонала).


     


	4.19. Результаты измерений объемно- качественных  показателей выводятся на экран рабочего места начальника смены (бригадира) или распечатываются в виде отчетов. Начальник смены и бригадиры  получают  эти  отчеты путем ввода соответствующих команд в режиме меню.


     


	4.20. Полученные отчеты содержат:


	показатели работы  телефонистов;


	показатели работы  телефонистов по типам вызовов;


	информацию по состоянию рабочих мест телефонистов;


	информацию по  обслуживанию  нагрузки;


	информацию по  обслуживанию принятых заказов.


     


	7.21. Отчеты о показателях работы телефонистов запрашиваются начальником смены или бригадиром по одному или нескольким телефонистам своей смены (бригады).


	Отчеты содержат данные за измеряемый период и состоят из:


	продолжительности работы телефониста;


	среднего времени задержки  приема вызова;


	количества вызовов, предоставленных телефонисту;


	количества вызовов, принятых телефонистом;


	количества внутренних служебных вызовов;


	общего времени блокировки рабочего места от входящих  вызовов;


	отношение времени,  когда рабочее место  было  в  состоянии обслуживания  вызовов,  к  общему  времени работы телефониста за данным рабочим местом (в процентах).


	В различных подсистемах количество показателей работы отличается на  несколько показателей,  но все они позволяют получить представление о работе телефониста и объективно оценить ее.


     


	4.22. Отчеты  о показателях работы телефонистов по типу вызова содержат данные, позволяющие получить сведения об обработке вызова конкретного типа (категории) за контрольный период времени телефонистом или группой телефонистов.


     


	4.23. Отчеты по распределению категорий и типов вызовов  по телефонистам обеспечивают начальника смены информацией об обслуживании каждого типа вызова телефонистами смены (бригады).


     


	4.24. Отчеты  по состоянию рабочих мест телефонистов содержат данные с указанием текущего состояния рабочего места.


     


	4.25. Отчеты  по  обслуживанию нагрузки содержат информацию по очередям.


	Предоставляется информация об очередях по:


	входящим вызовам;


	исходящим вызовам;


	задержанным вызовам на определенные периоды времени  текущих суток (с учетом направления);


	отложенным вызовам до 15-30 минут;


	задержанным вызовам на определенные периоды времени последующих суток (с учетом направления);


	группам услуг;


	внутренним (служебным) вызовам.


     


	4.26. В очередях оцениваются следующие данные:


	количество вызовов, находящихся в очереди;


	количество вызовов,  поступивших  в  очередь за контрольное время;


	количество вызовов, переданных на РМТ;


	количество вызовов,  необслуженных из-за перегрузки очереди или ее блокировки;


	время ожидания в очереди (в секундах).


	При оценке времени ожидания в очередях входящих,  исходящих и отложенных вызовов рассматриваются  следующие  пределы:


	допустимое;


	приближающееся  к допустимому;


	превышающее не более чем на  5 процентов допустимого предела;


	больше допустимого предела (аварийная ситуация);


	блокировки очереди.


     


	4.27. Если средняя задержка или количество вызовов в очередях превышает пороговое значение, установленное для данной очереди, то соответствующее сообщение подается на рабочее место начальника смены (бригадира).


     


	4.28. Сбор статистических данных осуществляется постоянно и состоит из статистических измерений нагрузки и показателей работы телефонистов за период времени,  который задается начальником смены.


	Результаты распечатываются в виде отчетов.


     


	4.29. Основной состав требуемых  статистических данных:


	количество вызовов, поступивших от абонентов;


	количество вызовов,  получивших  отказ;


	количество вызовов из очередей, которым отказано по истечении установленного времени (более - 30 сек.);


	количество вызовов, поступивших на рабочее место;


	количество ответов до 15 секунд;


	количество ответов в течение периода от 15 до 30 секунд;


	количество принятых  заказов  на  разговоры по направлениям (по пункту назначения) с учетом периода измерения;


	количество исполненных заказов на разговоры по направлениям с учетом периода измерения;


	количество аннулированных заказов на разговоры по направлениям с учетом периода измерения;


	количество принятых  заказов  на разговоры с начала текущих суток;


	количество заказов на разговоры, задержанных в исполнении с превышением контрольного времени;


	количество выданных абонентам справок по принятым заказам.





	4.30. При принятии оперативного решения и осуществлении руководства коммутаторным цехом при распределении  нагрузки  между бригадами и отдельными телефонистами, организации бригад и групп телефонистов для обслуживания нагрузки (вызовов) начальник смены и  бригадиры должны использовать вышеперечисленные отчеты и аварийные сигналы.














ПОДДЕРЖКА ПОДСИСТЕМЫ АРМТ





	4.31. Поддержка  подсистемы  АРМТ со стороны поставщика или сервисных центров должна осуществляться  согласно п.2.8 настоящих Правил.





СОБЛЮДЕНИЕ ПРАВИЛ ТЕХНИКИ БЕЗОПАСНОСТИ 


И ОХРАНЫ ТРУДА





	4.32. Организация  работ эксплуатационного персонала коммутаторного цеха должна осуществляться с соблюдением Правил техники  безопасности и охраны труда согласно п. 2.12 настоящих Правил.





ТРЕБОВАНИЯ К СОДЕРЖАНИЮ ТЕХНИЧЕСКОГО 


ПОМЕЩЕНИЯ КОММУТАТОРНОГО ЦЕХА





	4.33. Требования к содержанию технического помещения коммутаторного цеха должны соответствовать требованиям п.2.11. настоящих Правил.





	4.34. Санитарное содержание коммутаторного цеха с АРМТ должно соответствовать требованиям " Инструкции по санитарному содержанию  предприятий  связи " (Приказ Министерства связи Российской Федерации N 160 от 20.06.94 г.) в части рабочих мест с дисплеями.
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