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Ñåãîäíÿ â óñëîâèÿõ æåñòêîé êîíêóðåíöèè íà ñîâðåìåííîì ðûíêå 
òîâàðîâ è óñëóã çà÷àñòóþ âûèãðûâàåò òîò, êòî ñóìåë ñîçäàòü 
íàèáîëåå áëàãîïðèÿòíóþ ñðåäó â îáùåíèè ñî ñâîèìè êëèåíòàìè, 
à òàêæå òîò, êòî ñóìåë ìàêñèìàëüíî ýôôåêòèâíî äîíåñòè 
èíôîðìàöèþ î ñåáå äî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. 

Íè ó êîãî íå âûçûâàåò ñîìíåíèé, ÷òî òåõíîëîãèè èçìåíèëè ñïîñîáû 
âåäåíèÿ áèçíåñà. Òåì íå ìåíåå, ôóíäàìåíòàëüíûå îñíîâû ñ äàâíèõ 
âðåìåí îñòàëèñü ïðàêòè÷åñêè íåèçìåííûìè. Äëÿ óñïåøíîãî 
âåäåíèÿ áèçíåñà ïî-ïðåæíåìó íåîáõîäèìî äåëàòü òî, ÷òî äåëàþò 
âñå îðãàíèçàöèè, óñïåøíî âåäóùèå ñâîé áèçíåñ â ñàìûõ ðàçíûõ 
îáëàñòÿõ: ïðèâëåêàòü êëèåíòîâ, ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè èëè 
ïðîäóêöèþ, êîòîðàÿ èì íåîáõîäèìà, è ïðè÷åì äåëàòü ýòî òàê, 
÷òîáû ó íèõ âîçíèêàëî æåëàíèå ïðîäîëæèòü âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ 
êîìïàíèåé. 

Òî åñòü, íåñìîòðÿ íà äîìèíèðóþùóþ ôèíàíñîâóþ ñîñòàâëÿþùóþ 
â îòíîøåíèÿõ ïðîäàâåö-ïîêóïàòåëü, îïåðàòîð-àáîíåíò äàëåêî íå 
ïîñëåäíåì ìåñòå îñòàåòñÿ âñå-òàêè ÷åëîâå÷åñêèé ôàêòîð. 

Áîëüøèíñòâî êîìïàíèé ïðåäïî÷èòàåò îðãàíèçîâàòü ñâîþ 
äåÿòåëüíîñòü òàê, ÷òîáû êëèåíò, âíå çàâèñèìîñòè îò òîãî, êåì 
îí ÿâëÿåòñÿ (çàêàç÷èê, ïîòåíöèàëüíûé çàêàç÷èê è ò.ï.), è êàêîé 
òèï îáùåíèÿ ïðåäïî÷èòàåò (ïî òåëåôîíó, ýëåêòðîííîé ïî÷òå èëè 
ôàêñó), èìåë äåëî òîëüêî ñ îäíèì îòäåëîì, ñïåöèàëüíî îáó÷åííûå 
àãåíòû êîòîðîãî îáåñïå÷àò ìàêñèìàëüíóþ ïîääåðæêó è äîñòîéíîå 
êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ. Íåîáõîäèìîãî ðåçóëü òàòà ìîæíî 
äîáèòüñÿ, òîëüêî èñïîëüçóÿ êîíòàêò-öåíòðû, êîòîðûå òðàäèöèîííî 
îðèåíòèðîâàíû íà äîñòèæåíèå ìàêñèìàëüíîé ýôôåêòèâíîñòè 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîì, ïîêóïàòåëåì, çàêàç÷èêîì.

Âíåäðåíèå êîíòàêò-öåíòðîâ – ýòî îäèí èç ìíîãî÷èñëåííûõ 
ñïîñîáîâ ýôôåêòèâíî îðãàíèçîâàòü âçàèìîäåéñòâèå ñî ñâîèìè 
êëèåíòàìè, êîãäà ó ïîñëåäíèõ âîçíèêàþò êàêèå-ëèáî âîïðîñû 
èëè ïðîáëåìû. Äëÿ ýëåêòðîííîãî áèçíåñà êîíòàêò-öåíòðû 
– åäèíñòâåííûé ñïîñîá îáùåíèÿ êîìïàíèè è åå ïåðñîíàëà ñ 
êëèåíòàìè. Êëèåíò ìîæåò ïîëó÷àòü îòâåòû íà èíòåðåñóþùèå 
âîïðîñû èëè ñîâåðøàòü ïîêóïêè è äåëàòü çàêàçû, íèêîãäà íå 
ïîñåùàÿ ëè÷íî ñàìó êîìïàíèþ è äàæå íèêîãäà íå ñâÿçûâàÿñü ñ 
ïåðñîíàëîì êîìïàíèè ïî òåëåôîíó. 

Æåñòêèå óñëîâèÿ ðûíî÷íîé êîíêóðåíöèè îáóñëàâëèâàþò 
ïîñòîÿííûé ðîñò ôóíêöèîíàëüíûõ òðåáîâàíèé ê òðàäèöèîííûì 
âîçìîæíîñòÿì îïåðàòîðñêîãî öåíòðà. Â ÷àñòè îáñëóæèâàíèÿ 
ïîòîêîâ âõîäÿùèõ âûçîâîâ ïîñòîÿííî âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü 
ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ àëãîðèòìîâ ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâîâ, ÷òîáû 
ïîâûñèòü, âî-ïåðâûõ, êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ àáîíåíòîâ, à âî-
âòîðûõ, ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû ïåðñîíàëà öåíòðîâ.

1 
Ââåäåíèå



4

5

Ñîâðåìåííûé îïåðàòîðñêèé öåíòð 
äîëæåí îáåñïå÷èâàòü íå òîëüêî îáðàáîòêó 
ïîòîêîâ âõîäÿùèõ âûçîâîâ, íî è ïîçâîëÿòü 
îðãàíèçîâûâàòü ïîòîêè âûçîâîâ 
èñõîäÿùèõ äëÿ ïðîâåäåíèÿ ðàçíîãî ðîäà 
èññëåäîâàíèé, ìàðêåòèíãîâûõ êàìïàíèé 
è ò.ï. Ñåãîäíÿ îáû÷íîãî ïðèåìà çàêàçîâ 
è îòâåòîâ íà âîïðîñû ÿâíî íåäîñòàòî÷íî 
äëÿ óñïåøíîãî âåäåíèÿ áèçíåñà. Ïðè 
óñòàíîâëåíèè íîâûõ äåëîâûõ êîíòàêòîâ 
ìîæåò ñóùåñòâåííî ïîìî÷ü èíôîðìàöèÿ 
î êëèåíòå è åãî ïðèñòðàñòèÿõ. Ïîýòîìó 
âñå òåñíåå äîëæíà áûòü èíòåãðàöèÿ â 
ñîâðåìåííûõ îïåðàòîðñêèõ öåíòðàõ ìåæäó 
ñîáñòâåííî ïîäñèñòåìîé îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâîâ è èíôîðìàöèîííûìè áàçàìè 
äàííûõ ñëóæá, îðãàíèçîâàííûõ íà áàçå 
îïåðàòîðñêîãî öåíòðà. Ïðè ýòîì äîëæíà 
îáåñïå÷èâàòüñÿ âîçìîæíîñòü àíàëèçà è 
èñïîëüçîâàíèÿ èíôîðìàöèè, õðàíÿùåéñÿ 
â òàêèõ áàçàõ äàííûõ íåïîñðåäñòâåííî 
â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ âûçîâà (ïðè 
âûáîðå î÷åðåäè îæèäàíèÿ, àëãîðèòìà 
ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâà èëè îïåðàòîðà, 
êîòîðîìó äîëæåí áûòü îòïðàâëåí 
êîíêðåòíûé âûçîâ).

Òàêèì îáðàçîì, î÷åâèäíî, ÷òî âíå 
çàâèñèìîñòè îò òèïà áèçíåñà, êîòîðûì 
çàíèìàåòñÿ êîìïàíèÿ, êîíòàêò-öåíòð, 
èñïîëüçóåìûé â íåé, äîëæåí îáëàäàòü 
ãîðàçäî áîëüøèì íàáîðîì ôóíêöèé, 
÷åì òîò, êîòîðûé ìîæåò ïðåäëîæèòü 
òðàäèöèîííàÿ òåëåôîííàÿ ñèñòåìà, 
ïîçâîëÿþùàÿ ìàðøðóòèçèðîâàòü 
âõîäÿùèå âûçîâû ê ïåðâîìó 
îñâîáîäèâøåìóñÿ îïåðàòîðó.

Áîëåå òîãî, â ýïîõó êîíâåðãåíöèè 
ðàçëè÷íûõ ñåòåé ñâÿçè, îí äîëæåí áûòü 
ìíîãî ñëîæíåé, ÷åì òðàäèöèîííûé Call-
öåíòð, êîòîðûé ïîçâîëÿåò ïðèíèìàòü 
è îáðàáàòûâàòü âûçîâû ïîñòóïàþùèå 
òîëüêî èç ÒôÎÏ. Êîíòàêò-öåíòð äîëæåí 
óìåòü îáðàáàòûâàòü ëþáûå òèïû 
âûçîâîâ, âêëþ÷àÿ ôàêñèìèëüíûå âûçîâû 
è ýëåêòðîííûå ïèñüìà, ïîääåðæèâàòü 
ðåæèì òåêñòîâîãî ÷àòà, íàïðàâëÿþùèé 
ïðîñìîòð Web-ñòðàíèö, à òàêæå âûçîâû 
ñ èñïîëüçîâàíèåì òåõíîëîãèè VoIP. Íî 
òàêèå êîíòàêò-öåíòðû íóæäàþòñÿ â îñîáîì 
óïðàâëåíèè è àíàëèçå ïðîèñõîäÿùèõ â íåì 
ñîáûòèé. 

Çíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå íà ýâîëþöèþ 
îïåðàòîðñêèõ öåíòðîâ îêàçûâàþò 
äèíàìè÷íîå ðàçâèòèå ýëåêòðîííîãî 
áèçíåñà è êîììåðöèè. Ýëåêòðîííàÿ 
êîììåðöèÿ ïîçâîëÿåò èçáåæàòü 
îïðåäåëåííûõ òðóäíîñòåé è íåóäîáñòâ, 
ñâÿçàííûõ, ñêàæåì, ñ êàêîé-ëèáî 
ïîêóïêîé, ïî êðàéíåé ìåðå ñ òî÷êè 
çðåíèÿ ñàìîãî êëèåíòà. Áîëüøå íèêòî 
íå çàñòàâëÿåò êëèåíòà åõàòü ÷åðåç âåñü 
ãîðîä, ïðåîäîëåâàòü òÿæåëûå ïîãîäíûå 
óñëîâèÿ, äîëãî âûáèðàòü íåîáõîäèìûé 
òîâàð è îòñòàèâàòü î÷åðåäü â êàññó. 
Áëàãîäàðÿ ñóùåñòâîâàíèþ ýëåêòðîííîé 
êîììåðöèè ïîêóïêà íåîáõîäèìîãî òîâàðà 
â äðóãîì ðåãèîíå ñòðàíû ìîæåò ñòàòü 
ïî÷òè òàêîé æå íåîáðåìåíèòåëüíîé, êàê 
ïîêóïêà â ñîñåäíåì ìàãàçèíå. Êðîìå 
òîãî, ñàìà îïåðàöèÿ êóïëè/ïðîäàæè áóäåò 
îñóùåñòâëÿòüñÿ â óäîáíîé äëÿ êëèåíòà 
ôîðìå. Ïî êðàéíåé ìåðå, ýëåêòðîííûé 
ìàãàçèí âñåãäà îòêðûò, è êëèåíò ìîæåò åãî 
ïîñåòèòü â óäîáíîå äëÿ íåãî âðåìÿ. Òàêèì 
îáðàçîì, âîçìîæíîñòè ïî ïðèâëå÷åíèþ 
íîâûõ êëèåíòîâ – îãðîìíû. Íî ïðè 
ýòîì íåëüçÿ íå îòìåòèòü, ÷òî íàðÿäó 
ñ îòêðûâàþùèìèñÿ âîçìîæíîñòÿìè 
ñóùåñòâóåò è îïðåäåëåííàÿ äîëÿ ðèñêà. 

ÂÕÎÄßÙÈÅ
ÂÛÇÎÂÛ

çàêàç
ïðîäàæà ïî êàòàëîãó
èíôîðìàöèÿ
ðåêëàìàöèÿ
çàïðîñû
ïîääåðæêà â îáëàñòè îáñëóæèâàíèÿ 
êëèåíòîâ
ïîääåðæêà â îáëàñòè ñáûòà

ñáûò
ìàðêåòèíã

ñåðâèñ äëÿ êëèåíòîâ
áóõãàëòåðèÿ
ðåêëàìàöèÿ

"ãîðÿ÷àÿ ëèíèÿ"
öåíòðàëüíûé èíôîðìàöèîííûé îòäåë

îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ

äîïîëíèòåëüíàÿ ïðîäàæà
Directmarketing
èññëåäîâàíèå ðûíêà
ñáûòîâîå/ñåðâèñíîå ïëàíèðîâàíèå
ïîääåðæàíèå êîíòàêòà ñ êëèåíòîì
îáñëóæèâàíèå ôèëèàëîâ

ÈÑÕÎÄßÙÈÅ
ÂÛÇÎÂÛ
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Åñëè ó êëèåíòà âîçíèêàþò êàêèå-ëèáî 
ïðîáëåìû ñ web-ñàéòîì – íàïðèìåð, 
îí íå ìîæåò íàéòè èíòåðåñóþùóþ 
èíôîðìàöèþ, íå ïîíèìàåò, êàêèì îáðàçîì 
ìîæíî çàïîëíèòü òó èëè èíóþ ôîðìó, 
ñàéò íå ðàáîòàåò èëè íå îïðàâäûâàåò åãî 
íàäåæä– îí ïðîñòî ïîêèíåò ýòîò ñàéò è 
ïîéäåò ê êîíêóðåíòàì. Íàñêîëüêî êëèåíòó 
ïðîùå ñîâåðøèòü íåîáõîäèìûå ïîêóïêè, 
íå âûõîäÿ èç äîìà, íàñòîëüêî æå åìó 
ïðîùå ïåðåéòè íà ñëåäóþùèé ñàéò, åñëè ñ 
ïðåäûäóùèì ó íåãî âîçíèêàþò êàêèå-ëèáî 
ïðîáëåìû.

Áóðíîå ðàçâèòèå ýëåêòðîííîé êîììåðöèè 
è ïîïóëÿðíîñòü òåõíîëîãèè IP, êàê åäèíîãî 
òðàíñïîðòà äëÿ ïåðåäà÷è ëþáîãî âèäà 
èíôîðìàöèè ñäåëàëî âîçìîæíûì ñâÿçàòü 
web-ñðåäó ñ ðåñóðñàìè êîíòàêò-öåíòðà è 
ïîçâîëèëî ïðåäëîæèòü ñâîèì êëèåíòàì 
ïåðñîíàëèçèðîâàííîå îáñëóæèâàíèå è 
óäîáíîå ñðåäñòâî îáùåíèÿ. Áîëåå òîãî, 
â óñëîâèÿõ æåñòî÷àéøåé êîíêóðåíöèè ýòî 
ñòàíîâèòñÿ íå ïðîñòî ïðåèìóùåñòâîì, à 
ñðåäñòâîì âûæèâàíèÿ.

Åñëè âåðíóòüñÿ ê ðèñêó, êîòîðûé âîçíèêàåò 
ïðè âíåäðåíèè òàêèõ èíòåãðèðîâàííûõ 
êîíòàêò-öåíòðîâ, òî íåëüçÿ íå ðàññìîòðåòü 
ñëåäóþùèé ïðèìåð. Ïðèòîì, ÷òî ñåçîí 
ðîæäåñòâåíñêèõ ðàñïðîäàæ 1999 ã.  
ïðèíÿòî ñ÷èòàòü íà÷àëîì ýðû ýëåêòðîííîé 
êîììåðöèè, ïî îöåíêàì ìíîãèõ ýêñïåðòîâ 
ñóììû ïðèáûëåé, íåäîïîëó÷åííûõ 
ìíîãèìè êîìïàíèÿìè â ýëåêòðîííîì 
áèçíåñå â ýòîò ïåðèîä, îãðîìíû. Îäíî 
èç èññëåäîâàíèé ïîêàçûâàåò, ÷òî áîëåå, 
÷åì 60% ïîêóïàòåëåé, ñëîæèâøèõ 
ïîêóïêè â ñâîþ ýëåêòðîííóþ êîðçèíó íå 
äîâîäèò ýòîò ïðîöåññ äî êîíöà. À äðóãîå 
èññëåäîâàíèå îãëàøàåò êîíêðåòíóþ 
öèôðó íåäîïîëó÷åííûõ ïðèáûëåé çà 
1999 ã. – 1,6 ìèëëèàðäîâ USD [äàííûå 
“World Trade”, àïðåëü 2000]. Ïðè ýòîì 
ïî äàííûì èññëåäîâàíèé ïñèõîëîãîâ, 
åñëè áû ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò èìåë 
âîçìîæíîñòü îáðàòèòüñÿ ê îïåðàòîðó 
(ò.å. âîñïîëüçîâàòüñÿ âîçìîæíîñòüþ 
íåïîñðåäñòâåííîãî ãîëîñîâîãî îáùåíèÿ 
ñ ïðåäñòàâèòåëåì ôèðìû) â ìîìåíò 
ñîìíåíèé ïðè âûáîðå âîçìîæíîé ïîêóïêè, 
òî ïðîöåíò ñîâåðøåííûõ ñäåëîê áûë áû 
ãîðàçäî âûøå.

Íåñêîëüêî ëåò íàçàä âåäóùèå ìèðîâûå 
ïðîèçâîäèòåëè êîììóòàöèîííîãî 
îáîðóäîâàíèÿ ðàññìàòðèâàëè Call-
öåíòðû òîëüêî êàê äîïîëíåíèå ê 
ñâîåìó ñóùåñòâóþùåìó îáîðóäîâàíèþ 
ÓÀÒÑ è âîçëàãàÿ íà íèõ ôóíêöèè ïî 
ðàñïðåäåëåíèþ âûçîâîâ. Ñåé÷àñ 
îíè îñîçíàþò ãðîìàäíûé ïîòåíöèàë 
ðåøåíèé íà áàçå êîíòàêò-öåíòðîâ è 
ïðåäëàãàþò íà òåëåêîììóíèêàöèîííîì 
ðûíêå èíòåãðèðîâàííûå ïðîäóêòû, 
ñïîñîáíûå âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ëþáûìè 
òåëåêîììóíèêàöèîííûìè ñðåäàìè.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ èññëåäîâàíèÿìè 
çàïàäíûõ ñïåöèàëèñòîâ, äîõîäû îò 
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã êîíòàêò-öåíòðàìè 
ñîñòàâèëè 19,9 ìèëëèàðäîâ äîëëàðîâ 
â 1998, à ê 2005 ãîäó îæèäàåòñÿ ðîñò 
äîõîäîâ äî 49 ìèëëèàðäîâ. Íåñìîòðÿ 
íà òî, ÷òî ÑØÀ – èãðîê íîìåð îäèí íà 
ðûíêå call-öåíòðîâ, è â äðóãèõ ñòðàíàõ 
ïîñòåïåííî íà÷èíàþò îñîçíàâàòü 
ïðèâëåêàòåëüíîñòü ýòîãî ïðîäóêòà ñ òî÷êè 
çðåíèÿ ðàçâèòèÿ áèçíåñà.
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Òåõíîëîãè÷åñêèå àñïåêòû 
– ïðåèìóùåñòâà ðåøåíèé, 
áàçèðóþùèõñÿ íà 
èñïîëüçîâàíèè IP-òåõíîëîãèé

Î÷åâèäíî, ÷òî îïèñàííàÿ ñèòóàöèÿ 
îáóñëîâèëà êàðäèíàëüíûé ïåðåñìîòð 
âçãëÿäîâ íà àðõèòåêòóðó îïåðàòîðñêèõ 
öåíòðîâ ñëåäóþùåãî ïîêîëåíèÿ. 
Òðàäèöèîííûå îïåðàòîðñêèå öåíòðû 
(Call-öåíòðû, ïîñêîëüêó îáðàáàòûâàëèñü 
òîëüêî òåëåôîííûå âûçîâû) ñòðîèëèñü 
ñ èñïîëüçîâàíèåì ÓÀÒÑ, äîîñíàùåííûõ 
ñïåöèàëèçèðîâàííûì ïðîãðàììíûì 
îáåñïå÷åíèåì, ðåàëèçóþùèì 
àâòîìàòè÷åñêîå ðàñïðåäåëåíèå âûçîâîâ. 
Âíåøíèå êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû (áàçû 
äàííûõ CRM – customer relationship 
management è ò.ä.) ñîåäèíÿëèñü ñ 
ïðîöåññîðîì ÓÀÒÑ ñ èñïîëüçîâàíèåì 
ñîîòâåòñòâóþùèõ èíòåðôåéñîâ (íàïðèìåð, 
TAPI). Â îïðåäåëåííûé ìîìåíò òàêîé 
ôóíêöèîíàëüíîñòè ñòàëî íå õâàòàòü, è 
ïîòðåáîâàëàñü ïîääåðæêà âçàèìîäåéñòâèÿ 
îáîðóäîâàíèÿ íå òîëüêî ñ ÒôÎÏ, íî è ñ 
äðóãèìè ñåòÿìè ïåðåäà÷è äàííûõ. Èòîãîì 
ñòàëî äîáàâëåíèå ñîîòâåòñòâóþùåãî 
ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, íå ñâÿçàííîãî 
íàïðÿìóþ ñ ÓÀÒÑ, ê ñóùåñòâóþùåìó call-
öåíòðó. Òàêàÿ àðõèòåêòóðà ñîäåðæèò äâå 
îòäåëüíûå ÷àñòè: òåëåôîííóþ (ÓÀÒÑ) è 
êîìïüþòåðíóþ, ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå 
êîòîðîé îòâå÷àåò çà âçàèìîäåéñòâèå ñ 
äðóãèìè ñåòÿìè. Â òåëåêîììóíèêàöèîííûõ 
ñåòÿõ òåõîáñëóæèâàíèå äâóõ ðàçëè÷íûõ 
èíôðàñòðóêòóð áóäåò ÿâëÿòüñÿ ñëèøêîì 
äîðîãèì ðåøåíèåì, íå ñëèøêîì íàäåæíî 
è ñòàâèò îïðåäåëåííûå ïðåïÿòñòâèÿ 
ê èíòåãðàöèè ðàçëè÷íûõ òèïîâ 
êîììóíèêàöèé.

Ýâîëþöèÿ Call-öåíòðîâ îò òðàäèöèîííûõ, 
îðèåíòèðîâàííûõ íà êîììóòàöèþ êàíàëîâ 
è àâòîìàòè÷åñêîå ðàñïðåäåëåíèå âûçîâîâ 
ê ñåãîäíÿøíèì ñîâðåìåííûì öåíòðàì 
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè íàïðàâëåíà 
â ïåðâóþ î÷åðåäü íà óëó÷øåíèå 
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ñàìèõ êëèåíòîâ 
è, åñòåñòâåííî, íà ïîâûøåíèå äîõîäà 
êîìïàíèé. Òàáëèöà, ïðèâåäåííàÿ â êîíöå 
äàííîãî ðàçäåëà, õàðàêòåðèçóåò äâå 
ðàçëè÷íûå êàòåãîðèè ïðîäóêòîâ è âûãîäû 
òîãî èëè èíîãî ñïîñîáà îðãàíèçàöèè. 

Èñïîëüçîâàíèå IP-òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò 
ëåãêî ñâÿçàòü òåëåôîííûé âûçîâ ñ 
èíôîðìàöèåé î íåì. Ýòà ñâÿçü äåëàåò 
îáðàáîòêó âûçîâîâ èç ðàçíûõ ñðåä è 
îáåñïå÷åíèå íåîáõîäèìîãî êà÷åñòâà 
îáñëóæèâàíèÿ ðåøàåìîé çàäà÷åé.

Òåõíîëîãèè ïàêåòíîé êîììóòàöèè 
ïîçâîëÿþò â ïðèíöèïå îòêàçàòüñÿ 
îò ñëîæíîãî êîììóòàöèîííîãî ÿäðà, 
îáåñïå÷èâàþùåãî ôóíêöèè êîììóòàöèè 
[êàíàëîâ], âîçëîæèâ ôóíêöèè êîììóòàöèè 
íà ñîáñòâåííî ñåòü, çà ñ÷åò èñïîëüçîâàíèÿ 
âîçìîæíîñòåé ïðîòîêîëà IP êàê 
óíèâåðñàëüíîãî òðàíñïîðòíîãî ïðîòîêîëà. 
Â ñèñòåìàõ íîâîãî ïîêîëåíèÿ ôóíêöèè 
êîììóòàöèè ðàçãîâîðíûõ êàíàëîâ, 
ñâîäÿòñÿ ê óïðàâëåíèþ ìåäèà-ïîòîêàìè, 
ò.å. ê ñîçäàíèþ/ðàçðóøåíèþ ìåäèà-
ïîòîêîâ ìåæäó îïðåäåëåííûìè óçëàìè 
êîìïüþòåðíîé ñåòè. Âñå ôóíêöèîíàëüíûå 
âîçìîæíîñòè ðåàëèçóþòñÿ 
êîìïüþòåðíûìè ñåðâåðàìè ïðèëîæåíèé, 
ðàáîòàþùèìè ñ óïðàâëÿþùåé 
èíôîðìàöèåé, ìåäèà-ïîòîêàìè (åñëè 
íåîáõîäèìî) è âçàèìîäåéñòâóþùèìè 
â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ âûçîâà ñ 
èíôîðìàöèîííûìè è òåõíîëîãè÷åñêèìè 
áàçàìè äàííûõ. Êàæäûé èç òàêèõ 
ñåðâåðîâ îòâå÷àåò çà ñâîé íàáîð óñëóã 
(ñåðâåð ACD, ñåðâåð IVR è ò.ï.). Òàêèì 
îáðàçîì ðåøàþòñÿ âîïðîñû íàäåæíîñòè 
(ñòàíäàðòíûå ìåòîäû ðåçåðâèðîâàíèÿ 
àïïàðàòíîãî îáåñïå÷åíèÿ êîìïüþòåðíîé 
òåõíèêè), ìàñøòàáèðîâàíèÿ (óñòàíîâêà 
ïðè íåîáõîäèìîñòè äîïîëíèòåëüíûõ 
ñåðâåðîâ, ðàáîòàþùèõ â ðåæèìå 
ðàçäåëåíèÿ íàãðóçêè), âíåäðåíèÿ íîâûõ 
ôóíêöèé (äîïîëíèòåëüíûå ñåðâåðà è 
ïðèëîæåíèÿ), ñîçäàíèÿ ðàñïðåäåëåííûõ 
ñèñòåì (äëÿ ýòîãî äîñòàòî÷íî ñâÿçàòü 
ðàçíûå îôèñû îäíîé êîìïüþòåðíîé ñåòüþ 
íóæíîé ïðîïóñêíîé ñïîñîáíîñòè).

Âñå âûøåóïîìÿíóòûå ôàêòîðû 
õîðîøî èëëþñòðèðóþò ïðè÷èíû 
ïðèâëåêàòåëüíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ 
ïàêåòíîé êîììóòàöèè â êîíòàêò-öåíòðàõ. 
Ïðåèìóùåñòâà êîíòàêò-öåíòðà íîâîãî 
ïîêîëåíèÿ ìíîãî÷èñëåííû, âêëþ÷àÿ 
íèçêóþ ñòîèìîñòü ðàçâåðòûâàíèÿ è 
âûñîêîýôôåêòèâíîå ìàñøòàáèðîâàíèå. 
Âñå ýòî äåëàåò IP-êîíòàêò-öåíòðû îäíîé 
èç öåíòðàëüíûõ òåì äëÿ îáñóæäåíèÿ íà 
ñîâðåìåííîì òåëåêîììóíèêàöèîííîì 
ðûíêå.
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IP-êîíòàêò-öåíòð ìîæåò ðàáîòàòü êàê 
ÑÐÂ, â êà÷åñòâå ÓÀÒÑ, êàê ñèñòåìà 
èíòåðàêòèâíîãî ðå÷åâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ, 
ãîëîñîâîé è ôàêñ-ñåðâåð, ïðèëîæåíèå 
êîìïüþòåðíî-òåëåôîííîé èíòåãðàöèè è 
Èíòåðíåò-øëþç. Êðîìå òîãî, IP-êîíòàêò-
öåíòð ìîæåò ëåãêî ðàáîòàòü ñ öèôðîâûìè 
ñèñòåìàìè çàïèñè âûçîâîâ è ðåãèñòðàöèè, 
ñ ñèñòåìàìè óïðåæäàþùåãî îïîâåùåíèÿ, 
àäìèíèñòðàòèâíûìè ïðèëîæåíèÿìè è ñ 
ñèñòåìàìè ãåíåðàöèè îò÷åòîâ.

IP-êîíòàêò-öåíòð ñïîñîáåí îáåñïå÷èòü 
íàäåæíóþ, äîñòóïíóþ è ìàñøòàáèðóåìóþ 
ïëàòôîðìó, ñïîñîáíóþ ðàáîòàòü 
îäíîâðåìåííî ñ áîëüøèì ÷èñëîì 
ïîëüçîâàòåëåé áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ 
ñîîòâåòñòâóþùèõ ïðèëîæåíèé. 
Ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå îïåðàòîðà 
(àãåíòà) ÿâëÿåòñÿ êîìïàêòíûì 
ïðîãðàììíûì ïðîäóêòîì è áàçèðóåòñÿ íà 
ÿçûêå Java èëè ActiveX. Íîâîå ïîêîëåíèå 
êîíòàêò-öåíòðîâ áàçèðóåòñÿ íà IP-
òåõíîëîãèè è òåõíîëîãèÿõ êîìïüþòåðíîé 
òåëåôîíèè âìåñòî èñïîëüçîâàíèÿ 
ãðîìîçäêèõ CTI-èíòåðôåéñîâ, ÿâëÿÿñü, 
ñëåäîâàòåëüíî, áîëåå âûãîäíûì 
ðåøåíèåì, ïîçâîëÿþùèì, êðîìå òîãî, 
ëåãêî èíòåãðèðîâàòü îáîðóäîâàíèå 
ðàçëè÷íûõ ïðîèçâîäèòåëåé. 

Òàê êàê â òðàäèöèîííûõ ÓÀÒÑ è 
îïåðàòîðñêèõ öåíòðàõ íà èõ áàçå 
ðàáî÷èå ìåñòà îïåðàòîðîâ ôèçè÷åñêè 
ïîäñîåäèíåíû ê îïðåäåëåííûì 
ôèêñèðîâàííûì ïîðòàì â êîììóòàöèîííîì 
îáîðóäîâàíèè, òî îíè æåñòêî îãðàíè÷åíû 
â ïëàíå ñâîåãî ìåñòîðàñïîëîæåíèÿ 
è âîçíèêàþò çíà÷èòåëüíûå òðóäíîñòè 
â îðãàíèçàöèè äåéñòâèòåëüíî 
ðàñïðåäåëåííîé ñèñòåìû ñ ïîääåðæêîé, 
íàïðèìåð, óäàëåííûõ ðàáî÷èõ ìåñò. Â òî 
æå âðåìÿ ñàìà âèðòóàëüíàÿ ïðèðîäà IP-
àäðåñàöèè â ñîâðåìåííûõ êîíòàêò-öåíòðàõ 
ÿâëÿåòñÿ ïðåèìóùåñòâîì, ïîçâîëÿþùèì 
ëåãêî ðåøèòü ýòè ïðîáëåìû. Îïåðàòîð 
ìîæåò çàðåãèñòðèðîâàòüñÿ íà ëþáîì 
òåðìèíàëå è ïðè ýòîì áóäåò ðàñïîçíàí 
ñèñòåìîé, êàê óíèêàëüíûé àãåíò, 
îáëàäàþùèé îïðåäåëåííûì íàáîðîì 
íàâûêîâ è îïðåäåë¸ííîé êâàëèôèêàöèåé. 
ßâíî ïðîÿâëÿþòñÿ ïðåèìóùåñòâà ñ òî÷êè 
çðåíèÿ ñåáåñòîèìîñòè îðãàíèçàöèè 
óäàëåííûõ ðàáî÷èõ ìåñò, à òàêæå 
ïðåèìóùåñòâà ïðè ïðåäîñòàâëåíèè 
êîìïàíèåé-âëàäåëüöåì òàêîãî 
îïåðàòîðñêîãî öåíòðà óñëóã outsourcing-à 
(ïðåäîñòàâëåíèÿ ðåñóðñîâ êîíòàêò-öåíòðà 
â àðåíäó ñòîðîííèì ôèðìàì), êîòîðûå 
ñåãîäíÿ ÿâëÿþòñÿ íåïëîõèì èñòî÷íèêîì 
äîõîäà äëÿ ìíîãèõ îïåðàòîðñêèõ 
êîìïàíèé.

Òàáëèöà 1

Характеристики
традиционных call-центров

Характеристики IP-контакт-
центра нового поколения

Преимущества с точки зрения
компании, эксплуатирующей систему

Коммутация каналов Коммутация пакетов Более эффективная передача трафика;
не требуется дорогостоящее оборудование
для поддержки временного разделения каналов

Поддержка одной среды Многоканальный/поддержка
всех сред

Легкость развертывания и управления;
низкая стоимость

Большое количество серверов
приложений - необходим
отдельный сервер для каждого
приложения

Количество серверов
приложений определяется
производительностью и
функциональностью

Различные алгоритмы
обслуживания разных типов
вызовов

Единый алгоритм
обслуживания всех типов
вызовов

Выше качество обслуживания и
эффективность работы операторов

Централизованная  обработка
трафика

Распределенная обработка
трафика

Гибкость конфигурации; надежность

Жесткая привязка
местоположения операторских
консолей к местоположению
системы

Независимость
местоположения операторских
консолей от местоположения
системы

Возможность поддержки удаленных рабочих
мест операторов, предоставления услуг
аутсорсинга

Компьютерно-телефонная
интеграция (интегрированные
функциональные возможности)

Взаимодействие компьютер -
компьютер (унифицированные
функциональные возможности)

Дешевле интеграция услуг; меньше сроки
реализации комплексных решений; слияние
функций обработки речевого трафика и
информационных технологий обеспечивает
возможность быстрого и экономически
эффективного развития

Широкие возможности с точки зрения доступа
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2
Îáùàÿ 

èíôîðìàöèÿ
Ìíîãîôóíêöèîíàëüíûé öåíòð îáðàáîòêè âûçîâîâ 
(êîíòàêò-öåíòð) ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ïðåäíàçíà÷åí äëÿ 
îñíàùåíèÿ ñïðàâî÷íûõ, çàêàçíûõ è ýêñòðåííûõ ñëóæá 
ðàçëè÷íîãî âèäà è íàçíà÷åíèÿ. 

Îïåðàòîðñêèé öåíòð ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ïîçâîëÿåò 
ñîçäàâàòü ìîùíûå êîììóíèêàöèîííûå ðåøåíèÿ 
äëÿ öåíòðîâ ïðèåìà è îáðàáîòêè âûçîâîâ è 
îðãàíèçàöèè îïåðàòîðñêèõ ñëóæá. Ðåàëèçàöèÿ 
îïåðàòîðñêîãî öåíòðà íà áàçå îáîðóäîâàíèÿ 
èíòåëëåêòóàëüíîé ïëàòôîðìû ÏÐÎÒÅÉ 
îáåñïå÷èâàåò øèðîêèå âîçìîæíîñòè ïîâûøåíèÿ 
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ êîìïàíèè, 
ýêñïëóàòèðóþùåé òàêîé îïåðàòîðñêèé öåíòð, 
íàðàùèâàíèÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè çà ñ÷åò ïîâûøåíèÿ 
ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû ñëóæá, îòâåòñòâåííûõ çà 
âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè. Ãèáêàÿ àðõèòåêòóðà 
êîìïëåêñà ïîçâîëÿåò ñîçäàâàòü ìàñøòàáèðóåìûå 
ðåøåíèÿ ñ íàðàùèâàåìîé ôóíêöèîíàëüíîñòüþ, 
ìàêñèìàëüíî àäàïòèðîâàííûå ê íóæäàì êîíêðåòíîãî 
çàêàç÷èêà.

Íà áàçå îäíîé ñèñòåìû ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâîâ 
âîçìîæíà îðãàíèçàöèÿ îäíîé èëè íåñêîëüêèõ ïëàòíûõ 
(áåñïëàòíûõ) ñïðàâî÷íûõ è çàêàçíûõ ñëóæá ñ äîñòóïîì 
èç ÒôÎÏ èëè èç ñåòè Internet.

Êîíòàêò-öåíòð ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ íà áàçå èíòåëëåêòóàëüíîé 
ïëàòôîðìû ÏÐÎÒÅÉ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé 
ìíîãîôóíêöèîíàëüíûé öåíòð îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ, 
ðåàëèçîâàííûé ñ èñïîëüçîâàíèåì ñîâðåìåííûõ 
òåõíîëîãèé, âêëþ÷àÿ IP è WEB. Ïðèìåíåíèå êîíòàêò-
öåíòðà îáåñïå÷èâàåò ïîëüçîâàòåëÿì øèðîêèé ñïåêòð 
óñëóã ïðè îðãàíèçàöèè îáñëóæèâàíèÿ ïîòîêà âõîäÿùèõ 
âûçîâîâ è ïðåäîñòàâëåíèåì àâòîèíôîðìàöèîííûõ 
ñåðâèñîâ, òàêèõ êàê ïîëó÷åíèå íåîáõîäèìîé 
èíôîðìàöèè áåç âìåøàòåëüñòâà îïåðàòîðà è, 
ïðè íåîáõîäèìîñòè, äèàëîã ñ ñèñòåìîé â ðåæèìå 
òîíàëüíîãî äîíàáîðà äëÿ ìàðøðóòèçàöèè âûçîâà 
ê îïåðàòîðó ñ íåîáõîäèìîé êâàëèôèêàöèåé è/èëè 
ñïåöèàëèçàöèåé.

Àðõèòåêòóðíûå ðåøåíèÿ, ðåàëèçîâàííûå â êîíòàêò-
öåíòðå ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ, ñîîòâåòñòâóþò òåíäåíöèÿì 
êîíâåðãåíöèè òåëåêîììóíèêàöèîííûõ ñåòåé. 
Èñïîëüçóåòñÿ êîììóòàöèîííîå ÿäðî, ïîëíîñòüþ 
ïîñòðîåííîå íà ïðèíöèïàõ ïàêåòíîé êîììóòàöèè.
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Ïðèìåíåíèå òåõíîëîãèé IP-òåëåôîíèè ïðè 
îðãàíèçàöèè ðàáî÷èõ ìåñò îïåðàòîðîâ 
ïîçâîëÿåò èñïîëüçîâàòü â îïåðàòîðñêîì 
öåíòðå òîëüêî îäíó – êîìïüþòåðíóþ 
– ñåòü, à òàêæå ïðåäîñòàâëÿåò øèðîêèé 
ñïåêòð âîçìîæíîñòåé ïî èíòåãðàöèè 
ñðåäñòâ äîñòóïà ê èíôîðìàöèè áàç 
äàííûõ ÑÐÂ â êëèåíòñêèå ïðîãðàììû 
ÀÐÌ îïåðàòîðà, ïîâûøåíèþ óäîáñòâà 
ðàáîòû îïåðàòîðîâ. Êðîìå òîãî, 
îáåñïå÷èâàåòñÿ âîçìîæíîñòü îáðàáîòêè 
çàïðîñîâ, ïîñòóïàþùèõ èç ñåòè Internet 
ïî ýëåêòðîííîé ïî÷òå è ñ èñïîëüçîâàíèåì 
òåõíîëîãèè VoIP.

Ïðèìåíÿåìûå òåõíîëîãèè ïîçâîëÿþò 
ðåàëèçîâàòü ïðîñòóþ è íàäåæíóþ 
àðõèòåêòóðó, ïîçâîëÿþùóþ ñîçäàâàòü 
âûñîêîïðîèçâîäèòåëüíûå êîìïëåêñû 
ñ øèðîêèì ñïåêòðîì ôóíêöèîíàëüíûõ 
âîçìîæíîñòåé. Ôóíêöèîíàëüíûå 
âîçìîæíîñòè êîíòàêò-öåíòðà ÏÐÎÒÅÉ-
ÐÂ ðåàëèçóþòñÿ êîìïüþòåðíûìè 
ñåðâåðàìè ïðèëîæåíèé, ðàáîòàþùèìè 
ñ óïðàâëÿþùåé èíôîðìàöèåé, 
ìåäèà-ïîòîêàìè (åñëè íåîáõîäèìî) 
è âçàèìîäåéñòâóþùèìè â 
ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ âûçîâà ñ 
èíôîðìàöèîííûìè è òåõíîëîãè÷åñêèìè 
áàçàìè äàííûõ. Êàæäûé èç òàêèõ ñåðâåðîâ 
îòâå÷àåò çà ñâîé íàáîð óñëóã (ñåðâåð 
ACD, ñåðâåð IVR è ò.ï.). Îáåñïå÷èâàåòñÿ 
õîðîøàÿ ìàñøòàáèðóåìîñòü è âûñîêàÿ 
îòêàçîóñòîé÷èâîñòü ñèñòåìû çà ñ÷åò 
âîçìîæíîñòè ðàáîòû ñåðâåðîâ â ðåæèìå 
ãîðÿ÷åãî ðåçåðâèðîâàíèÿ èëè ðàçäåëåíèÿ 
íàãðóçêè.

Èñïîëüçîâàíèå òåõíîëîãèé VoIP ïðè 
ïîäêëþ÷åíèè ðàáî÷èõ ìåñò îïåðàòîðîâ 
ñóùåñòâåííî óìåíüøàåò çàòðàòû íà 
îðãàíèçàöèþ êîíòàêò-öåíòðà çà ñ÷åò 
ñíèæåíèÿ ðàñõîäîâ íà îáîðóäîâàíèå 
ñïåöèàëüíûõ ïîìåùåíèé è íà òðåáóåìûå 
äëÿ òàêîãî êîíòàêò-öåíòðà ïëîùàäè, 
ò.ê. ðàáî÷èå ìåñòà îïåðàòîðîâ 
ìîãóò áûòü îðãàíèçîâàíû â ëþáîé 
òî÷êå òåëåêîììóíèêàöèîííîé ñåòè. 
Îïèñûâàåìàÿ àðõèòåêòóðà âî ìíîãî 
ðàç ýôôåêòèâíåå òðàäèöèîííîé è ïðè 
ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã àóòñîðñèíãà äðóãèì 
êîìïàíèÿì.

Íåëüçÿ íå îòìåòèòü âîçìîæíîñòè, 
îòêðûâàþùèåñÿ ïðè âíåäðåíèè òàêèõ 
ñèñòåì òåëåêîììóíèêàöèîííûìè 
îïåðàòîðàìè. Èíòåãðèðîâàííûé óçåë óñëóã 
äëÿ êîíâåðãèðîâàííûõ ñåòåé ïîçâîëèò 
îïåðàòîðàì ïðè ðàçóìíûõ âëîæåíèÿõ 
èíòåãðèðîâàòü â îäíîì óçëå îïåðàòîðñêèå 
è àâòîìàòè÷åñêèå ñëóæáû, ïðåäîñòàâèâ 
àáîíåíòó øèðîêèé ñïåêòð íàèáîëåå 
âîñòðåáîâàííûõ óñëóã.

Ãëàâíàÿ çàäà÷à, êîòîðóþ ðåøàåò 
èíòåëëåêòóàëüíûé öåíòð îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâîâ – îáåñïå÷åíèå îòâåòà íà 
âîçìîæíî áîëüøåå êîëè÷åñòâî âõîäÿùèõ 
âûçîâîâ â ñî÷åòàíèè ñ âûñîêèì êà÷åñòâîì 
îáñëóæèâàíèÿ àáîíåíòîâ è ìàêñèìàëüíîé 
ýôôåêòèâíîñòüþ ðàáîòû îïåðàòîðîâ.
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3
Îñíîâíûå 

ïîíÿòèÿ
Ñëóæáà - ýòî îðãàíèçàöèîííî-òåõíè÷åñêàÿ ñòðóêòóðà 
íà áàçå ñåòè (èëè ñîâîêóïíîñòè ñåòåé) ñâÿçè, 
îáåñïå÷èâàþùåé îáñëóæèâàíèå ïîëüçîâàòåëåé 
ñ öåëüþ óäîâëåòâîðåíèÿ èõ ïîòðåáíîñòåé â 
îïðåäåëåííîì íàáîðå óñëóã ýëåêòðîñâÿçè.

Îïåðàòîð â ñèñòåìå èìååò ïðàâî çàíèìàòüñÿ 
îáñëóæèâàíèåì ïîñòóïàþùèõ âûçîâîâ îò àáîíåíòîâ. 

Âñå ëèöà, íåïîñðåäñòâåííî ðàáîòàþùèå ñ âõîäÿùèìè 
(è/èëè èñõîäÿùèìè) âûçîâàìè, íàçûâàþòñÿ 
îïåðàòîðàìè. Îïåðàòîðû îáúåäèíÿþòñÿ â ãðóïïû, 
îáñëóæèâàþùèå îïðåäåëåííûå òèïû âûçîâîâ. 
Ëèöî, îñóùåñòâëÿþùåå îáùèé êîíòðîëü çà 
ïðîèçâîäèòåëüíîñòüþ îïåðàòîðñêîãî öåíòðà â öåëîì 
èëè êàêîãî-ëèáî åãî ó÷àñòêà, íàçûâàåòñÿ ñòàðøèì 
îïåðàòîðîì (áðèãàäèðîì).

Ãðóïïà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âðåìåííîå îáúåäèíåíèå 
îïåðàòîðîâ ïîä îáùèì óïðàâëåíèåì ñòàðøåãî 
îïåðàòîðà è ñ åäèíîé î÷åðåäüþ îæèäàíèÿ äëÿ 
âûïîëíåíèÿ ôóíêöèé îáñëóæèâàíèÿ ïîñòóïàþùèõ 
âûçîâîâ. Ìàêñèìàëüíûå êîëè÷åñòâî ãðóïï îïåðàòîðîâ 
è êîëè÷åñòâî îïåðàòîðîâ â ãðóïïå îïðåäåëÿåòñÿ 
âîçìîæíîñòÿìè ñèñòåìû è óòî÷íÿåòñÿ ïðè êîíêðåòíîì 
ïðîåêòèðîâàíèè.

Ïåðâè÷íàÿ ãðóïïà – ãðóïïà, êîòîðàÿ ïðèíèìàåò âñå 
âõîäÿùèå âûçîâû ñ äàëüíåéøèì èõ ðàñïðåäåëåíèåì 
ïî ãðóïïàì îïåðàòîðîâ.

Î÷åðåäü îæèäàíèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé áóôåð, 
â êîòîðûé ïîìåùàþòñÿ âñå âõîäÿùèå âûçîâû, 
ïîñòóïàþùèå â ãðóïïó â ñëó÷àå, åñëè âñå îïåðàòîðû 
äàííîé ãðóïïû çàíÿòû. Âûçîâ íàõîäèòñÿ â î÷åðåäè 
äî îñâîáîæäåíèÿ ïåðâîãî èç îïåðàòîðîâ ãðóïïû, 
ñîîòâåòñòâóþùåãî ïî ñâîèì õàðàêòåðèñòèêàì òàêîìó 
àãåíòó, íà êîòîðîãî ìîæåò áûòü ðàñïðåäåëåí ñòîÿùèé 
â î÷åðåäè âûçîâ.
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4
Àëãîðèòìû 

îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâîâ

Ñèñòåìà ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ìîæåò îáåñïå÷èòü îðãàíèçàöèþ êàê 
íåìåäëåííîãî, òàê è îòëîæåííîãî îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ. Â 
ñèñòåìå îáåñïå÷èâàåòñÿ ïîääåðæêà ïðîèçâîëüíîãî êîëè÷åñòâà 
ñëóæá è ãðóïï îïåðàòîðîâ, èñõîäÿ èç ÷åãî ðåàëèçîâàíû 
íåñêîëüêî òèïîâ àëãîðèòìîâ îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ. Â îäíó 
ñëóæáó ìîãóò âõîäèòü íåñêîëüêî îïåðàòîðñêèõ ãðóïï, ïðè ýòîì, 
êàê ïðàâèëî, âñå âûçîâû ïîñòóïàþò â íåêîòîðóþ ïåðâè÷íóþ 
ãðóïïó, ïîñëå ÷åãî ìîãóò áûòü ïåðåàäðåñîâàíû â äðóãèå ãðóïïû 
(ôóíêöèîíàëüíûå ñåêòîðà), îðãàíèçîâàííûå â ðàìêàõ ýòîé 
ñëóæáû.

4.1 Ðåæèì íåìåäëåííîãî îáñëóæèâàíèÿ

4.1.1. Àëãîðèòì îáñëóæèâàíèÿ âõîäÿùåãî 
âûçîâà, ïîñòóïàþùåãî èç ÒôÎÏ

Îïåðàòîðñêèå öåíòðû îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ ðàáîòàþò 
êàê ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ ñ îæèäàíèåì. Ïðè îòñóòñòâèè 
ñâîáîäíûõ îïåðàòîðîâ â ãðóïïå, èìåþùèõ âîçìîæíîñòü 
êâàëèôèöèðîâàííî îáðàáîòàòü çàïðîñ, âûçîâ ïîìåùàåòñÿ 
â î÷åðåäü. Â êà÷åñòâå îïöèè ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ âûäà÷à 
àáîíåíòó âî âðåìÿ íàõîæäåíèÿ âûçîâà â î÷åðåäè ðàçëè÷íîãî 
ðîäà èíôîðìàöèè (ðåêëàìà, èíôîðìàöèÿ î êîìïàíèè è ò.ä.), 
à òàêæå èíôîðìèðîâàíèå àáîíåíòà î ïîðÿäêîâîì íîìåðå â 
î÷åðåäè è ïðèáëèçèòåëüíîì âðåìåíè îæèäàíèÿ.

Ïîñëå òîãî, êàê àáîíåíò íàáðàë íîìåð âûçûâàåìîé ñëóæáû, 
âûçîâ íàïðàâëÿåòñÿ íà ñèñòåìó  ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâîâ (ACD), 
êîòîðàÿ ìîæåò äåéñòâîâàòü ïî ñëåäóþùèì ñöåíàðèÿì:

 âûçîâ íàïðàâëÿåòñÿ íåïîñðåäñòâåííî íà ðàáî÷åå ìåñòî 
îïåðàòîðà, â ñëó÷àå íàëè÷èÿ ñâîáîäíûõ îïåðàòîðîâ â 
ãðóïïå, ñ èñïîëüçîâàíèåì óñòàíîâëåííîãî äëÿ ýòîé ñëóæáû 
àëãîðèòìà ðàñïðåäåëåíèÿ;

 âûçîâ íàïðàâëÿåòñÿ â î÷åðåäü â ñëó÷àå, åñëè íåò ñâîáîäíûõ 
îïåðàòîðîâ; 

 âûçîâ ìîæåò íàïðàâëÿòüñÿ íà ïîäñèñòåìó IVR, ïîñëå 
äèàëîãà ñ êîòîðîé, àäðåñóåòñÿ íåïîñðåäñòâåííî íà 
ðàáî÷åå ìåñòî îïåðàòîðà (â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè), åñëè 
êîíòàêò-öåíòð îñíàùåí ñîîòâåòñòâóþùèìè ïðîãðàììíî-
àïïàðàòíûìè îïöèÿìè;

 âûçîâ íàïðàâëÿåòñÿ íà ïîäñèñòåìó IVR, ïîñëå äèàëîãà ñ 
êîòîðîé ïðîèñõîäèò ïîñòàíîâêà â íåîáõîäèìóþ î÷åðåäü 
â ñëó÷àå, åñëè â ñîîòâåòñòâóþùåé ãðóïïå (ñëóæáå) íåò 
ñâîáîäíûõ îïåðàòîðîâ.
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Ñèñòåìà ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâîâ 
ïðè âûçîâàõ ïëàòíûõ ñëóæá ìîæåò 
îáåñïå÷èâàòü ïðîâåðêó íîìåðà èëè 
êàòåãîðèè òåëåôîíà íà âîçìîæíîñòü 
äîñòóïà ê ñëóæáå. Åñëè íîìåð òåëåôîíà 
îáíàðóæåí â «÷åðíîì ñïèñêå», òî 
ïðåäîñòàâëåíèå àáîíåíòó óñëóãè ìîæåò 
áûòü çàïðåùåíî. 

Åñëè íîìåð òåëåôîíà âûçûâàþùåãî 
àáîíåíòà íå îïðåäåëåí, òî 
ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ âîçìîæíîñòü 
ïîäêëþ÷åíèÿ àáîíåíòà ê ýêñòðåííîé èëè 
áåñïëàòíîé ñëóæáå, èëè âûäà÷è àáîíåíòó 
ôðàçû àâòîèíôîðìàòîðà î íåâîçìîæíîñòè 
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè. 

Ìàðøðóòèçàöèÿ âûçîâîâ â íåîáõîäèìóþ 
ãðóïïó îïåðàòîðîâ îñóùåñòâëÿåòñÿ íà 
îñíîâàíèè íàáðàííîãî íîìåðà ñëóæáû, 
íà îñíîâàíèè èíôîðìàöèè, ââåäåííîé 
àáîíåíòîì â ïðîöåññå äèàëîãà ñ IVR ñ 
ïîìîùüþ òîíàëüíîãî äîíàáîðà èëè íà 
îñíîâàíèè èíôîðìàöèè ÀÎÍ.

4.1.2. Àëãîðèòì îáñëóæèâàíèÿ 
âõîäÿùåãî âûçîâà â ñëó÷àå 
èñïîëüçîâàíèÿ òåõíîëîãèè 
VoIP

Ðåâîëþöèîííîå óñèëåíèå ðîëè 
«âñåìèðíîé ïàóòèíû» êàê ñðåäñòâà 
áèçíåñà è ñðåäñòâà äîñòóïà ê èíôîðìàöèè 
îáóñëàâëèâàåò íåîáõîäèìîñòü íàëè÷èÿ 
â àðõèòåêòóðå ëþáîãî ñîâðåìåííîãî 
îïåðàòîðñêîãî öåíòðà WEB-ñåðâåðà, ÷åðåç 
êîòîðûé êëèåíòû îïåðàòîðñêîãî öåíòðà 
ìîãóò ïîëó÷èòü äîñòóï ê åãî óñëóãàì ïðè 
äîñòóïå ÷åðåç ñåòü Internet.

Àáîíåíò, æåëàþùèé ïîëó÷èòü íåîáõîäèìóþ 
èíôîðìàöèþ, èñïîëüçóÿ ðåñóðñû 
êîíòàêò-öåíòðà, â ïðîöåññå ïðîñìîòðà 
Web-ñòðàíèöû êîìïàíèè, àêòèâèçèðóåò 
ñîîòâåòñòâóþùóþ èêîíêó. Ïðè àêòèâèçàöèè 
íà÷èíàåòñÿ ïðîöåäóðà âûçîâà ÷åðåç 
Èíòåðíåò ê øëþçó IP-òåëåôîíèè, ÷åðåç óæå 
óñòàíîâëåííîå ñîåäèíåíèå ñ Èíòåðíåò-
ïðîâàéäåðîì. Øëþç IP-òåëåôîíèè 
çàãðóæàåò Java-ïðèëîæåíèå îáðàáîòêè 
âûçîâà â êîìïüþòåð êëèåíòà äëÿ çàïóñêà 
ïðèëîæåíèÿ IP-òåëåôîíèè. Java-
ïðèëîæåíèå îáåñïå÷èâàåò èíòåðôåéñ, 
÷åðåç êîòîðûé ïîëüçîâàòåëü ìîæåò 
òàêæå ïîëó÷àòü ñîîáùåíèÿ î ñîñòîÿíèè 
âûçîâà, ó÷àñòâîâàòü â îáìåíå òåêñòîâûìè 
ñîîáùåíèÿìè, ñîòðóäíè÷àòü ñ îïåðàòîðîì 
öåíòðà ïóò¸ì ïîñûëêè åìó Web-ñòðàíèöû, 
èëè ðàçúåäèíèòü âûçîâ.

Âûçîâ, ñîçäàâàåìûé ñ èñïîëüçîâàíèåì 
òåõíîëîãèè VoIP îáñëóæèâàåòñÿ 
ñèñòåìîé ïîëíîñòüþ àíàëîãè÷íî âûçîâó, 
ïîñòóïàþùåìó èç òåëåôîííîé ñåòè.

4.2. Ðåæèì îòëîæåííîãî 
îáñëóæèâàíèÿ

4.2.1. Àëãîðèòì îáñëóæèâàíèÿ 
ïðè çàêàçå îáðàòíîãî âûçîâà

Ðåæèì îòëîæåííîãî îáñëóæèâàíèÿ 
ïðåäóñìàòðèâàåò ïîñòàíîâêó âûçîâà 
â î÷åðåäü íà îáñëóæèâàíèå áåç 
íåîáõîäèìîñòè óäåðæàíèÿ âûçîâà 
ñ ïîñëåäóþùèì îáðàòíûì âûçîâîì 
îñâîáîäèâøåãîñÿ îïåðàòîðà ê àáîíåíòó. 
Àáîíåíò ìîæåò çàêàçàòü îáðàòíûé âûçîâ ñ 
WEB-ñàéòà êîìïàíèè.

Ïðè çàêàçå îáðàòíîãî âûçîâà ñ WEB-ñàéòà 
ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ çàïîëíåíèå àáîíåíòîì 
ñîîòâåòñòâóþùåé ôîðìû ñ óêàçàíèåì 
îðèåíòèðîâî÷íîãî âðåìåíè ñâÿçè, ñïîñîáà 
ñâÿçè è êîíòàêòíîãî òåëåôîíà.

Ñôîðìèðîâàííàÿ çàÿâêà íà îáðàòíûé 
âûçîâ ñòàâèòñÿ â î÷åðåäü è äàëåå 
îáñëóæèâàåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ 
àëãîðèòìîì ï.4.2.3.

4.2.2. Àëãîðèòì îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâà, ïîñòóïèâøåãî íà 
ñèñòåìó ïî ýëåêòðîííîé ïî÷òå

Äîñòóï ê ðåñóðñàì êîíòàêò-öåíòðà 
ñ èñïîëüçîâàíèåì âîçìîæíîñòåé 
ýëåêòðîííîé ïî÷òû àáîíåíò ìîæåò 
ïîëó÷èòü äâóìÿ ñïîñîáàìè:

 îòïðàâêà ïèñüìà íà ýëåêòðîííûé àäðåñ 
êîìïàíèè

 çàïîëíåíèå ñîîòâåòñòâóþùåé ôîðìû 
íà Web-ñàéòå

Áûñòðîå ðåàãèðîâàíèå íà ïîòîê 
ýëåêòðîííûõ ïèñåì, ïîñòóïàþùèõ 
íà ñèñòåìó, ïîçâîëÿåò óâåëè÷èòü 
ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû êîìïàíèè è 
ïîâûñèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ñâîèõ 
êëèåíòîâ. 
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Áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ 
ñîîòâåòñòâóþùèõ ïðîãðàììíûõ ïðîäóêòîâ 
óïðîùàåòñÿ âíóòðåííÿÿ ìàðøðóòèçàöèÿ 
ïî÷òû è, ñîîòâåòñòâåííî, ïîâûøàåòñÿ 
ýôôåêòèâíîñòü îòâåòà íà çàïðîñû, 
êàñàþùèåñÿ èíôîðìàöèè îáñëóæèâàíèÿ 
çàêàç÷èêîâ, òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêè è 
ìàðêåòèíãà.

Âíå çàâèñèìîñòè îò àëãîðèòìà 
îáñëóæèâàíèÿ, êîòîðûé âûáðàë äëÿ 
ñåáÿ àáîíåíò, âñå âûçîâû ñ îäèíàêîâûì 
ïðèîðèòåòîì íàïðàâëÿþòñÿ íà ðàáî÷èé 
ñòîë îïåðàòîðà ñèñòåìû. Òàêèì îáðàçîì, 
îáåñïå÷èâàåòñÿ ýôôåêòèâíàÿ îáðàáîòêà 
âñåõ âèäîâ òðàôèêà, ïðîõîäÿùåãî ÷åðåç 
ñèñòåìó. 

4.2.3. Àëãîðèòì îáñëóæèâàíèÿ 
èñõîäÿùåãî âûçîâà

Â ñèñòåìå êîíòàêò-öåíòðà ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ 
ïðåäóñìîòðåíî íàëè÷èå ñèñòåìû 
óïðåæäàþùåãî íàáîðà íîìåðà. Ôóíêöèè 
ýòîé ñèñòåìû íåîáõîäèìû â ñëó÷àå, åñëè 
â ïðîöåññå ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû 
íåîáõîäèìà îðãàíèçàöèÿ èñõîäÿùåãî 
òðàôèêà (íàïðèìåð, äëÿ ðåàëèçàöèè 
àëãîðèòìà îáñëóæèâàíèÿ àáîíåíòîâ ïî 
ñèñòåìå ñ îáðàòíûì âûçîâîì).

Â ýòîì ñëó÷àå ñèñòåìà ëèáî ñàìà 
ãåíåðèðóåò ñïèñîê îáçâîíà àáîíåíòîâ, 
ëèáî ýòîò ñïèñîê ôîðìèðóåòñÿ ñèëàìè 
ïåðñîíàëà êîíòàêò-öåíòðà â çàâèñèìîñòè 
îò êîíêðåòíîãî íàçíà÷åíèÿ öåíòðà. 

Ñèñòåìà àâòîìàòè÷åñêè ïðîèçâîäèò 
âûçîâû ïî ñôîðìèðîâàííûì àêòèâíûì 
ñïèñêàì îïîâåùåíèÿ, îïðåäåëÿåò 
ñîñòîÿíèå íîìåðà âûçûâàåìîãî àáîíåíòà 
(Çàíÿòî; Íåîòâåò; Ôàêñ; “Æèâîé” îòâåò).
Ïðè ðàñïîçíàâàíèè îòâåòà îñóùåñòâëÿåòñÿ 
ïðîêëþ÷åíèå âûçîâà íà ñâîáîäíîãî 
îïåðàòîðà (ñ âîçìîæíîé ïðåäâàðèòåëüíîé 
ïåðåäà÷åé àáîíåíòó íåîáõîäèìîé ôðàçû 
àâòîèíôîðìàòîðà).

Ïîìèìî ñèñòåìû óïðåæäàþùåãî 
íàáîðà íîìåðà èñõîäÿùèå âûçîâû 
ìîãóò ïðîèçâîäèòüñÿ íåïîñðåäñòâåííî 
îïåðàòîðàìè êîíòàêò-öåíòðà.

4.3. Àëãîðèòì ðàáîòû â 
ðåæèìå êîììóòàòîðíîãî 
ïóíêòà

Íà áàçå ñèñòåìû ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ âîçìîæíà 
îðãàíèçàöèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ âñåõ óñëóã 
êîììóòàòîðíîãî ïóíêòà, îñíîâíûìè èç 
êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ:

 ïðåäîñòàâëåíèå ìåæäóãîðîäíîãî 
\ìåæäóíàðîäíîãî òåëåôîííîãî 
ðàçãîâîðà;

 ïåðåàäðåñàöèÿ ìåæäóãîðîäíîãî 
òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà ñ 
óâåäîìëåíèåì;

 ïðåäîñòàâëåíèå ìåæäóãîðîäíîãî 
\ìåæäóíàðîäíîãî òåëåôîííîãî 
ðàçãîâîðà ïî îäíîìó èç óêàçàííûõ â 
çàêàçå íîìåðîâ;

 ïðåäîñòàâëåíèå ñïðàâîê î íîìåðå 
âûçûâàåìîãî àáîíåíòà;

 ïðåäîñòàâëåíèå ìåæäóãîðîäíîãî 
\ìåæäóíàðîäíîãî ñîåäèíåíèÿ äëÿ 
ïåðåäà÷è ôàêñèìèëüíûõ ñîîáùåíèé è 
äàííûõ;

 ïðåäîñòàâëåíèå ìåæäóãîðîäíîãî 
\ìåæäóíàðîäíîãî òåëåôîííîãî 
ðàçãîâîðà ïî çàðàíåå êóïëåííîìó 
òàëîíó è ò.ä.

Ïðè ðàáîòå â ðåæèìå êîììóòàòîðà 
îáåñïå÷èâàåòñÿ îáñëóæèâàíèå çàÿâîê êàê 
ïî ñèñòåìå ñ íåìåäëåííûì îáñëóæèâàíèåì, 
òàê è îðãàíèçàöèÿ îòëîæåííîãî 
îáñëóæèâàíèÿ. Ïðè ýòîì îáåñïå÷èâàåòñÿ 
çàïîëíåíèå ýëåêòðîííîé ôîðìû, 
ñîîòâåòñòâóþùåé ñòàíäàðòíîé ôîðìå 
ÌÒÔ. Ïðè ïðèåìå è îáñëóæèâàíèè çàÿâêè 
ñèñòåìîé ïðîèçâîäèòñÿ àâòîìàòè÷åñêîå 
îïðåäåëåíèå è ôèêñàöèÿ â ó÷åòíûõ çàïèñÿõ 
íîìåðà òåëåôîíà âûçûâàþùåãî àáîíåíòà, 
âðåìåíè ïðèåìà çàÿâêè, íîìåðà îïåðàòîðà 
ïðèíÿâøåãî/ îáñëóæèâøåãî âûçîâ.

Ïðè ðàáîòå ïî ñèñòåìå ñ íåìåäëåííûì 
îáñëóæèâàíèåì ïðåäóñìîòðåíà 
âîçìîæíîñòü óñòàíîâëåíèÿ àâòîìàòè÷åñêîãî 
îãðàíè÷åíèÿ äëèòåëüíîñòè ðàçãîâîðà. 
Ñèñòåìîé òàêæå îáåñïå÷èâàåòñÿ âûçîâ 
îò êîììóòàòîðà ñ êàòåãîðèåé îïåðàòîðà 
(äëÿ âìåøàòåëüñòâà â ìåñòíûé ðàçãîâîð 
äëÿ ñîîáùåíèÿ àáîíåíòó î ïîñòóïëåíèè 
ìåæäóãîðîäíåãî âûçîâà).
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5
Ôóíêöèîíàëüíûå 

âîçìîæíîñòè 
ñèñòåìû

5.1. Îðãàíèçàöèÿ î÷åðåäåé

×òîáû îáåñïå÷èòü íàèáîëåå êà÷åñòâåííîå îáñëóæèâàíèå 
ïîñòóïàþùèõ âûçîâîâ è ìèíèìèçèðîâàòü èõ ïîòåðè 
â ñèñòåìå ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ñîçäàþòñÿ î÷åðåäè îæèäàíèÿ 
îáñëóæèâàíèÿ ïîñòóïàþùèõ âûçîâîâ. Â ñëó÷àå îòñóòñòâèÿ 
ñâîáîäíûõ îïåðàòîðîâ â ñîîòâåòñòâóþùåé ãðóïïå âûçîâ 
ïåðåíàïðàâëÿåòñÿ â î÷åðåäü.

Äëÿ îðãàíèçàöèè ìàêñèìàëüíî ýôôåêòèâíîãî 
îáñëóæèâàíèÿ àáîíåíòîâ â ñèñòåìå ïðåäóñìîòðåí 
ïîñòîÿííûé êîíòðîëü äëèíû î÷åðåäè. Åñëè äëèíà î÷åðåäè 
ïðåâûøàåò ïðåäåëüíî äîïóñòèìóþ, àáîíåíòó áóäåò 
ïåðåäàíà ñîîòâåòñòâóþùàÿ ôðàçà àâòîèíôîðìàòîðà, 
ïîñëå ÷åãî îñóùåñòâëåíî ðàçúåäèíåíèå.

Äëÿ êàæäîé ãðóïïû îïåðàòîðîâ ïðåäóñìîòðåíà îòäåëüíàÿ 
î÷åðåäü. Íàëè÷èå ãèáêîé ñèñòåìû ãîëîñîâûõ ïîäñêàçîê 
ïîçâîëÿåò äëÿ êàæäîé î÷åðåäè îæèäàíèÿ îðãàíèçîâàòü 
âûäà÷ó òîé èëè èíîé èíôîðìàöèè â çàâèñèìîñòè 
îò íàçíà÷åíèÿ äàííîé ãðóïïû. Èíôîðìàöèÿ ìîæåò 
ñîäåðæàòü íàçâàíèå ñëóæáû, èíôîðìàöèþ î ñòîèìîñòè 
óñëóãè, ðàñïèñàíèå ðàáîòû îðãàíèçàöèè, ïëàí ïðîåçäà, à 
òàêæå âðåìÿ ïðåäïîëàãàåìîãî îòâåòà îïåðàòîðà.

Ïîñòàíîâêà â î÷åðåäü âûçîâîâ, ïîñòóïàþùèõ èç 
ñåòè Internet îñóùåñòâëÿåòñÿ àíàëîãè÷íî âûçîâàì 
èç òåëåôîííîé ñåòè: â ñëó÷àå åñëè âñå îïåðàòîðû 
çàíÿòû, àáîíåíò áóäåò ïðîèíôîðìèðîâàí îá ýòîì 
ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì è áóäåò ïîñòàâëåí â î÷åðåäü 
íà îæèäàíèå îáñëóæèâàíèÿ. Íàõîäÿñü â î÷åðåäè, àáîíåíò 
èìååò âîçìîæíîñòü ïðîäîëæàòü ðàáîòó â ñåòè. Ïðè 
ïîäêëþ÷åíèè ê âûçîâó îñâîáîäèâøåãîñÿ îïåðàòîðà 
íà ðàáî÷èé ñòîë àáîíåíòà àâòîìàòè÷åñêè çàãðóæàåòñÿ 
Web-ñòðàíèöà, ñ êîòîðîé áûëî àêòèâèçèðîâàíî 
ñîîòâåòñòâóþùåå ïðèëîæåíèå. Âî âðåìÿ ðàçãîâîðà 
ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ îäíîâðåìåííîå èñïîëüçîâàíèå 
âîçìîæíîñòåé òåêñòîâîãî ÷àòà, âî âðåìÿ êîòîðîãî 
àáîíåíò è îïåðàòîð ìîãóò îáìåíèâàòüñÿ äàííûìè.
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Îãðàíè÷åíèå íà äëèíó î÷åðåäè

Â îáùåì âèäå äëèíà î÷åðåäè â êàæäóþ 
îïåðàòîðñêóþ ãðóïïó íå îãðàíè÷èâàåòñÿ. 
Îäíàêî äëèíà î÷åðåäè äîëæíà êîëåáàòüñÿ 
â ðàçóìíûõ ïðåäåëàõ, ò.ê. ñóùåñòâóåò 
ïñèõîëîãè÷åñêèé ïîðîã, äîëüøå 
êîòîðîãî âûçûâàþùèé àáîíåíò æäàòü 
íå áóäåò. Ìàêñèìàëüíàÿ äëèíà î÷åðåäè 
óñòàíàâëèâàåòñÿ íà óðîâíå êàæäîé 
îïåðàòîðñêîé ãðóïïû. Ïðè ïðåâûøåíèè 
çàäàííîé äëèíû âûçûâàþùèé àáîíåíò 
áóäåò ëèáî ïîëó÷àòü ñîîòâåòñòâóþùóþ 
ôðàçó àâòîèíôîðìàòîðà, ëèáî 
ïåðåàäðåñîâûâàòüñÿ â äðóãóþ ãðóïïó, ëèáî 
íà àâòîèíôîðìàöèîííûé ñåðâåð (åñëè îí 
âõîäèò â êîíôèãóðàöèþ îïåðàòîðñêîãî 
öåíòðà). 

Ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ âîçìîæíîñòü 
äèíàìè÷åñêè êîððåêòèðîâàòü ìàêñèìàëüíî 
äîïóñòèìóþ äëèíó î÷åðåäè â çàâèñèìîñòè 
îò ñëåäóþùèõ êðèòåðèåâ:

 ÷èñëî âûçîâîâ, îæèäàþùèõ â î÷åðåäè;

 ðàñ÷åòíîå âðåìÿ îæèäàíèÿ;

 ñðåäíÿÿ ñêîðîñòü îòâåòà;

 âðåìÿ îæèäàíèÿ â î÷åðåäè ñàìîãî 
ðàííåãî âûçîâà;

 ÷èñëî ðàáîòàþùèõ îïåðàòîðîâ;

 ÷èñëî ñâîáîäíûõ îïåðàòîðîâ;

 âðåìÿ ñóòîê;

 äåíü íåäåëè.

Ïðè÷åì âîçìîæíà êîìáèíàöèÿ ðàçëè÷íûõ 
ïàðàìåòðîâ: íàïðèìåð, ñíà÷àëà ìîæíî 
ïðîâåðèòü âðåìÿ ñóòîê, ïîòîì ÷èñëî 
ðàáîòàþùèõ îïåðàòîðîâ è ò.ä. 

5.2. Ìàðøðóòèçàöèÿ 
âûçîâîâ

Äëÿ îïòèìèçàöèè ðàáîòû êîíòàêò-öåíòðà è 
áîëåå ðàâíîìåðíîé çàãðóçêè îïåðàòîðîâ 
â ñèñòåìå ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ïðåäóñìîòðåíû 
ãèáêèå àëãîðèòìû ìàðøðóòèçàöèè. 
Âûçîâ ìîæåò ìàðøðóòèçèðîâàòüñÿ 
â òó èëè èíóþ ãðóïïó îïåðàòîðîâ ïî 
ñëåäóþùèì êðèòåðèÿì: íàáðàííûé íîìåð, 
èíôîðìàöèÿ ÀÎÍ, èíôîðìàöèÿ, ââåäåííàÿ 
àáîíåíòîì â õîäå äèàëîãà ñ ñèñòåìîé IVR.

Â çàâèñèìîñòè îò ðàçëè÷íûõ ïàðàìåòðîâ, 
çàäàâàåìûõ àäìèíèñòðàòîðîì ñèñòåìû, 
âûçîâû ìîãóò ìàðøðóòèçèðîâàòüñÿ ê 
ðàçíûì îïåðàòîðñêèì ãðóïïàì è ê ðàçíûì 
îïåðàòîðàì, àáîíåíòû ìîãóò ñëûøàòü 
ðàçíóþ ìóçûêó èëè îáúÿâëåíèÿ è ò.ä. 
Ïðåäóñìîòðåíû ñëåäóþùèå îñíîâíûå 
êðèòåðèè ìàðøðóòèçàöèè âûçîâîâ:

 íàáðàííûé íîìåð

 âðåìÿ ñóòîê è äåíü íåäåëè;

 íîìåð âûçûâàþùåãî àáîíåíòà;

 öèôðû, ââåäåííûå âûçûâàþùèì 
àáîíåíòîì â õîäå äèàëîãà ñ IVR;

 ÷èñëî îïåðàòîðîâ, âõîäÿùèõ â äàííóþ 
ãðóïïó;

 ÷èñëî ñâîáîäíûõ îïåðàòîðîâ â äàííîé 
ãðóïïå;

 ÷èñëî âûçîâîâ, îæèäàþùèõ â î÷åðåäè ê 
äàííîé ãðóïïå îïåðàòîðîâ;

 ÷èñëî âûçîâîâ, ñòîÿùèõ â î÷åðåäè 
â äàííóþ îïåðàòîðñêóþ ãðóïïó ñ 
çàäàííûì óðîâíåì ïðèîðèòåòíîñòè;

 ðàñ÷åòíîå âðåìÿ îæèäàíèÿ â äàííóþ 
îïåðàòîðñêóþ ãðóïïó;

 ñðåäíÿÿ ñêîðîñòü îòâåòà äëÿ äàííîé 
ãðóïïû îïåðàòîðîâ.
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5.3. Àëãîðèòì 
ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâîâ 
ïî îïåðàòîðàì

5.3.1. Ðàñïðåäåëåíèå âûçîâîâ 
ïðè íàëè÷èè ñâîáîäíûõ 
îïåðàòîðîâ â ñèñòåìå

Äëÿ ðàâíîìåðíîãî ðàñïðåäåëåíèÿ 
íàãðóçêè ñðåäè îïåðàòîðîâ èñïîëüçóþòñÿ 
òðè îñíîâíûõ àëãîðèòìà:

 öèêëè÷åñêîå ðàñïðåäåëåíèå âûçîâîâ;

 âûáîð íàèáîëåå ñâîáîäíîãî îïåðàòîðà 
(ïîñëå îáñëóæèâàíèÿ ïîñëåäíåãî 
âûçîâà);

 âûáîð íàèìåíåå çàíÿòîãî îïåðàòîðà (ñ 
íà÷àëà ñìåíû). 

Â ïåðâîì ñëó÷àå âûçîâ èç î÷åðåäè 
ðàñïðåäåëÿåòñÿ íà ëþáîãî ñâîáîäíîãî 
îïåðàòîðà

Âòîðîé àëãîðèòì îñíîâàí íà âûáîðå 
îïåðàòîðà, êîòîðîìó áóäåò íàïðàâëåí 
âûçîâ èç î÷åðåäè â çàâèñèìîñòè îò 
âðåìåíè, â òå÷åíèå êîòîðîãî ýòîò 
îïåðàòîð îñòàâàëñÿ ñâîáîäíûì. 
Ðåàëèçîâàíî äâå ìîäèôèêàöèè ýòîãî 
àëãîðèòìà:

 â êà÷åñòâå êðèòåðèÿ âûáîðà 
èñïîëüçóåòñÿ òîëüêî âðåìÿ, â òå÷åíèå 
êîòîðîãî îïåðàòîðû îñòàâàëèñü 
ñâîáîäíûìè îò îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâîâ. Ïîñòóïàþùèé âûçîâ â ãðóïïó 
ñåðèéíîãî èñêàíèÿ áóäåò íàïðàâëåí ê 
òîìó îïåðàòîðó, êîòîðûé äîëüøå âñåõ 
îñòàâàëñÿ ñâîáîäíûì.

 ìåñòî â ñïèñêå íàèáîëåå ñâîáîäíûõ 
àãåíòîâ îïðåäåëÿåòñÿ íå òîëüêî 
âðåìåíåì, â òå÷åíèå êîòîðîãî 
îïåðàòîðû îñòàâàëèñü ñâîáîäíûìè îò 
îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ, íî è óðîâíåì 
èõ êâàëèôèêàöèè. Òàêèì îáðàçîì, 
êîãäà èç î÷åðåäè ïîñòóïàåò íîâûé 
âûçîâ, îí íàïðàâëÿåòñÿ ê îïåðàòîðó, 
êîòîðûé äîëüøå âñåõ îñòàâàëñÿ 
ñâîáîäíûì è ïðè ýòîì îáëàäàþùåìó 
íàèáîëüøèì êîýôôèöèåíòîì 
êâàëèôèêàöèè, òðåáóþùèìñÿ ïðè 
îáñëóæèâàíèè äàííîãî âûçîâà.

Áëàãîäàðÿ êîìáèíàöèè äàííûõ 
ïàðàìåòðîâ, ìîæíî ðàçðàáîòàòü î÷åíü 
ãèáêèå àëãîðèòìû îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ. 
Òàê, íàïðèìåð, âûçîâû, ïîñòóïàþùèå 
îò ïðèâèëåãèðîâàííûõ àáîíåíòîâ, 
ìîæíî îáñëóæèâàòü âíå î÷åðåäè. Ìîæíî 
íàçíà÷àòü, òàê íàçûâàåìûå, ðåçåðâíûå 
ãðóïïû îïåðàòîðîâ, êîòîðûå áóäóò 
çàäåéñòâîâàíû òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè 
âûçîâ íåâîçìîæíî ïîñòàâèòü â î÷åðåäü 
ê îñíîâíîé îïåðàòîðñêîé ãðóïïå. Ýòî - 
ëèøü íåêîòîðûå ïðèìåðû, ïîçâîëÿþùèå 
ïîëó÷èòü ïðåäñòàâëåíèå î âîçìîæíîñòÿõ, 
ðåàëèçóåìûõ ñ ïîìîùüþ ôóíêöèé 
ìàðøðóòèçàöèè.

Íàáðàííûé íîìåð. Íà áàçå îäíîé 
ñèñòåìû ìîæåò áûòü îðãàíèçîâàíî 
íåñêîëüêî ñëóæá, îòëè÷àþùèõñÿ ïî íîìåðó 
äîñòóïà. Òàêèì îáðàçîì, â çàâèñèìîñòè îò 
íàáðàííûõ öèôð âûçîâ ìàðøðóòèçèðóåòñÿ 
íà òó èëè èíóþ ñëóæáó. 

Èíôîðìàöèÿ ÀÎÍ. Åñëè àáîíåíò 
óæå îáðàùàëñÿ â äàííóþ ñëóæáó ñ 
êàêèì-ëèáî çàïðîñîì, è èíôîðìàöèÿ 
î íåì õðàíèòñÿ â áàçàõ äàííûõ, â ýòîì 
ñëó÷àå ïðåäîñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü 
àâòîìàòè÷åñêîãî íàïðàâëåíèÿ àáîíåíòà 
â ãðóïïó îïåðàòîðîâ óæå èìåþùóþ îïûò 
îáùåíèÿ ñ êîíêðåòíûì àáîíåíòîì.

Èíôîðìàöèÿ, ââåäåííàÿ â õîäå 
äèàëîãà ñ ñèñòåìîé IVR. Èñïîëüçóÿ 
ìíîãîóðîâíåâîå ìåíþ, àáîíåíò â ðåæèìå 
òîíàëüíîãî äîíàáîðà ââîäèò èíôîðìàöèþ 
î òðåáóåìîé åìó óñëóãå, è ñèñòåìà 
ìàðøðóòèçèðóåò âûçîâ â òðåáóåìóþ 
ãðóïïó îïåðàòîðîâ.

Íàñòðîéêà òîãî èëè èíîãî àëãîðèòìà 
îñóùåñòâëÿåòñÿ ýêñïëóàòèðóþùèì 
ïåðñîíàëîì (Àäìèíèñòðàòîðîì êîíòàêò-
öåíòðà) íà îñíîâå àíàëèçà öåëåé 
âíåäðåíèÿ êîíòàêò-öåíòðà.
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Òðåòèé àëãîðèòì ïîçâîëÿåò îöåíèòü îáùóþ 
çàãðóçêó îïåðàòîðà, ò.å. âðåìÿ, êîòîðîå 
îïåðàòîð òðàòèò íà îáñëóæèâàíèå âûçîâîâ 
è êîëè÷åñòâî âûçîâîâ, îáñëóæåííûõ 
èì ñ íà÷àëà ñìåíû. Íàïðèìåð, äàæå 
åñëè îïåðàòîð äîëüøå âñåõ îñòàâàëñÿ 
â ñïèñêå ñâîáîäíûõ, ñóììàðíîå âðåìÿ 
îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ [ñ íà÷àëà ñìåíû] 
ó íåãî ìîæåò îêàçàòüñÿ áîëüøèì, ÷åì ó 
åãî êîëëåã, ñëåäîâàòåëüíî, ðåàëüíî ýòîò 
ðàáîòíèê áûë çàíÿò áîëüøå äðóãèõ. Òàêèì 
îáðàçîì, íàèáîëåå êâàëèôèöèðîâàííûå 
ñîòðóäíèêè îêàçûâàþòñÿ è íàèáîëåå 
çàãðóæåííûìè. Áëàãîäàðÿ ýòîìó 
àëãîðèòìó âûçîâû áîëåå ðàâíîìåðíî 
ðàñïðåäåëÿþòñÿ ìåæäó îïåðàòîðàìè, 
÷òî ïîçâîëÿåò ñáàëàíñèðîâàòü 
íàãðóçêó íà îïåðàòîðîâ, ò.å. âûçîâ èç 
î÷åðåäè íàïðàâëÿåòñÿ íà îïåðàòîðà, 
õàðàêòåðèçóþùåãîñÿ íàèìåíüøåé 
íàãðóçêîé. 

Ïðåäóñìîòðåíî äâå ìîäèôèêàöèè ýòîãî 
àëãîðèòìà:

 â êà÷åñòâå êðèòåðèÿ âûáîðà 
èñïîëüçóåòñÿ îáùåå ñóììàðíîå âðåìÿ 
ðàçãîâîðîâ îïåðàòîðà;

 â êà÷åñòâå êðèòåðèÿ âûáîðà 
èñïîëüçóåòñÿ îáùåå êîëè÷åñòâî 
âûçîâîâ, îáñëóæåííûõ äàííûì 
îïåðàòîðîì.

Ïðåäóñìîòðåíà ìîäèôèêàöèÿ äàííîãî 
àëãîðèòìà ñ âîçìîæíîñòüþ ó÷åòà 
êîýôôèöèåíòà êâàëèôèêàöèè îïåðàòîðà.

×åì òî÷íåå îïðåäåëÿåòñÿ ðàñ÷åòíîå âðåìÿ 
îæèäàíèÿ, òåì ýôôåêòèâíåå ìåòîäèêè 
îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ.

Â îïåðàòîðñêîì öåíòðå ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ 
èñïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå ïîäõîäû ê 
îïðåäåëåíèþ ýòîãî ïàðàìåòðà:

1) íà îñíîâå àíàëèçà ïðîèçâîäèòåëüíîñòè 
â äàííûé ìîìåíò âðåìåíè, íàïðèìåð, 
ïðèíèìàþòñÿ âî âíèìàíèå ÷èñëî âûçîâîâ, 
ñòîÿùèõ â î÷åðåäè; âðåìÿ, êîòîðîå ïðîâåë 
â î÷åðåäè ñàìûé ðàííèé âûçîâ;

2) íà îñíîâå àíàëèçà õðîíîëîãè÷åñêèõ 
äàííûõ çà êàêîé-òî èíòåðâàë âðåìåíè, 
íàïðèìåð, çà ïîñëåäíèå ïîë÷àñà; 
íàèáîëåå ïîïóëÿðíûå ïîêàçàòåëè - 
ñðåäíÿÿ ñêîðîñòü îòâåòà è ò.ï.

5.3.2. Âûáîð âûçîâà èç 
î÷åðåäè ïðè îñâîáîæäåíèè 
îïåðàòîðà

Ïðè îñâîáîæäåíèè çàíÿòîãî îïåðàòîðà 
âûáîð âûçîâà èç î÷åðåäè ïðîèçâîäèòñÿ â 
ñîîòâåòñòâèè ñî ñëåäóþùèìè êðèòåðèÿìè:

 âûçîâ ñ âðåìåíåì îæèäàíèÿ, íàèáîëåå 
áëèçêèì ê ïîðîãîâîìó äëÿ äàííîé 
ñëóæáû;

 ïðèîðèòåò âûçûâàåìîé ñëóæáû;

 âûçîâ èç î÷åðåäè ñëóæáû, â êîòîðîé 
îïåðàòîð èìååò íàèáîëüøèé 
êîýôôèöèåíò êâàëèôèêàöèè.

5.4. Âîçìîæíîñòè 
îïåðàòîðîâ â ñèñòåìå

Â ñèñòåìå ïðåäóñìîòðåíà îðãàíèçàöèÿ 
íåñêîëüêèõ ãðóïï îïåðàòîðîâ. Â ãðóïïå 
ìîæåò áûòü îäíî èëè íåñêîëüêî ðàáî÷èõ 
ìåñò îïåðàòîðîâ. Îïåðàòîðû â ñèñòåìå 
èäåíòèôèöèðóþòñÿ óíèêàëüíûì 
íîìåðîì (èìåíåì) è èìåþò ñâîé 
ïàðîëü. Ïîääåðæèâàåòñÿ ðàçäåëåíèå 
íà îïåðàòîðîâ è ñòàðøèõ îïåðàòîðîâ, 
êîòîðûå îáëàäàþò ðàçëè÷íûìè ïðàâàìè 
äîñòóïà. Ìàêñèìàëüíûå êîëè÷åñòâî ãðóïï 
îïåðàòîðîâ è êîëè÷åñòâî îïåðàòîðîâ â 
ãðóïïå îïðåäåëÿåòñÿ âîçìîæíîñòÿìè 
êîíêðåòíîé êîìïëåêòàöèè àïïàðàòíûõ 
ñðåäñòâ ñèñòåìû è óòî÷íÿåòñÿ ïðè 
ïðîåêòèðîâàíèè.

Ðàáî÷èå ìåñòà îïåðàòîðîâ ïðåäñòàâëÿþò 
ñîáîé ñòàíäàðòíûå ïåðñîíàëüíûå 
êîìïüþòåðû, îñíàùåííûå çâóêîâîé 
è ñåòåâîé êàðòàìè, íàóøíèêàìè è 
ìèêðîôîíîì. Ïðèìåíåíèå òåõíîëîãèé 
IP-òåëåôîíèè ïðè îðãàíèçàöèè ðàáî÷èõ 
ìåñò îïåðàòîðîâ ïîçâîëÿþò èñïîëüçîâàòü 
â îïåðàòîðñêîì öåíòðå òîëüêî îäíó ñåòü 
– êîìïüþòåðíóþ, à òàêæå ïðåäîñòàâëÿþò 
øèðîêèé ñïåêòð âîçìîæíîñòåé ïî 
èíòåãðàöèè ñðåäñòâ äîñòóïà ê èíôîðìàöèè 
áàç äàííûõ ñèñòåìû â êëèåíòñêèå 
ïðîãðàììû ÀÐÌ îïåðàòîðà.
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Îïåðàòîðó êîíòàêò-öåíòðà 
îáåñïå÷èâàþòñÿ ñëåäóþùèå âîçìîæíîñòè:

 ðåãèñòðàöèÿ â íåîáõîäèìîé ãðóïïå íà 
ëþáîì ðàáî÷åì ìåñòå ïîä óíèêàëüíûì 
ïàðîëåì;

 ïðèåì âõîäÿùèõ âûçîâîâ èç ÒôÎÏ è èç 
ñåòè Internet;

 îðãàíèçàöèÿ èñõîäÿùèõ âûçîâîâ;

 óäåðæàíèå âûçîâà;

 êîíñóëüòàöèÿ (âòîðîé âûçîâ);

 ïåðåàäðåñàöèÿ âûçîâà â äðóãóþ 
ãðóïïó/ñëóæáó/íà ñòàðøåãî îïåðàòîðà;

 êðàòêîâðåìåííûé âûõîä èç ðåæèìà 
îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ (áëîêèðîâêà 
êîíñîëè);

 ïðèíóäèòåëüíîå ðàçúåäèíåíèå âûçîâà;

 îáðàùåíèå ê áàçå äàííûõ êîíòàêò-
öåíòðà â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâà;

 çàïèñü ðàçãîâîðà ñ àáîíåíòîì.

Ïîìèìî âîçìîæíîñòåé, ïðåäîñòàâëÿåìûõ 
îïåðàòîðàì êîíòàêò-öåíòðà, îïåðàòîðû 
êîììóòàòîðíîé ñëóæáû îáåñïå÷èâàþòñÿ 
ñëåäóþùèìè äîïîëíèòåëüíûìè 
âîçìîæíîñòÿìè:

 ïðèåì çàÿâîê íà îáñëóæèâàíèå ñ 
çàïîëíåíèåì ñîîòâåòñòâóþùåé 
ôîðìû;

 óñòàíîâëåíèå íåñêîëüêèõ ñîåäèíåíèé;

 ïîäêëþ÷åíèå ê ðàçãîâîðó äëÿ 
îáåñïå÷åíèÿ êîíòðîëÿ êà÷åñòâà 
óñòàíîâëåííîãî ñîåäèíåíèÿ;

 íà äèñïëåå îïåðàòîðà ïðèñóòñòâóåò 
ñïèñîê âñåõ òåêóùèõ ðàçãîâîðîâ ïî 
äàííîé ñëóæáå è èõ ñîñòîÿíèÿ;

 ïîäêëþ÷åíèå ê ðàçãîâîðó äëÿ 
èíôîðìèðîâàíèÿ àáîíåíòîâ îá 
îêîí÷àíèè îïëà÷åííîãî âðåìåíè ïåðåä 
ðàçúåäèíåíèåì;

 ðó÷íîå óñòàíîâëåíèå îãðàíè÷åíèÿ 
äëèòåëüíîñòè ðàçãîâîðà;

 ôèêñàöèÿ ðåçóëüòàòîâ îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâà â ñïåöèàëüíîì ïîëå (èç 
îïðåäåëåííîãî íàáîðà âîçìîæíûõ 
âàðèàíòîâ);

 âíåñåíèå ñëóæåáíûõ îòìåòîê ïðè 
íåñîñòîÿâøåìñÿ ðàçãîâîðå(¹ÍÎ,ÎÌÑ 
ÍÂË è ò.ä.) â ñîîòâåòñòâèè ñ ôîðìîé 
ÌÒÔ-5;

 îáîçíà÷åíèå ãîòîâíîñòè ê ïðèåìó 
ñëåäóþùåãî âûçîâà â ðó÷íîì ðåæèìå.

Ïðè ïîñòóïëåíèè âõîäÿùåãî âûçîâà íà 
ðàáî÷åì ìåñòå îïåðàòîðà (íà ýêðàíå ÏÊ) 
îòîáðàæàåòñÿ èíôîðìàöèÿ î âûçûâàþùåì 
àáîíåíòå. Òàêèì îáðàçîì, äîðîãîñòîÿùåå 
âðåìÿ îïåðàòîðà íå ðàñõîäóåòñÿ íà 
âûÿñíåíèå ëè÷íîñòè àáîíåíòà è, åñëè ýòî 
ïðåäóñìîòðåíî â íàñòðîéêàõ ñèñòåìû, 
öåëè åãî çâîíêà. 

Âûäà÷à îïîâåùåíèÿ î ïîñòóïëåíèè âûçîâà 
íà ðàáî÷åå ìåñòî îïåðàòîðà ìîæåò 
îñóùåñòâëÿòüñÿ äâóìÿ ñïîñîáàìè:

 ïîñðåäñòâîì âèçóàëüíîé èíäèêàöèè;

 òîíàëüíûì ñèãíàëîì, ïîñûëàåìûì â 
ãàðíèòóðó îïåðàòîðà.

Äëÿ ïîâûøåíèÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè 
òðóäà ïðåäóñìîòðåíà âîçìîæíîñòü âûâîäà 
îñíîâíîé ñòàòèñòè÷åñêîé èíôîðìàöèè î 
òåêóùåì ñîñòîÿíèè îïåðàòîðñêîãî öåíòðà 
íà äèñïëåè òåëåôîííûõ òåðìèíàëîâ 
êàæäîãî îïåðàòîðà. Òàê, îïåðàòîðû ìîãóò 
â êàæäûé ìîìåíò âèäåòü, ñêîëüêî âûçîâîâ 
ñòîèò â î÷åðåäè â èõ ãðóïïå, ñêîëüêî 
âðåìåíè æäåò ñàìûé ðàííèé âûçîâ è ò.ä.
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Ïåðåàäðåñàöèÿ â ñëó÷àå 
íåîòâåòà îïåðàòîðà

Â ñèñòåìå ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ïðåäóñìîòðåíà 
ñïåöèàëüíàÿ ôóíêöèÿ «Ïåðåàäðåñàöèÿ 
ïðè íåîòâåòå îïåðàòîðà». Ýòà ôóíêöèÿ 
ïîçâîëÿåò êîððåêòíî îáñëóæèâàòü âûçîâ, 
ïîñòóïèâøèé íà ïóëüò îïåðàòîðà, êîòîðûé 
ïî êàêîé-òî ïðè÷èíå íå îòâåòèë íà íåãî 
(íàïðèìåð, ïîêèíóë ðàáî÷åå ìåñòî, íå 
îïîâåñòèâ îá ýòîì ñèñòåìó, êîòîðàÿ 
ïðîäîëæàåò åãî ñ÷èòàòü ñâîáîäíûì äëÿ 
ïðèåìà âûçîâîâ). Ïîñêîëüêó êàæäûé 
òàêîé ñëó÷àé âûçûâàåò ðåçêîå óõóäøåíèå 
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, åãî 
ïîñëåäñòâèÿ äîëæíû áûòü óñòðàíÿåìû.
Åñëè îïåðàòîð íå îòâåòèë íà âûçîâ 
ïîñëå çàäàííîãî èíòåðâàëà âðåìåíè 
(óñòàíàâëèâàåìîãî ñèñòåìíûì 
àäìèíèñòðàòîðîì), òî âûçîâ ìîæåò áûòü 
ïåðåàäðåñîâàí â òó æå ãðóïïó îïåðàòîðîâ

Âî èçáåæàíèå ïîâòîðíîãî íåîòâåòà, 
ðàáî÷åå ìåñòî îïåðàòîðà ïðè ýòîì 
àâòîìàòè÷åñêè ïåðåâîäèòñÿ â íåðàáî÷èé 
ðåæèì, ïîêà íå âåðíåòñÿ îïåðàòîð 
è íå ïåðåéäåò â ðåæèì ãîòîâíîñòè. 
Ïðåäóñìîòðåíà âîçìîæíîñòü îïîâåùåíèÿ 
ñòàðøåãî îïåðàòîðà î êàæäîì ñëó÷àå 
íåîòâåòà îïåðàòîðà. Ïîìèìî îïîâåùåíèÿ 
â ðåàëüíîì âðåìåíè, ñèñòåìà ôîðìèðóåò 
ñîîòâåòñòâóþùèå õðîíîëîãè÷åñêèå îò÷åòû 
ñ óêàçàíèåì âðåìåíè è èìåíè îïåðàòîðà, 
íå îòâåòèâøåãî íà âûçîâ.

5.5. Âîçìîæíîñòè 
ñòàðøåãî îïåðàòîðà

Ñòàðøèé îïåðàòîð èìååò âîçìîæíîñòü 
êîíòðîëèðîâàòü ïðîöåññ ïðèåìà è 
îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ. Äëÿ ýòîãî åìó 
ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ñëåäóþùàÿ èíôîðìàöèÿ:

 î ñîñòîÿíèè îïåðàòîðîâ â ñâîåé 
ñëóæáå/ãðóïïå;

 î ñîñòîÿíèè î÷åðåäè;

 ñòàòèñòèêà ïî âûáðàííîìó îïåðàòîðó 
(êîëè÷åñòâî îáñëóæåííûõ âûçîâîâ, 
âðåìÿ, â òå÷åíèå êîòîðîãî áûë çàíÿò 
îïåðàòîð è ò.ä.).

Äëÿ êîíòðîëÿ ðàáîòû îïåðàòîðîâ 
ñâîåé ãðóïïû ñòàðøåìó îïåðàòîðó 
ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå 
âîçìîæíîñòè:

 áëîêèðîâêà/ðàçáëîêèðîâêà îïåðàòîðà;

 âûçîâ îïåðàòîðó;

 ïîäêëþ÷åíèå ê ðàçãîâîðó îïåðàòîðà ñ 
àáîíåíòîì;

 çàïèñü ïåðåãîâîðîâ îïåðàòîðîâ 
ñ àáîíåíòàìè ñ âîçìîæíîñòüþ 
ïîñëåäóþùåãî ïðîñëóøèâàíèÿ ñ 
êîìïüþòåðà ñòàðøåãî îïåðàòîðà. 
Ôóíêöèÿ çàïèñè ðàçãîâîðà äîñòóïíà 
òàêæå îáû÷íîìó àãåíòó. Îäíîâðåìåííî 
ïðåäóñìîòðåíà âîçìîæíîñòü çàïèñè 
ðàçãîâîðîâ íåñêîëüêèõ îïåðàòîðîâ.

Ñòàðøèé îïåðàòîð èìååò âîçìîæíîñòü 
ïåðåìåùàòü è óäàëÿòü âûçîâ èç î÷åðåäè.

Äîïîëíèòåëüíî ñòàðøåìó îïåðàòîðó 
äîñòóïíû âñå âîçìîæíîñòè îáû÷íîãî 
îïåðàòîðà.
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5.6. Ðåæèìû 
îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ

Ñèñòåìà ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ïîääåðæèâàåò 
ñëåäóþùèå ðåæèìû îáñëóæèâàíèÿ 
âûçîâîâ:

 ïðåäîòâåòíûé;

 îòâåòíûé.

Ðåæèì îáñëóæèâàíèÿ çàäàåòñÿ 
èíäèâèäóàëüíî äëÿ êàæäîé ãðóïïû.

5.7. Ïåðåàäðåñàöèÿ 
âûçîâîâ

Ïåðåàäðåñàöèÿ âûçîâîâ - ýòî 
äîïîëíèòåëüíûé âèä îáñëóæèâàíèÿ, 
ïðèìåíÿåìûé äëÿ ãðóïïû îïåðàòîðîâ èëè 
ñëóæáû. 

Âîçìîæíû ñëåäóþùèå òèïû 
ïåðåàäðåñàöèè:

 áåçóñëîâíàÿ ïåðåàäðåñàöèÿ íà ãðóïïó/
ñëóæáó/àâòîèíôîðìàòîð;

 ïåðåàäðåñàöèÿ ïî ïåðåïîëíåíèþ 
áóôåðà ãðóïïû/ñëóæáû;

Àäìèíèñòðàòîð, óñòàíàâëèâàÿ òèï 
ïåðåàäðåñàöèè äîëæåí ñîîáùèòü ñèñòåìå 
àäðåñà íàçíà÷åíèÿ äëÿ äàííûõ âèäîâ 
ïåðåàäðåñàöèè. Äëÿ êàæäîãî èç òèïîâ 
ïåðåàäðåñàöèè çàäàåòñÿ ñâîé àäðåñ 
íàçíà÷åíèÿ ïåðåàäðåñàöèè.

5.8. Íàáëþäåíèå çà 
âûçîâîì

Áëàãîäàðÿ ñïåöèàëüíûì ôóíêöèÿì 
ñòàðøèé îïåðàòîð ìîæåò êîíòðîëèðîâàòü 
ïðîöåññ ïðèåìà è îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ. 
Ñóùåñòâóþò äâà ðåæèìà êîíòðîëÿ:

 ïîäêëþ÷åíèå ê ðàçãîâîðó îïåðàòîðîâ 
ñ âûçûâàþùèìè àáîíåíòàìè. Ôóíêöèÿ 
ìîæåò áûòü àêòèâèçèðîâàíà çàðàíåå, 
êîãäà îïåðàòîð åùå ñâîáîäåí. Â ýòîì 
ñëó÷àå êîíòðîëèðóþùàÿ ñòîðîíà 
áóäåò àâòîìàòè÷åñêè ïîäêëþ÷àòüñÿ 
ê ñîåäèíåíèþ, êàê òîëüêî îïåðàòîð 
îòâåòèò íà âûçîâ;

 çàïèñü ïåðåãîâîðîâ îïåðàòîðîâ 
ñ àáîíåíòàìè ñ âîçìîæíîñòüþ 
ïîñëåäóþùåãî ïðîñëóøèâàíèÿ 
ñ êîíñîëè ñòàðøåãî îïåðàòîðà. 
Ôóíêöèÿ äîñòóïíà êàê ñòàðøåìó 
îïåðàòîðó, òàê è îáû÷íîìó àãåíòó 
(íàïðèìåð, åñëè íåîáõîäèìî çàïèñàòü 
ðàçãîâîð ñ íåîáû÷íûì ñîäåðæàíèåì 
– óãðîçû è ò.ï.). Ìîæåò ïðîèçâîäèòñÿ 
îäíîâðåìåííàÿ çàïèñü ðàçãîâîðîâ 
íåñêîëüêèõ îïåðàòîðîâ.

 ïðîñìîòð â ðåàëüíîì âðåìåíè 
çàïîëíåíèÿ ýêðàííûõ ôîðì è 
èõ èñòîðèè (õðîíîëîãè÷åñêàÿ 
ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ââåäåííûõ êîìàíä 
è çàïîëíåííûõ ïîëåé).

5.9. Äîïîëíèòåëüíûå 
âîçìîæíîñòè

Äîïîëíèòåëüíî îáåñïå÷èâàåòñÿ 
âîçìîæíîñòü îðãàíèçàöèè íà áàçå 
êîíòàêò-öåíòðà ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ôóíêöèé 
îáñëóæèâàíèÿ ïîòîêîâ èñõîäÿùèõ 
âûçîâîâ è ïðåäîñòàâëåíèÿ ðàçíîãî 
ðîäà àâòîèíôîðìàöèîííûõ óñëóã 
(ðå÷åâàÿ ïî÷òà, òåëåãîëîñîâàíèå, óñëóãè 
îïîâåùåíèÿ è äð.)
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5.10. Ñáîð ñòàòèñòè÷åñêîé 
èíôîðìàöèè è ó÷åò 
âûçîâîâ

Â ñèñòåìå ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ïðåäóñìîòðåíî 
ôîðìèðîâàíèå, õðàíåíèå îáøèðíîé 
ñòàòèñòè÷åñêîé è ýêñïëóàòàöèîííîé 
èíôîðìàöèè.

Ñèñòåìà îáåñïå÷èâàåò âîçìîæíîñòü 
ãåíåðàöèè îò÷åòîâ (ïî ñîãëàñîâàíèþ 
ñ çàêàç÷èêîì). Ïðåäóñìîòðåíà 
ãåíåðàöèÿ îò÷åòîâ ðåàëüíîãî âðåìåíè è 
õðîíîëîãè÷åñêèõ äîëãîñðî÷íûõ îò÷åòîâ. 
Îò÷åòû ïîñòóïàþò íà ðàáî÷åå ìåñòî 
àäìèíèñòðàòîðà ñèñòåìû.

Äàííûå, íàêàïëèâàåìûå â ñèñòåìå ìîæíî 
ðàçäåëèòü íà äàííûå, íàêàïëèâàåìûå 
â áàçå äàííûõ ïî êàæäîìó êîíêðåòíîìó 
êëèåíòó (â ñëó÷àå ðåàëèçàöèè çàêàçíîé 
ñëóæáû íà áàçå ñèñòåìû) è äàííûå, 
íàêàïëèâàåìûå â ïðîöåññå ó÷åòà âûçîâîâ.

Â ñëó÷àå ðåàëèçàöèè çàêàçíîé ñëóæáû íà 
áàçå ñèñòåìû ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ âîçìîæåí ñáîð 
ñëåäóþùåé ñòàòèñòè÷åñêîé èíôîðìàöèè 
ïî êîíêðåòíîìó êëèåíòó:

 íîìåð âûçûâàþùåãî àáîíåíòà;

 íîìåð è ñîñòîÿíèå ñ÷åòà (åñëè òàêîâîé 
èìååòñÿ);

 õàðàêòåð ïðåäûäóùèõ çàïðîñîâ;

 äàòà ïåðâîãî îáðàùåíèÿ è ò.ä.

Òàêèì îáðàçîì, ïðè ïîñòóïëåíèè 
âûçîâà íà ðàáî÷åì ìåñòå îïåðàòîðà 
àâòîìàòè÷åñêè ïîÿâëÿåòñÿ âñÿ 
îïåðàòèâíàÿ èíôîðìàöèÿ ïî 
âûçûâàþùåìó àáîíåíòó.
Äëÿ àíàëèçà îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ ìîæåò 
ôèêñèðîâàòüñÿ ñëåäóþùàÿ èíôîðìàöèÿ:

 òèï âûçîâà;

 âðåìÿ ïîñòóïëåíèÿ âûçîâà;

 âðåìÿ çàâåðøåíèÿ ñåàíñà ñâÿçè;

 ïðîäîëæèòåëüíîñòü îæèäàíèÿ 
îáñëóæèâàíèÿ;

 ïðîäîëæèòåëüíîñòü ðàçãîâîðà;

 ñòîèìîñòü âûçîâà;

 íîìåð îïåðàòîðà, îáñëóæèâøåãî 
âûçîâ;

 ñòàòóñ âûçîâà (îáñëóæåííûé / 
ïîòåðÿííûé);

 ýòàï îáñëóæèâàíèÿ, íà êîòîðîì 
âûçîâ áûë ïîòåðÿí (äëÿ ïîòåðÿííûõ 
âûçîâîâ).

Â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè 
ïðåäóñìîòðåíà âûäà÷à ñëåäóþùèõ òèïîâ 
îò÷åòîâ:

 ñîñòîÿíèå âñåõ îïåðàòîðîâ â ãðóïïå;

 ñîñòîÿíèå âñåõ ðàáî÷èõ ìåñò êîíòàêò-
öåíòðà;

 ñîñòîÿíèå î÷åðåäåé ê êàæäîé ãðóïïå 
îïåðàòîðîâ

Êðîìå òîãî, â ðåàëüíîì ìàñøòàáå 
âðåìåíè àäìèíèñòðàòîð ìîæåò 
çàïðîñèòü èíôîðìàöèþ ïî âðåìåíè 
îæèäàíèÿ âûçîâîâ â î÷åðåäè, ïî ñðåäíåé 
ïðîäîëæèòåëüíîñòè ðàçãîâîðà è ò.ä.
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Ñèñòåìà ïîçâîëÿåò ãåíåðèðîâàòü 
ñëåäóþùèå òèïû õðîíîëîãè÷åñêèõ îò÷åòîâ:

 èíôîðìàöèÿ ïî êîëè÷åñòâó ëþáîãî 
òèïà âûçîâîâ, ïðîøåäøèõ ÷åðåç 
ñèñòåìó (âõîäÿùèé/âíóòðåííèé/
èñõîäÿùèé) çà ëþáîé ïðîìåæóòîê 
âðåìåíè;

 èíôîðìàöèÿ ïî ñòàòóñó âûçîâîâ: 
ñêîëüêî çà îïðåäåëåííûé ïðîìåæóòîê 
âðåìåíè âûçîâîâ áûëî îáñëóæåíî/
ïîòåðÿíî;

 êîëè÷åñòâî âûçîâîâ, ïîòåðÿííûõ 
äî ãðàíè÷íîãî âðåìåíè îæèäàíèÿ 
îáñëóæèâàíèÿ;

 êîëè÷åñòâî âûçîâîâ, ïîòåðÿííûõ 
ïîñëå ãðàíè÷íîãî âðåìåíè îæèäàíèÿ 
îáñëóæèâàíèÿ:

 êîëè÷åñòâî âûçîâîâ, îáðàáîòàííûõ 
îäíèì îïåðàòîðîì çà ëþáîé 
ïðîìåæóòîê âðåìåíè;

 êîëè÷åñòâî âûçîâîâ, îáðàáîòàííûõ 
âñåìè îïåðàòîðàìè ñóììàðíî çà 
ëþáîé ïðîìåæóòîê âðåìåíè;

 ñóììàðíàÿ çàíÿòîñòü îäíîãî/âñåõ 
îïåðàòîðîâ çà ðàáî÷óþ ñìåíó;

 êîëè÷åñòâî ïåðåàäðåñàöèé ïî ïðè÷èíå 
çàíÿòîñòè âñåõ îïåðàòîðîâ çà ëþáîé 
ïðîìåæóòîê âðåìåíè

 ðàñïðåäåëåíèå âðåìåíè îïåðàòîðà íà 
îáðàáîòêó ðàçíûõ òèïîâ âûçîâîâ.

Òàêèì îáðàçîì, â ñèñòåìå ïðåäóñìîòðåíà 
îðãàíèçàöèÿ ãèáêîé ðàáîòû ñ áàçàìè 
äàííûõ, ãåíåðàöèÿ îò÷åòîâ ïî ðàáîòå 
ñèñòåìû çà ëþáîé ïðîìåæóòîê âðåìåíè. 
Ãåíåðàöèÿ îò÷åòîâ ìîæåò ïðîèçâîäèòüñÿ 
ïî ÷àñàì, ñóòêàì, íåäåëÿì è ò.ä.

5.11. Àäìèíèñòðèðîâàíèå

Íàðÿäó ñ îïåðàòîðàìè è ñòàðøèìè 
îïåðàòîðàìè â ñèñòåìå ïðåäóñìîòðåíî 
íàëè÷èå àäìèíèñòðàòîðà, íà êîòîðîãî 
âîçëîæåíû ôóíêöèè ïî óïðàâëåíèþ 
ðàáîòîé ñèñòåìû.

Îñíîâíûå ôóíêöèè àäìèíèñòðàòîðà 
ñèñòåìû:

 çàêðåïëåíèå ïîëíûõ è 
ñîêðàùåííûõ íîìåðîâ äîñòóïà çà 
ñëóæáàìè(ãðóïïàìè îïåðàòîðîâ);

 óïðàâëåíèå àòðèáóòàìè îïåðàòîðà;

 óïðàâëåíèå êîëè÷åñòâîì ãðóïï 
îïåðàòîðîâ;

 óïðàâëåíèå ðàáîòîé ãðóïïû 
îïåðàòîðîâ (áëîêèðîâêà/
ðàçáëîêèðîâêà ðàáî÷åé ãðóïïû);

 íàñòðîéêà ðåæèìà îáñëóæèâàíèÿ 
âõîäÿùèõ âûçîâîâ (îòâåòíûé /
ïðåäîòâåòíûé);

 óïðàâëåíèå ïåðåàäðåñàöèåé âõîäÿùèõ 
âûçîâîâ;

 íàñòðîéêà êðèòåðèåâ ìàðøðóòèçàöèè 
âûçîâîâ;

 íàñòðîéêà àëãîðèòìîâ ðàñïðåäåëåíèÿ 
âûçîâîâ;

 óïðàâëåíèå àâòîèíôîðìàöèîííûìè 
ñîîáùåíèÿìè, íåîáõîäèìûìè äëÿ 
îðãàíèçàöèè äèàëîãà ñèñòåìû IVR 
ñ àáîíåíòîì è äðóãèìè ãîëîñîâûìè 
ïîäñêàçêàìè;

 íàñòðîéêà ïàðàìåòðîâ èíòåðôåéñà ñ 
îïîðíîé ÀÒÑ;

 íàñòðîéêà «÷åðíûõ ñïèñêîâ» 
àáîíåíòîâ, êîòîðûì çàïðåùåíî 
îáñëóæèâàíèå â ñèñòåìå.
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6
Àðõèòåêòóðà

ñèñòåìû
Ñòóïåíü ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâîâ ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ 
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïðîãðàììíî-àïïàðàòíûé êîìïëåêñ, 
ñîñòîÿùèé èç ñëåäóþùèõ îñíîâíûõ êîìïîíåíòîâ:

Êîììóòàöèîííûé ìîäóëü TCM-I ïðåäñòàâëÿåò 
ñîáîé øëþç IP-òåëåôîíèè ñî ñïåöèàëèçèðîâàííûì 
ïðîãðàììíûì îáåñïå÷åíèåì, êîòîðûé îáåñïå÷èâàåò 
âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ ñåòè ñ ìàðøðóòèçàöèåé 
ïàêåòîâ IP äëÿ ïåðåäà÷è ðå÷åâîãî òðàôèêà. Îñíîâíûì 
ôóíêöèîíàëüíûì íàçíà÷åíèåì øëþçà ÿâëÿåòñÿ 
ïðåîáðàçîâàíèå ðå÷åâîé èíôîðìàöèè, ïîñòóïàþùåé ñî 
ñòîðîíû ÒÔÎÏ ñ ïîñòîÿííîé ñêîðîñòüþ ïåðåäà÷è, â âèä 
ïðèãîäíûé äëÿ ïåðåäà÷è ïî ñåòÿì ñ ìàðøðóòèçàöèåé 
ïàêåòîâ IP: êîäèðîâàíèå è óïàêîâêà ðå÷åâîé èíôîðìàöèè 
â ïàêåòû RTP/UDP/IP, à òàêæå îáðàòíîå ïðåîáðàçîâàíèå. 

Êðîìå òîãî, øëþç ïîääåðæèâàåò îáìåí ñèãíàëüíûìè 
ñîîáùåíèÿìè êàê ñ óçëàìè êîììóòàöèè/òåðìèíàëüíûì 
îáîðóäîâàíèåì ÒôÎÏ (ISDN), òàê è ñ óñòðîéñòâàìè 
ñòàíäàðòà Í.323. Øëþç êîíâåðòèðóåò ñèãíàëèçàöèþ ïî 
2ÂÑÊ, ñèãíàëüíûå ñîîáùåíèÿ ñèñòåì ñèãíàëèçàöèè DSS1 
è OKC7 â ñèãíàëüíûå ñîîáùåíèÿ íàáîðà ïðîòîêîëîâ 
Í.323. 

Ìîäóëü ðàñïðåäåëåíèÿ âûçîâîâ ACD, 
èíòåãðèðîâàííûé ñ ïîäñèñòåìîé õðàíåíèÿ äàííûõ è 
ïîäñèñòåìîé ìåäèà ðåñóðñîâ, îáåñïå÷èâàåò îðãàíèçàöèþ 
ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ, îðãàíèçàöèè  
î÷åðåäåé, óïðàâëåíèÿ êîíôèãóðàöèåé è ò.ä. 

Ïîäñèñòåìà õðàíåíèÿ äàííûõ (DBS) õðàíèò 
èíôîðìàöèþ î êîíôèãóðàöèè ñèñòåìû, ñòàòèñòè÷åñêèå 
äàííûå î ôóíêöèîíèðîâàíèè ñèñòåìû, ó÷åòà âûçîâîâ 
è ò.ä. ÏÎ ïîäñèñòåìû DBS ôóíêöèîíèðóåò â ñðåäå 
îïåðàöèîííîé ñèñòåìû Linux. Àðõèòåêòóðà ñèñòåìû 
îáåñïå÷èâàåò âîçìîæíîñòü äîñòóïà ê áàçå äàííûõ 
èíòåëëåêòóàëüíîé ïëàòôîðìû ÏÐÎÒÅÉ èç âíåøíèõ 
ïðèëîæåíèé Çàêàç÷èêà.

Ïîäñèñòåìà ìåäèà ðåñóðñîâ (MRS) ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ 
õðàíåíèÿ çàïèñåé ïåðåãîâîðîâ îïåðàòîðîâ â öèôðîâîì 
âèäå è îðãàíèçàöèè âîçìîæíîñòè ïðîñëóøèâàíèÿ ñ 
êîìïüþòåðà àäìèíèñòðàòîðà ñèñòåìû. 

Àâòîèíôîðìàöèîííûé ñåðâåð (IVR) ñëóæèò äëÿ âûäà÷è 
àáîíåíòó àâòîèíôîðìàöèîííûõ ñîîáùåíèé. Ñèñòåìà 
IVR ìîæåò áûòü èíòåãðèðîâàííîé ñ ñåðâåðîì ACD èëè 
ïðåäñòàâëÿòü ñîáîé îòäåëüíûé ìîäóëü.
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Ñåðâåð/ Òåðìèíàë òåõíè÷åñêîãî 
îáñëóæèâàíèÿ è ýêñïëóàòàöèè 
(ÎÌS) ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé PC 
(ðàáî÷åå ìåñòî àäìèíèñòðàòîðà 
ñèñòåìû) ñî ñïåöèàëèçèðîâàííûì ÏÎ, 
ôóíêöèîíèðóþùèì â ñðåäå Windows98, 
WindowsNT è áîëåå ïîçäíèõ âåðñèÿõ 
îïåðàöèîííîé ñèñòåìû Windows.

Ïðè ïîìîùè OMS ðåàëèçóþòñÿ ôóíêöèè 
êîíôèãóðèðîâàíèÿ è äèàãíîñòèêè 
ñèñòåìû, êîíòðîëü ñîñòîÿíèÿ 
èíòåðôåéñîâ è ðàçãîâîðíûõ êàíàëîâ, 
ñáîð îïåðàòèâíîé è ñòàòèñòè÷åñêîé 
èíôîðìàöèè î ôóíêöèîíèðîâàíèè 
ñèñòåìû è îá îáñëóæèâàíèè âûçîâîâ, à 
òàêæå ãåíåðàöèÿ îò÷åòîâ è àðõèâàöèÿ.

Â êà÷åñòâå ïîäõîäà ê îðãàíèçàöèè 
ñèñòåìû òåõîáñëóæèâàíèÿ äëÿ 
îáîðóäîâàíèÿ íà áàçå ïëàòôîðìû ÏÐÎÒÅÉ 
âûáðàíà èäåîëîãèÿ «òîíêîãî êëèåíòà» 
è äîñòóïà ÷åðåç WWW (åäèíñòâåííûì 
òðåáîâàíèåì ê êëèåíòñêîìó ðàáî÷åìó 
ìåñòó Àäìèíèñòðàòîðà ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå 
ñòàíäàðòíîãî WEB áðàóçåðà, íàïð., Internet 
Explorer). Äàííûé ïîäõîä ïîçâîëÿåò 
àäàïòèðîâàòü ñèñòåìó òåõîáñëóæèâàíèÿ 
ïëàòôîðìû ÏÐÎÒÅÉ ê íóæäàì êîíêðåòíîãî 
Çàêàç÷èêà è ïîëó÷èòü áîëüøîé íàáîð 
ôóíêöèîíàëüíûõ âîçìîæíîñòåé è óäîáíûå 
ìåõàíèçìû äëÿ âûïîëíåíèÿ îïåðàöèé 
òåõîáñëóæèâàíèÿ. 

Ñòðóêòóðà êîíòàêò-öåíòðà ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ

DBSACDTCM-I

рабочее
место

администра-
тора системы

тракты E1
(ТфОП)

рабочее
место

оператора

рабочее
место

оператора

IVR

Ethernet
100 Base-T/Gigabit

Ethernet
100 Base-T/Gigabit

Интерфейсный
модуль

Модуль ACD с интегрированными
приложениями

MRS

Êîíñîëè îïåðàòîðîâ îðãàíèçóþòñÿ 
íà áàçå ñòàíäàðòíûõ ïåðñîíàëüíûõ 
êîìïüþòåðîâ ñ óñòàíîâëåííûì 
ñïåöèàëèçèðîâàííûì êëèåíòñêèì 
ÏÎ è ñîîòâåòñòâóþùèì àïïàðàòíûì 
îáåñïå÷åíèåì (çâóêîâûå, ñåòåâûå êàðòû, 
ãàðíèòóðû).

Òåõíîëîãè÷åñêàÿ ñâÿçü ìåæäó ìîäóëÿìè 
è ïåðåäà÷à ðå÷åâîé èíôîðìàöèè 
îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî ëîêàëüíîé ñåòè 100 
Ìáèò/ñ. Ïåðåäà÷à ðå÷åâîé èíôîðìàöèè 
îñóùåñòâëÿåòñÿ â ïàêåòíîì âèäå ñ 
èñïîëüçîâàíèåì êîäèðîâêè G.711 èëè 
G.729.
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7
Ñèãíàëèçàöèÿ Âêëþ÷åíèå ñèñòåìû ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ â öèôðîâóþ ÀÒÑ 

ìåñòíîé òåëåôîííîé ñåòè ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ:

 ïî äâóñòîðîííèì óíèâåðñàëüíûì öèôðîâûì 
ñîåäèíèòåëüíûì ëèíèÿì (ÑË) ñ ñèãíàëèçàöèåé 
ÎÊÑ7 èëè DSS-1;

 ïî îäíîñòîðîííèì öèôðîâûì ñîåäèíèòåëüíûì 
ëèíèÿì (ÑË) 2Ìáèò/ñ (ÈÊÌ-30) ñ ëèíåéíîé 
ñèãíàëèçàöèåé ïî äâóì âûäåëåííûì ñèãíàëüíûì 
êàíàëàì (2ÂÑÊ) è ïåðåäà÷åé ðåãèñòðîâûõ 
ñèãíàëîâ ìåòîäîì «èìïóëüñíûé ÷åëíîê» ñ 
ïîääåðæêîé ôóíêöèé ÀÎÍ.

8
Îáåñïå÷åíèå 
íàäåæíîñòè è 
âîçìîæíîñòü 
ðàñøèðåíèÿ 

ñèñòåìû

Â çàâèñèìîñòè îò ïðîãðàììíî-àïïàðàòíîé 
êîíôèãóðàöèè îïåðàòîðñêîãî öåíòðà ÏÐÎÒÅÉ-
ÐÂ ìîæåò áûòü ïðåäóñìîòðåíî ðåçåðâèðîâàíèå 
ìîäóëåé ÒÑÌ-I, ACD (Ðåçåðâèðîâàíèå ñåðâåðà ACD 
îáåñïå÷èâàåò ðåçåðâèðîâàíèå âñåõ ïîäñèñòåì, 
ôóíêöèîíèðóþùèõ íà ýòîì ñåðâåðå).

Â ñèñòåìå ÏÐÎÒÅÉ-ÐÂ ïðåäóñìîòðåíî äâà ðåæèìà 
ðåçåðâèðîâàíèÿ: 

 ðåæèì «õîëîäíîãî» ðåçåðâèðîâàíèÿ;

 ðàáîòà ñ ðàçäåëåíèåì íàãðóçêè.

Ïðè èñïîëüçîâàíèè «õîëîäíîãî» ðåçåðâèðîâàíèÿ 
óñòàíàâëèâàåòñÿ âòîðîé àïïàðàòíî-ïðîãðàììíûé 
ìîäóëü ïîëíîñòüþ àíàëîãè÷íûé ìîäóëþ, ïîäëåæàùåìó 
ðåçåðâèðîâàíèþ. Íà ðåçåðâíîì áëîêå äóáëèðóþòñÿ 
âñå ñèñòåìíûå äàííûå. Â ñëó÷àå îòêàçà îñíîâíîãî 
ìîäóëÿ, âîçìîæíî âêëþ÷åíèå â ðàáîòó ïî êîìàíäå 
îïåðàòîðà ðåçåðâíîãî áëîêà, êîòîðûé âîçüìåò íà 
ñåáÿ îáðàáîòêó âñåõ ïîñòóïàþùèõ âûçîâîâ. Ïîñëå 
âîññòàíîâëåíèÿ ðàáîòîñïîñîáíîñòè íåèñïðàâíîãî 
ìîäóëÿ îí ìîæåò áûòü ââåäåí â ðàáîòó â êà÷åñòâå 
ðåçåðâíîãî.

Ïðè ðàáîòå â ðåæèìå ðàçäåëåíèÿ íàãðóçêè âñÿ 
ïîñòóïàþùàÿ íàãðóçêà îáðàáàòûâàåòñÿ äâóìÿ (èëè 
áîëåå) áëîêàìè ïàðàëëåëüíî. Ïðè îòêàçå îäíîãî èç 
áëîêîâ îáñëóæèâàíèåì âûçîâîâ îñóùåñòâëÿåòñÿ 
èñïðàâíûìè ìîäóëÿìè. Ïðè âîññòàíîâëåíèè 
ðàáîòîñïîñîáíîñòè íåèñïðàâíîãî áëîêà ìîæåò áûòü 
âîçîáíîâëåíà ðàáîòà ñèñòåìû â ðåæèìå ðàçäåëåíèÿ 
íàãðóçêè.

Åìêîñòü ñèñòåìû íàðàùèâàåòñÿ óâåëè÷åíèåì 
êîëè÷åñòâà èíòåðôåéñíûõ áëîêîâ TCM-I, óâåëè÷åíèåì 
êîëè÷åñòâà ðàáî÷èõ ìåñò îïåðàòîðîâ, íàðàùèâàíèåì 
ìîùíîñòè ñåðâåðà ACD.
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