
Описание проблемы

До начала реализации проекта существовала следующая схема об-
служивания населения при обращениях по телефону:
• любой звонок попадал на любого из сотрудников, но подтвержде-

ния об обслуживании не было; 
• сотрудники одновременно отвечали на звонки  и обращения насе-

ления в «окошко»; 
• отсутствовали контроль расходов и контроль качества обслужива-

ния;
• не было учета обработанных и потерянных (необслуженных) звон-

ков.

Задачи проекта

• Единый номер для всех видов звонков населения.
• Обслуживание большого потока звонков населения минимальным

количеством сотрудников.
• Простой интерфейс для всех систем автоматизации.
• Обслуживание звонков в соответствии с «направлением» (Бухгалте-

рия, Паспортный стол, Диспетчерская).
• Контроль качества обслуживания.
• Возможность гибкой настройки схемы обслуживания в зависимости

от обстоятельств.
• Возможность выполнять запись разговора в случае поступления уг-

роз или жалоб.
• Контроль расходов на обслуживание вызовов.
• Учет всех поступающих вызовов.

Описание решения

Решение было реализовано на базе оборудования Cisco IPCC, где в
качестве офисной АТС выступает программное обеспечение Cisco

CallManager. В качестве абонентских устройств применялись IP-телефоны Cisco серий: 7902, 7905, 7940, а также аналоговые
адаптеры ATA186. Стык с телефонной сетью обеспечивается через шлюз Cisco AS5350.

Достигнутые результаты

• Единый номер для всех видов звонков.
• Запуск интерактивной голосовой справки с возможностью оперативного обновления для получения клиентами актуаль-

ной информации.
• Управление расходами за счет контроля каждого вызова:

✓ перевод вызова на наиболее подходящего сотрудника; 
✓ снижение расходов за счет сокращения времени обслуживания вызова сотрудником;
✓ все вызовы изначально автоматически обрабатываются в ядре (ИАС) системы и не занимают каналов связи ЕИРЦ. 

ОБСЛУЖИВАНИЕ СЕТИ ЕДИНЫХ ИНФОРМАЦИОННЫХ РАСЧЕТНЫХ ЦЕНТРОВ
ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ХОЗЯЙСТВА (ЕИРЦ ЖКХ) г. МОСКВЫ 

КРАТКОЕ ОПИСАНИЕ

СПРАВКА О КОМПАНИИ
❑ Единый информационный расчетный

центр «Южнопортовый» представляет
собой распределенную по территории 
Южнопортового района Москвы сеть
пунктов расчетно-информационного
обслуживания населения по вопросам
жилищно-коммунального хозяйства. 

Данный Центр обеспечивает:
❑ формирование и организацию доставки

жителям единого платежного документа
по потреблению коммунальных услуг

❑ организацию приема населения 
(«единое окно»)

❑ оформление запрашиваемых
населением документов, справок,
выписок

БИЗНЕС-ЦЕЛИ
❑ Обеспечение максимально удобного и

простого в использовании сервиса для
клиентов

❑ Снижение издержек путем
максимальной загрузки операторов и
контроля расходов поступающих
вызовов

❑ Обеспечение контроля качества
обслуживания

РЕАЛИЗАЦИЯ
❑ Построена единая логическая точка

обслуживания клиентов,
представляющая собой большую
территориально распределенную
структуру. Выполнены все требования по
обеспечению качества и контроля
расходов

«Проект для ЕИРЦ ЖКХ стал для нас очередным шагом в
развитии нашего бизнеса».

Игорь Репин,
директор по развитию бизнеса ОАО «ИАС»  



• Контроль работы сотрудника:
✓ учет количества принятых/пропущен-

ных вызовов;
✓ мониторинг в реальном времени на-

грузки на ЦОВ; 
✓ учет времени, потраченного на обслу-

живание звонков.
• Управление качеством обслуживания:

✓ мониторинг очереди звонков и среднего
времени ожидания в очереди;

✓ возможность получения оператором в
реальном времени интересующей або-
нента информации из баз данных ЕИРЦ;

✓ возможность получения информации на-
селением в автоматическом режиме, че-
рез  голосовое меню автоинформатора.

• Управление расходами: 
✓ контроль загрузки каналов;
✓ сокращение времени обслуживания.

Справка о компании-заказчике

Единый информационный расчетный центр
«Южнопортовый» представляет собой распре-
деленную по территории Южнопортового рай-
она Москвы сеть пунктов расчетно-информаци-
онного обслуживания населения по вопросам
жилищно-коммунального хозяйства. Данный
Центр обеспечивает:
– формирование и организацию доставки жителям единого платежного документа по потреблению коммунальных услуг;
– организацию приема населения, позволяющего жителям получать информацию обо всех предоставленных жилищно-ком-

мунальных и прочих услугах, начислениях и их оплате («единое окно»);
– оформление запрашиваемых населением документов, справок, выписок.

Информация об Институте автоматизированных систем

Провайдер услуг – ОАО «Институт автоматизированных систем» (http://www.iasnet.ru) – первый альтернативный опера-
тор связи в России, работающий с 1986 г. Основной бизнес – предоставление  телекоммуникационных услуг. Стратегия на-
правлена на достижение устойчивого положения на телекоммуникационном рынке за счет рас-
ширения пакета телекоммуникационных услуг для корпоративных клиентов и повышения их ка-
чества. 

Институт автоматизированных систем (ИАС) в данном проекте предоставляет услуги по телефо-
нии и аутсорсингу (предоставлению в аренду) технических средств Центра обработки вызовов
(Cisco IPCC).

Информация о компании Cisco 

Cisco Systems, Inc. (NASDAQ: CSCO) – мировой лидер в области сетевых технологий для Ин-
тернет. Компания Cisco имеет свыше 430 офисов продаж и технической поддержки клиентов в 60

«IPCC используется нами не как корпоративное решение, а как
платформа для предоставления услуг нашим клиентам. Для
нас внедрение IPCC означало добавление новой услуги, что, в
свою очередь, стало новым шагом в развитии бизнеса. Реша-
ющим аргументом в пользу оборудования Cisco было то, что,
во-первых, у нас с Cisco Systems уже имеется положительный
опыт сотрудничества, во-вторых, именно это оборудование
преимущественно используется как нами, так и большинством
наших клиентов. В целом реализация проекта проходила 
успешно, за исключением одного курьеза. Дело в том, что в
ЕИРЦ  выделены очень близкие городские номера, вследствие
чего случалось, что в едином платежном документе указывал-
ся номер телефона ЕИРЦ другого района, к счастью, в том же
округе – со всеми вытекающими отсюда последствиями.
Впрочем, эту проблему мы быстро решили, поэтому  можно
считать, что в целом все прошло гладко. Конечной целью 
проекта являлось создание системы масштаба всего города,
то есть увязывание в единый Центр обработки вызовов всех
ЕИРЦ Москвы. Наиболее полный эффект от внедрения IPCC
ожидается в случае больших территориально распределенных
структур с множеством точек присутствия».

Игорь Репин, 
директор по развитию бизнеса ОАО «ИАС»



странах. Чистый объем продаж компании в 2003 году составил $ 18,9 млрд. В первом кварта-
ле 2004 финансового года доход компании составил $ 5,1 млрд. По состоянию на конец пер-
вого квартала 2004 года (с 25 октября 2003 года) в компании работает свыше 34 237 сотруд-
ников во всем мире.

Информацию о решениях, технологиях и деятельности компании Вы можете найти на
www.cisco.com/ www.cisco.ru. 

Информация о компании CTI 

CTI – Center of Telephony Integration (http://www.cti.ru) – российский системный интегратор, специализирующийся в обла-
сти IP-коммуникаций, прежде всего – IP-телефонии. Компания занимается строительством и развитием операторских и кор-
поративных сетей IP-телефонии, проведением комплексной технической экспертизы сложных проектов и решений, обеспе-
чением технической поддержки компаний. В портфеле решений компании – решения carrier-класса в области IP-сервисов,
обеспечивающих эффективное управление сетями, отказоустойчивость и масштабируемость, поддержку большого числа
протоколов и платформ, оптимальную общую стоимость владения сетью; центры обработки вызовов и контакт-центры; ре-
шения любого уровня сложности и масштаба для организации корпоративных или операторских зон беспроводного досту-
па и беспроводных сетей. CTI – Center of Telephony Integration – также является разработчиком ряда собственных программ-
ных продуктов, распространяемых под торговой маркой IPSoft. 
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