
� ��������� ��� «���	��	
���
�» ��
��� 17 �
������
���� ��
����,

��������
���� ��
���
����
��� ����
��
	
 	
�
 �
 ��
���� �
	��-
��
���
	
 	
�
��
�
�
 ��
������
���� �
��� 1700 ��, 
 �
��� 
���
�� �������!�� � ���� �
�
� ��
�����
��� 	
�
�
	
 �
�����
�
. ���
«���	��	
���
�» �������� �����
��� � 
��
��� ������������ �

�
������ �
������� 
��
�
�����
�
���� ������ ���
������ � 
�
��
	
��������� "�# ����
�
	������� ��
����
� � ��
���
�������
-
�
���������
� ��������
��� �
 ������� ���
������ ������������
SAP R/3, �
�
������� � ��
��!����
� $�����
�
��� �
��� 5 ���. %��
�
������� ���� �
��
�������� � ����� ����������� � ��� «���	��-
	
���
�» &�����
������ �
��
� � �
���������
� ’(-��&�
�������-
�
. ��	
��� � ��� «���	��	
���
�» �
�
�
�� ���!� 3500 �
���
�
-
����� ��&
��
��
���� ������, 
 ’(-�����
 �
������
�� �
��� 
250 ���
���. )��
�
����
 ��� «���	��	
���
�» �
���
��, ��
 ��
-
�����
� �
�
�
 ����������� �
������ �
����� 
� �
����
� � �����-
���
��
� �
�
�� ���� $������
� �
��
�
������ ��&
��
��
��
-��-
������������ ������ � ’(-��&�
���������.

���������	
 ������
 
*
�����
��� � �
���
���� +����
 
��
�
��� ����&
���� ��
��
� �
���
�
����� 4+�(6*8 �
�����
 �
 $�
�� $�����
�
���
�
�������� ���
������ ��������
�� �� �
��
�
 ������� ���
������ ��&
��
��
��
-��������������� ������
�� "�#
��� «���	��	
���
�». � �������
�� ��
���
��� ��
���
 �
 �
���
���� ������� ���
������ ��������
��, �
� �
	
 �����-
�� ITIL, ���
 �
��
�
 ����
� �
��
 �
��
��
 ���
�
���
�
����� ’(-������
� �����������: %�����-
�����
� �����
 "�# ��� «���	��	
���
�».

*
������
��� %����������
� ������ "�# 4�����

Service Desk8 ����������� ����� �
���
�
�����
�
��
 � �
���� ������� �� �
�
��. %��������-
��
� �����
 "�# �
�
�
 ��	������
�
�� �
����
�
���
�
����� � ���
��� 2009 	
�
. � ���
�� �


����� 2005 	
�
 �
�������
 �
��
� �
��
. ;�


����
����
 ���, ��
 � �
��
� ����	� �
 ��������-
��� 
��
�
�
�� ��� �
��� � �
��� �
���
�
����.
<
	����
 �
 ����
�
� ������ Service Desk �
��
�-
�
�
 ��
�
���
�
���
 �
�������� �
���
�
�����,

��
�
������ �
 �
�
��� � %������������ "�#.
<
����
� �
�
� �
����, �
	�
 �
���
�
����� ���-
�
���
�� �
�
�	� �
��
���
���� � %������������
"�#. 
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+4 ����.�

 ) �	���0.
��.5����)���) «".�/.�/
+���0
»4 ���1��	� ��
����	���		 90
,�:��(�3��/�4 �
(��:
’
(�	*���/� ���./�)4 ;2(�1 �
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 �	�.
3		
�.��0 ��	0�(�(	
 	(<��0
3	�((�1 ��1(�,�/	* 
	 
)��0
�	+
3		 ���3���
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��������� 	�
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 �������
 ��� «���	��	
���
�» 
".=. )�����
 



>
������
��� �
��
��� «;���	���», ������
�
�
�
������� �
��
��� ��!���� �
��
� ��
�����,
�����
���� ���� �
��
��� +����
 
��
�
��� ��-
��&
���� ��
��
� �
���
�
�����. %
��
� ��!�-
��� �
���
 ���
 �
��
���� ����� ��	����
���
�
��
� �
���
�
����� ���������
�� ��� �
���
�
������ �
�����
��� ������ ��� 
��
�����
�
���
�
�����.

��,	 	 +
�
8	 ������

+���� 
��
�
��� ����&
���� ��
��
� �
���
�
����� %����������
� ������ "�# ��� «���	��	
���
�» �����
��
��� ���:
� ���������� ��
���
�������
��� ����
 �
�������
� %����������
� ������ "�# �����������?
� 
���������� 	
�
����
�
��
	
 �
��
�
 �
���
�
����� � %������������ "�#?
� 
���������� �
��
��
��� 
�
���
 �
	����� ���������
� ��	����
���� �
��
� �
���
�
�����.

��	�
(	� ������
6 "1�0

+�(6* %����������
� "�# �
��
�� �� ��������� ����	���
�
���� ����� �
�
� �
�������:
1. ������
 IP-����&
��
� �����.
2. )
�
��� ����
 ���������
�.
3. ������
 
��
�
��� ���
�
�.
9. ������
 �
���� ����&
���� �
�	
�
�
�.
5. =
���� ����	�
��� ������� 
��
�
��� ���
�
�. 

�	�.(�� =6 "��.��.�
 �����

������
 IP-����&
��
� ����� Cisco CallManager 
��������
�� ����� � �����
-
��
������ ����&
���� ���
�
� � ������� 
��
�
��� ���
�
� Cisco IPCC. 

)
�
��� ����
 ���������
� ������
����� �
�
� ��
��
����� ����
�
�����
�
�������� � �
����������� � ��� IP-����&
�
��. <
 ����
�
����� �
����-
���
� ���������
� "�# ���
�
����
 ��������
� *� HP OpenView Service Desk �
Cisco Agent Desktop.
������
 
��
�
��� ���
�
� Cisco IPCC ��	��������� ���
� � 
��
�
�������

��
�
���
�� �	
 �
 �
�
��� �
�
���� ��
���
� � ����
���� 
�������
���
���
�
. � �
��� 
��
�
������
� 
��
�
��� ���
�
 
� �
��� ���� �
��
����
���������� "�#. *�� �����
�� ���
�
 �
 ���������
 +�(6* 
��
�
�������
������������ ��
���� �
���� �
�	
�
�
 �
���
�
���� � ���������
� � �����-
�� �
���� ����&
���� ����	
�
�
�. 
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 �� ����.��� 	 .�,./	  ������,	, (
7 )�5�� �
��(��
 
) ������� �������(	
 3�(��
 �5�
5���	 +)�(��)  
�,
 ��� �".�/.�/
+���0�»  

6
��������� 	����
���
	
 ������
�
 ��� «;���	���» 
�.*. )
���
��� 

 

 

  

�	�.(�� ?6 ���0
 �

)�	 ��,-+�)
��,




=
���� ����	�
��� ������� 
��
�
��� ���
�
� Cisco IPCC � ������
� 
Service Desk �
��
���� �
 �
���� ��
����	
 
�
����
 �&
����
�
�� �
����
4�����
� 28 � ������ � ��� ��&
��
��� 
 �
���
�
����, ������� ���
��� �	

���������� �
��
� 4�����
� 38, 
 �
��� ��&
��
��� 
 �	
 �
�&�	��
��
�-
��� ������
�. (�� �
���, �
������ ��
	�
���
-
��
�
���� ������� Cisco
IPCC � HP OV Service Desk 
��������
�� ���������
 ���� ��
��
���
� ��-
&
��
���� ��� ��	����
��� �
���� �
���
�
����.

��+.,-�
�� ������
 
� �������
�� ��
���
��� ��
���
 ���
 �
-
���	���
:

1. ���������� �
�����
��� %����������
�
������ "�# 4�
��
����� ������� ��	�-
���
��� �
����8?

2. ���
����� ��
������ ��	����
��� �
-
����?

3. �
�� ��
�����
����
��� �
���
�
�����
�
�
�
� ���������
� 4���
���
�
���

������� ���
�
� � 
��
��&
��
�
�
�8?

9. �
������� ����������
 
�
���
 �����-
����
��� ��
����� ���
�
�, �
 
��
��
�
�
�
	
 ��� 
��������
�
� 	�
&�� �
-
�
�� ���������
�.

��������	)�
*���������
� �
������ +�(6* �������� ��!���� �
-
�
�� 
���������� 
���
����
� ����� �
 �����
����
-
�� "�#, ���
�������� 6
���� �
���
�
����� 
«� �
��». 

’��� ��
���
��� �
��
	
 ��!���� �
��
�� � ������-
���. ����
 ��
���
��� ������
����
 �
 ������� 9. 

6�
�
� �
���
�
���� � %������������ ������ "�# 
�-
�
�
���
���� +�(6*, � �
 �	
 
��
�� �
�������
� HP
OV Service Desk &
��������� $�����
��
� &
��
 6
-
���� �
���
�
����. *
��� �
	
, �
� ��� ��&
��
���
�
��	������
�
�
 � &
��� �
����, ��������� "�#
��
���
��� �� �
��
����� � 	����� �
�������. 
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� �
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��� Cisco Systems 
�.E. F�
�
�

�	�.(�� B6 ���0
 � 	(<��0
3	�* �� 
�

)�
0 ��,-+�)
��,


 
  

 
 

 

 

 
 

 



�����
����� "�#, 
������������� �
�
�� �
 �
���
� «� �
��», �
���� ���� 
��������� >*> � Wi-Gi. � �
�
��� �
��
	

����
����
 � ����
�
	�� �����
�
��
	
 �
����
 ����� 
�	
���
�
�
 �� 
���
����
� ��&
����
�
��� 
 �
��
����� �
���
�
�
���. (
���, ���
����� �
 >*> ��
	�
���
� 
���������� ��
��
 «soft-phone», �
��
��
 ����� 
��������� �����
���-
�
� �
������� 
���
����
� ����&
��
� ������.

(
��� 
��
�
�, ���
����� �����
�
���� ����
�
	��, ��!���� Cisco � �
�
�
��� «;���	���
» � �
��
� 
��
���, ��
������-
�� �
������ �
�����
 
�������
��� �
���
�
����� ��&
��
��
���� ������ ��� «���	��	
���
�» �
 ���� �������� ���-
���� ��
���� � ������� ����
����� ��������
�.

�(<��0
3	
 � �
��(���
J����
 �
��
��� «;���	���» � $�
 ��
	
��
&����
� �����������, 
�K��������� �
� ����
� �
�	
�
� �
��
� ����
���

�
��
���-�
��
��������. ��� ����� ������ ������� ���
������, �
��
�
������ ��������, ���
��	�� �
������. ;�
 
���-
�����
�� �
��
���
��� ������
�, � �
�� ����� �
��
��� �
��
���� ���
��� �
�
��
������
���, �
��
�
���� ��� $&&��-
����
	
 �
��
 � �
��
� �� 
�������� �
��
������ ������
 «;���	���
», � �
��
��
��� ����
��
������ �
����
���
 !�-
�
�
	
 ������
 �
����������, � ��
&����
�
����� ����	 �
�
����
�.
� �
��
� �
�������� ��
���
� �
��
�������� 	����� �;���	���� 
�K������� ��
� ������, 
��
��� �
�������� �
 ������-
�
� ��
������ 	�����. (
�
� «
�
�����
�» ��������
 �
��
���� 	����� �
� ��!
�� � �
����
���
� 
��
��� � 	���
���� 
�-
������� ���
��!�� �
�
��, ��
���� ����� �
�
����
�, �
� � �
����
�
�����
 ��
���
���
�� �
�!�
����, �
����� ���
-
��	������� �
�
���� ��
	�
��� �
��
	
 
��
����� � �
������ ����������� � 
�	
���
���.
)�
����� ��
� ������, 	����
 «;���	���» ��������� � ���
�
������ ��
��
��	
���� � �
�	
��
���� 
��
!���� �
 ��
�-
�� �
�
����
��.
J����
 «;���	���» �
�����
 �
 �
�������
� ��!���� �
����
���
 �
��
��
	
 ���	
 �
�
�, �
����
���� � �
�
����
� �

��
��� ��&
��
��
���� ����
�
	�� � ���
������ ������������.
��� «;���	���»
11NQ0Q, =
���
, ��. ����
���
	
, �. U9, ���. 2, �
�	����-�
�
�
(��.: U 49N58 232 52 33? &
��: U 49N58 232 52 39
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� ����� � 
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	�� � 
�
���
�
��� ��� ’�������. 
� 2009 	
�� �
��
��� 
������
 20-����� ��
�� ��������
���, ��
�K�������� 
������
�� �
�
�
� �������� ���������
�
�
�
�
����
, �����
��� �
����� � 
��
��� � �
��
���
� 
����������
���. ’�&
��
��� 
 ��!�����, ����
�
	��� � ���-
�����
��� �
��
��� �� �
���� �
��� �
 www.cisco.com � www.cisco.ru. <
�
��� Cisco ����������� �
 �
���
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Cisco Systems has more than 200 offices in the following countries and regions. Addresses, phone numbers, and fax numbers are listed on the 

C i s c o  W e b s i t e  a t  w w w . c i s c o . c o m / g o / o f f i c e s .  

Argentina • Australia • Austria • Belgium • Brazil • Bulgaria • Canada • Chile • China PRC • Colombia • Costa Rica • Croatia • Cyprus • Czech

Republic • Denmark • Dubai, UAE • Finland • France • Germany • Greece • Hong Kong • SAR • Hungary • India • Indonesia • Ireland • Israel

Italy • Japan • Korea • Luxembourg • Malaysia • Mexico • The Netherlands • New Zealand • Norway • Peru • Philippines • Poland • Portugal

Puerto Rico • Romania • Russia • Saudi Arabia • Scotland • Singapore • Slovakia • Slovenia • South Africa • Spain • Sweden • Switzerland • Taiwan

Thailand • Turkey • Ukraine • United Kingdom • United States • Venezuela • Vietnam • Zimbabwe 
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Cisco Systems

Россия, 115054, Москва

бизнес центр «Риверсайд Тауерс»

Космодамианская наб., 52

стр. 1, этаж 4

Тел.: +7 (495) 961 14 10

Факс: +7 (495) 961 14 60

www.cisco.ru

www.cisco.com

Cisco Systems

Украина, 252004 Киев

бизнес центр «Горайзон Тауерс»

Ул. Шовковична, 42-44, этаж 9

Тел.: + 7 (38044) 490 36 00

Факс: + 7 (38044) 490 56 66

www.cisco.ua

www.cisco.com

Cisco Systems

Казахстан, 480099 Алматы 

бизнес центр «Самал 2»

Ул. О. Жолдасбекова, 97

блок А2, этаж 14

Тел.: + 7 (3272) 58 46 58

Факс: + 7 (3272) 58 46 60

www.cisco.ru

www.cisco.com

Cisco Systems 

Россия, 191186, Санкт-Петербург, 

бизнес центр «Регус»

Невский проспект, 25, 

этаж 2, офис 30

Тел.: +7 (812) 346 77 17, 

Факс: +7 (812) 346 78 00

www.cisco.ru

www.cisco.com


