Modification de I'état d'agent en « Prét » apres
non réponse a un appel
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Introduction

Ce document décrit une méthode de contréle de I'état de I'agent aprés que I'agent ne répond pas
a un appel dans un environnement Cisco IP Contact Center (IPCC) Express.

Pour plus d'informations sur les conventions utilisées dans ce document, reportez-vous a
Conventions relatives aux conseils techniques Cisco.

Q. Comment mettre un agent a I'état Prét lorsque I'agent ne répond pas a un appel
?

A. Pour Cisco IPCC Express 3.x :

Lorsqu'un agent ne répond pas a un appel, le paramétre par défaut est de placer I'agent dans
I'état Non prét. L'agent doit cliquer sur le bouton Prét pour étre a nouveau disponible. Le
parametre com.cisco.wf.subsystems.rmcm.agentUnavailRna contréle ce parameéetre. Ce parametre fait
partie du fichier SubsystemRmCm.properties, qui se trouve par défaut dans le répertoire
C:\Program Files\wfavvid, comme illustré a la Figure 1.

Figure 1 - The 'com.cisco.wf.subsystems.rmcm.agentUnavailRNA' Parameter
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|cnm.ciscu.mf.suhsgstems.rmcm.agentﬁnavailﬁNA=true|
com.cisco.wl.subsystems . rmctn. topPort=4202"7
com.cisco.wl.subsystems. rmcin. heartheat Interval=130000

comm. cisco.wi.subsystems. rocin. watchdogInterval=30000

comm. cisco.wi.subsystems. rocin. icd3tatsDumpInterwal=300000
com.cisco.wl.subsystems. rmcm. hr3tatshump Interval=300000
com.cisco.wl.subsystems. rmocm. showRTRItats=true

com. cizsco.wl.subsystems . rocin. checkRTDMCounters=true
com.cisco.wl.subsystems. rmcn. checkDatalitructureInterval=200000
com.cizsco.wl.subsystems. rmcin. ¢ leanupInterval=600000
com.cizco.wi.subsystems. rmcin. reservedburationThreshold=130000
cotm. cisco.wl.subsystems . rmcin. riocc leanupF lag=true

Complétez ces étapes afin de modifier ce paramétre :

1. Utilisez un éditeur de texte, par exemple Bloc-notes, afin d'ouvrir le fichier
SubsystemRmCm.properties.

2. Modifiez la valeur du paramétre com.cisco.wf.subsystems.rmcm.agentUnavailRNA SUI false. Le
systeme remet un agent a I'état Prét si I'agent ne répond pas a I'appel.

3. Redémarrez le moteur CRA.Remarque : Cette modification modifie le paramétre de tous les
agents. Vous ne pouvez pas configurer le paramétre differemment pour les agents
individuels, car la prise en charge de cette fonctionnalité n'est pas disponible. Dans une
situation extréme, s'il n'y a qu'un seul agent a I'état Prét, I'appel spécifique, auquel I'agent
seul n'a pas répondu précédemment, continue de mettre en file d'attente vers I'agent unique
de maniére récursive jusqu'a ce que lI'agent réponde a l'appel ou se déconnecte.

Pour Cisco IPCC Express 4.x :

Effectuez ces étapes afin de placer un agent a I'état Prét lorsque I'agent ne répond pas a un appel

Remarque : Il n'est pas recommandé de remplacer I'option Agent State after Ring No Answer par
Ready (Prét), car cela peut entrainer des boucles.

1. Exécutez I'administration de Cisco CRS.
2. Cliquez sur l'onglet Systéme de la barre de menus. Voir la fléche A a la figure 2.
3. Cliquez sur Paramétres systéme dans la liste déroulante. Voir la fleche B a la figure 2.

Figure 2 - IPCC Express System Parameters
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4. Pour I'option Agent State after Ring No Answer, cliquez sur la case d'option Ready. Voir la
fleche A a la figure 3.Remarque : Par défaut, la case d'option Non prét est activée.

Figure 3 - IPCC Express System Parameters Configuration
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5. Cliquez sur Update en bas de la page System Parameters Configuration. Voir la fleche A a la
figure 4.

Figure 4 - IPCC Express System Parameters Configuration Update

Recording Count*® 10 (Number of Seats : 45)

* indicates required item

NOTE:

RMI Port changes requires restart of all nodes in the cluster,

RTP Port changes requires restart of CRS Engine on all nodes in the cluster.
st Ter ryt change requiras restart of all CRS SQL services,

Lpdate Cancel

A

L'état de I'agent aprés la sonnerie sans réponse détermine I'état d'un agent aprés un événement
Sonnerie sans réponse.

- Prét : si un agent ne répond pas a un appel, I'état de I'agent est défini sur Prét.
- Non prét (par défaut) : si un agent ne répond pas a un appel, I'état de I'agent est défini sur
Non prét.

Q. Comment résoudre les problémes lorsqu'un agent ne peut pas passer a l'état
Prét ?



A. Procédez comme suit pour résoudre ce probléme :

1. Retirez le téléphone de I'utilisateur RMJTAPI.
2. Ajoutez le téléphone a I'utilisateur RMJTAPI.

Q. Comment mettre I'agent a I'état Non prét lorsque le téléphone de I'agent est en
appel ?

A. Pour ce faire, utilisez I'une des méthodes suivantes :

- Lors d'un appel, I'agent peut cliquer de maniére proactive sur l'icone Non prét avant de
supprimer l'appel. Dans ce cas, I'appel suivant dans la file d'attente ne sonne pas sur son
bureau.

- L'agent peut mettre I'appelant en attente, passer sur la deuxieme ligne et prendre I'appel
parqué.

- Vous pouvez augmenter le temps de post-appel a 10-15 secondes, ce qui permet a chaque
agent de disposer de suffisamment de temps pour obtenir que I'état change non prét dans la
fenétre CAO.

- L'agent peut autoriser I'appel a sonner et attendre le délai d'attente de la ressource apres
lequel la fenétre CAO passe a I'état Non prét, et I'appel est soit redirigé vers I'agent disponible
suivant, soit mis en file d'attente si aucun agent n'est disponible.

Informations connexes

- Support et documentation techniques - Cisco Systems
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