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Cisco Customer Response Solution (CRS) 4.0
В порт фе ле про дук тов для по ст ро е ния цен тров об ра бот ки вы зо вов (ЦОВ) ком па ния Cisco Systems пред ла га ет две ос нов -
ные плат фор мы – CRS  и ICM. Ре ше ния на этих плат фор мах раз ли ча ют ся та ки ми па ра ме т ра ми, как:

мас шта би ру е мость,
под держ ка муль ти ме дий ных об ра ще ний в ЦОВ,
от ка зо ус той чи вость,
ин те г ра ция с внеш ни ми при ло же ни я ми.

В дан ной бро шю ре бу дет дан крат кий тех ни че с кий об зор плат фо мы Cisco CRS 4.0.

Cisco CRS 4.0 – это усо вер шен ст во ван ное се мей ст во при ло же ний, вклю ча ю щее в се бя при ло же ния для со зда ния цен -
т ров об ра бот ки вы зо вов (ЦОВ) и си с тем ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню. В со став это го се мей ст ва вхо дят та кие при -
ло же ния, как:

�    Cisco IP IVR – си с те ма ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню;
�    Cisco IPCC Express Edition – си с те ма для ав то ма ти зи ро ван но го рас пре де ле ния вы зо вов и по ст ро е ния ма лых и

сред них ЦОВ. Дан ное ре ше ние яв ля ет ся бо лее про стым и до ступ ным по це не по срав не нию с ре ше ни ем Cisco IP
Contact Center Enterprise, пред наз на чен ным для по ст ро е ния бо лее слож ных и мно го функ ци о наль ных цен т ров об -
ра бот ки вы зо вов;

�    Cisco IP Queue Manager – для об слу жи ва ния вы зо вов и ор га ни за ции оче ре дей вы зо вов в со ста ве ре ше ния Cisco IP
Contact Center Enterprise.

Каж дое из этих при ло же ний ли цен зи ру ет ся и мо жет быть при об ре те но от дель но, од на ко они ис поль зу ют об щее яд ро
и пре до став ля ют еди но об раз ные сред ст ва уп рав ле ния и на ст рой ки, что уп ро ща ет под держ ку и сни жа ет за тра ты на
обу че ние пер со на ла.

В CRS вер сии 4.0 за ло жен ряд су ще ст вен ных усо вер шен ст во ва ний по срав не нию с пре ды ду щи ми вер си я ми. Сре ди ос -
нов ных усо вер шен ст во ва ний мож но от ме тить уве ли че ние мас шта би ру е мо с ти си с те мы (мак си маль но го ко ли че ст ва
опе ра то ров IPCC Express и IVR пор тов/сес сий на один сер вер), воз мож ность стро ить от ка зо ус той чи вые цен т ры об ра -
бот ки вы зо вов (ЦОВ) с ре зер ви ро ва ни ем сер ве ров об ра бот ки вы зо вов и баз дан ных, ис то ри че с кие от че ты о де я тель -
но с ти и про из во ди тель но с ти си с те мы, под держ ку Voice Extensible Markup Language (VXML) для раз ра бот ки про дви ну -
тых IVR-при ло же ний, под держ ку про то ко ла MRCP для внеш них си с тем ав то ма ти че с ко го рас поз на ва ния и ге не ра ции
ре чи (ASR, TTS), но вые воз мож но с ти уп рав ле ния об ра бот кой вы зо вов при ин те г ра ции IPCC Express и Cisco ICM и
пол но стью но вые воз мож но с ти в IPCC Express 4.0, в ча ст но с ти, встро ен ный ин тер нет-бра у зер и спе ци аль ное про -
грамм ное обес пе че ние для опе ра то ров и су пер ви зо ров.

По яв ле ние этих но вых воз мож но с тей де ла ет про дукт под хо дя щим вы бо ром для по ст ро е ния как ма лых и сред них ЦОВ,
так и ге о гра фи че с ки рас пре де лен ных ЦОВ с цен т ра ли зо ван ной мар ш ру ти за ци ей вы зо вов в ком плек се с Cisco IPCC
Enterprise,  а так же для ор га ни за ции раз ви тых си с тем ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню.

Не ко то рые из ос нов ных но вых функ ций, до бав лен ных в CRS 4.0, вклю ча ют:

Для IPCC Express 4.0
�    воз рос шую мас шта би ру е мость си с те мы – до 300 опе ра то ров IPCC Express или бо лее 300 од но вре мен ных сес сий

(пор тов) Cisco IP IVR в вер сии 4.0*;
�    под держ ку но вой кла с тер ной ар хи тек ту ры для по ст ро е ния от ка зо ус той чи вых ЦОВ;
�    воз мож ность ин те г ра ции с «ро ди тель ским» Cisco ICM для по ст ро е ния рас пре де лен ных ЦОВ с цен т ра ли зо ван ной

мар ш ру ти за ци ей и сбо ром ста ти с ти ки;
�    под держ ку но вых мо де лей те ле фо нов, в том чис ле Cisco IP Communicator;
�    но вые и рас ши рен ные ис то ри че с кие от че ты о ра бо те ЦОВ;
�    встро ен ный в опе ра тор ское ПО ин тер нет-бра у зер.

Для IP IVR 4.0
�   воз рос шую мас шта би ру е мость си с те мы – до 300 од но вре мен ных сес сий (пор тов) Cisco IP IVR в вер сии 4.0 *;
�   под держ ку VXML;
�   под держ ку про то ко ла MRCP для ин те г ра ции с внеш ни ми си с те ма ми ав то ма ти че с ко го рас поз на ва ния го ло са

(ASR) и пре об ра зо ва ния тек с та в го лос (text-to-speech, TTS);
�   под держ ку но вых и рас ши рен ных ис то ри че с ких от че тов;
�   до пол ни тель ные ша ги IVR, та кие как Make Call, Record и др.

* За ви сит от мо де ли сер ве ра.
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Cisco IP IVR

Обзор

Cisco IP IVR – это си с те ма ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню (IVR – interactive voice response), ис поль зу е мая в се тях
Cisco IP те ле фо нии. IP IVR пред став ля ет со бой про грамм ное при ло же ние, ус та нав ли ва е мое на сер ве ре Cisco MCS или
на ре ко мен до ван ном ком па ни ей Cisco сер ве ре и ра бо та ю щее под уп рав ле ни ем Cisco CallManager. Си с те ма ин тер ак -
тив ных го ло со вых ме ню Cisco IP IVR обес пе чи ва ет от кры тую, рас ши ря е мую плат фор му с бо га тым на бо ром воз мож -
но с тей для со зда ния и функ ци о ни ро ва ния IVR-при ло же ний (го ло со вых ме ню).

Си с те ма ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню поз во ля ет ав то ма ти зи ро вать об ра бот ку те ле фон ных вы зо вов: IP IVR мо жет
производить об ра бот ку те ле фон но го вы зо ва на ос но ве ин фор ма ции, по сту па ю щей от поль зо ва те ля, в том чис ле 
осу ще ств лять мар ш ру ти за цию те ле фон но го со еди не ния в со от вет ст вии с по же ла ни я ми поль зо ва те ля или пре до ста -
влять поль зо ва те лю до ступ к оп ре де лен ной ин фор ма ции. Ти пич ным при ме ром IVR-при ло же ния (го ло со во го ме ню)
мо жет слу жить го ло со вое ме ню ав то ма ти зи ро ван но го опе ра то ра, пред наз на чен ное для мар ш ру ти за ции те ле фон ных
вы зо вов на ос но ве вве ден но го поль зо ва те лем до ба воч но го но ме ра або нен та. В ка че ст ве дру го го при ме ра мож но при -
ве с ти го ло со вое ме ню, пред наз на чен ное для обес пе че ния до сту па к ин фор ма ции о со сто я нии бан ков ско го сче та дан -
но го поль зо ва те ля на ос но ве вве ден но го но ме ра сче та с пред ва ри тель ной про вер кой пин-ко да.

В за ви си мо с ти от на бран но го но ме ра IP IVR мо жет пред ло жить поль зо ва те лю то или иное го ло со вое ме ню, в со от вет -
ст вии с пред ва ри тель но на ст ро ен ны ми скрип та ми, за да ю щи ми ло ги ку ра бо ты IVR-при ло же ний. Скрипт пред став ля -
ет со бой по сле до ва тель ность оп ре де лен ных дей ст вий (ша гов), вы пол ня е мых си с те мой IVR, на при мер, си с те ма мо жет
про иг рать поль зо ва те лю пред ва ри тель но за пи сан ную под сказ ку или осу ще ст вить сбор до пол ни тель ной ин фор ма ции
(ввод до пол ни тель ной ин фор ма ции осу ще ств ля ет ся поль зо ва те лем в ре жи ме то но во го до на бо ра), та кой как па роль
или но мер сче та. Си с те ма Cisco IP IVR так же обес пе чи ва ет воз мож ность по ис ка и мо ди фи ка ции оп ре де лен ной ин -
фор ма ции в кор по ра тив ной ба зе дан ных и пре до став ле ния най ден ной ин фор ма ции поль зо ва те лю в рам ках те ле фон -
но го ди а ло га.

До пол ни тель но Cisco IP IVR мо жет из вле кать и раз би рать по лу чен ную с по мо щью web-тех но ло гий ин фор ма цию и
пред став лять эти дан ные поль зо ва те лю  че рез ин тер фейс те ле фо нии, об лег чая та ким об ра зом до став ку web-ин фор ма -
ции поль зо ва те лю го ло со во го ус т рой ст ва.

Си с те ма Cisco IP IVR мо жет ис поль зо вать ся как со став ная часть ре ше ния для по ст ро е ния ЦОВ Cisco IPCC Enterprise.
В этом слу чае IP IVR, на ря ду с обес пе че ни ем ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню, ис поль зу е мых при об ра бот ке те ле фон -
ных вы зо вов, ре ша ет за да чу обес пе че ния оче ре дей вы зо вов под уп рав ле ни ем про грамм но го при ло же ния Cisco
Intelligent Contact Manager (ICM) – яд ра си с те мы IPCC. Для удоб ст ва кли ен тов пред ла га ет ся так же уп ро щен ная мо ди -
фи ка ция при ло же ния Cisco IP IVR для ис поль зо ва ния в со ста ве ре ше ния Cisco IPCC, на зы ва е мая IP Queue Manager.
Дан ное при ло же ние под дер жи ва ет толь ко ба зо вые функ ции IVR и воз мож но с ти ра бо ты с оче ре дя ми и оп ти ми зи ро ва -
но по це не для за каз чи ков, ко то рым не тре бу ет ся рас ши рен ная функ ци о наль ность IVR в со ста ве Cisco IPCC.

Ин те г ра ция Cisco IP IVR с при ло же ни ем Cisco CallManager осу ще ств ля ет ся на ос но ве стан дарт но го ин тер фей са
JTAPI. От кры тая и рас ши ря е мая ар хи тек ту ра Cisco IP IVR да ет поль зо ва те лю воз мож ность ин те г ри ро вать раз ра бо тан -
ные кли ен та ми клас сы Java и до пу с ка ет рас ши ре ние ре ше ний Cisco IP IVR не за ви си мым раз ра бот чи ком с це лью удов -
ле тво ре ния за про сов от дель но го за каз чи ка. Для раз ра бот ки до пол ни тель ных ша гов IVR до сту пен спе ци аль ный на бор
средств для раз ра бот чи ков – CRS SDK (Software Development Kit).

Для удоб ст ва поль зо ва те лей Cisco IP IVR ком плек ту ет ся стан дарт ным на ст ра и ва е мым го ло со вым ме ню ав то ма ти зи ро -
ван но го опе ра то ра (Automated Attendant).

Ос нов ные ха рак те ри с ти ки си с те мы Cisco IP IVR

�  Cisco IP IVR обес пе чи ва ет муль ти ме дий ную (го лос/дан ные/Web) сре ду для раз ра бот ки и функ ци о ни ро ва ния 
IVR-при ло же ний (ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню для об ра бот ки оп ре де лен ных ти пов вхо дя щих те ле фон ных со -
еди не ний).

�    Вы мо же те раз ме с тить си с те му Cisco IP IVR в лю бом ме с те IP се ти, обес пе чив при этом воз мож ность до сту па поль -
зо ва те лей к ре сур сам си с те мы.

�    Cisco IP IVR пре до став ля ет воз мож ность уда лен ной на ст рой ки и ад ми ни с т ри ро ва ния си с те мы на ос но ве web-тех -
но ло гий.

�    IP IVR ком плек ту ет ся гра фи че с ким ре дак то ром IVR-при ло же ний (IPCC  Express Drag &Drop Editor), ко то рый мо -
жет быть ус та нов лен как на од ном сер ве ре с яд ром си с те мы IP IVR – про цес со ром при ло же ний, – так и на от дель -
ном ком пью те ре/ком пью те рах.
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�    Гра фи че с кий ин тер фейс ре дак то ра при ло же ний обес пе чи ва ет про сто ту со зда ния/мо ди фи ка ции IVR-при ло же ний:
для со зда ния но во го IVR-при ло же ния не тре бу ет ся зна ния слож но го язы ка про грам ми ро ва ния вы со ко го уров ня.

�    Для хра не ния скрип тов (IP IVR-при ло же ний) ис поль зу ет ся стан дарт ная LDAP-ди рек то рия.
�    Встро ен ные сред ст ва от лад ки обес пе чи ва ют про сто ту те с ти ро ва ния и от лад ки IVR-при ло же ний.
�    Cisco IP IVR под клю ча ет ся в сеть IP и не тре бу ет до ро го сто я щих мо ду лей Е1, не об хо ди мых для обес пе че ния ин те -

г ра ции тра ди ци он ных си с тем IVR и тра ди ци он ных те ле фон ных стан ций (PBX).
�  Cisco IP IVR пред ла га ет ся в не сколь ких ком плек та ци ях: Вы мо же те ус та но вить IP IVR сов ме ст но с Cisco

CallManager на од ном сер ве ре MCS или на вы де лен ном сер ве ре MCS, ли бо на ре ко мен до ван ном ком па ни ей Cisco
сер ве ре.

�    Ин те г ра ция с CallManager или кла с те ром CallManager осу ще ств ля ет ся на ос но ве стан дарт но го про грамм но го ин -
тер фей са JTAPI. Пре ду с мо т ре ны ме ха низ мы обес пе че ния от ка зо ус той чи во с ти в слу чае вы хо да из строя од но го из
CallManager в кла с те ре.

�    Cisco IP IVR под дер жи ва ет до ступ к внеш ним ба зам дан ных, в том чис ле Microsoft SQL, Oracle и Sybase ба зам дан -
ных при по мо щи ODBC.

�    Под держ ка HTTP в яд ре си с те мы (CRS Engine) поз во ля ет об ра ба ты вать HTTP-за про сы и ини ци и ро вать вы пол не -
ние CRS-при ло же ний. Это поз во ля ет ис поль зо вать CRS для со зда ния web-сер ви сов, осо бен но свя зан ных с го ло -
со вым до сту пом. Под дер жи ва ют ся пря мые об ра ще ния по HTTP, а так же воз мож но ис поль зо ва ние про то ко ла
Apache Jserv Protocol (AJP).

�    Обес пе чи ва ет ся воз мож ность но ти фи ка ции поль зо ва те лей с по мо щью от прав ки ис хо дя щих эле к трон ных пи сем 
(e-mail), фак си миль ных со об ще ний (с ис поль зо ва ни ем факс-сер ве ра).

�    Под держ ка Voice Extensible Markup Language (VXML) обес пе чи ва ет воз мож ность со зда ния го ло со вых пор та лов и
web-стра ниц со встро ен ны ми го ло со вы ми сер ви са ми.

�    Под держ ка про то ко ла MRCP для под клю че ния сто рон них сер ви сов ав то ма ти че с ко го рас поз на ва ния и ге не ра ции
ре чи.

�  Воз мож ность ус та нов ле ния ис хо дя ще го те ле фон но го со еди не ния с по мо щью со от вет ст ву ю ще го ша га IVR 
(Make Call).

�    Воз мож ность за пи си го ло са або нен та в про цес се вы пол не ния го ло со во го ме ню с по мо щью ша га Record – за пи сан -
ная го ло со вая ин фор ма ция мо жет быть в даль ней шем со хра не на на диск, за пи са на в ба зу дан ных, от прав ле на по
эле к трон ной поч те или ис поль зо ва на иным об ра зом в про цес се вы пол не ния IVR-при ло же ния (го ло со во го ме ню).

�    Обес пе чи ва ют ся встро ен ные сред ст ва ге не ра ции ис то ри че с ких от че тов и от че тов в ре жи ме ре аль но го вре ме ни.
Воз мож но ис поль зо ва ние сто рон них при ло же ний для ге не ра ции ка с то ми зи ро ван ных от че тов.

�    Cisco CRS обес пе чи ва ет так же на бор средств для раз ра бот чи ков (SDK), поз во ля ю щий рас ши рять воз мож но с ти си -
с те мы (со зда ние до пол ни тель ных ша гов) и раз ра ба ты вать до пол ни тель ные кли ент ские при ло же ния с ис поль зо ва -
ни ем тех но ло гии JavaТМ.

Ком по нен ты Cisco  IP IVR

Си с те ма Cisco IP IVR вклю ча ет в се бя пять ос нов ных ком по нен тов:
�    Ре дак тор при ло же ний (Application Editor) – сре да раз ра бот ки IVR-при ло -

же ний, обес пе чи ва ет воз мож ность со зда ния поль зо ва тель ских при ло же -
ний – скрип тов – с ис поль зо ва ни ем удоб но го гра фи че с ко го ин тер фей -
са. Для со зда ния при ло же ний ис поль зу ет ся встро ен ная биб ли о те ка ша -
гов – оп ре де лен ных дей ст вий, ко то рые мо жет вы пол нять си с те ма IVR.

�    Application Engine – про цес сор при ло же ний, опе ра тив ная сре да, ко то рая
вы пол ня ет IVR-скрип ты.

�    Биб ли о те ки ша гов – биб ли о те ки ком по нен тов Java Beans, ко то рые обес -
пе чи ва ют про грамм ные кон ст рук ции для со зда ния скрип тов для си с те -
мы Cisco IP IVR. Воз мож ны на пи са ния соб ст вен ных ша гов (клас сов и
ме то дов Java) для рас ши ре ния функ ци о наль но с ти си с те мы.

�   Хра ни ли ще скрип тов (LDAP-ди рек то рия) – ме с то для хра не ния всех
скрип тов (поль зо ва тель ских IVR-при ло же ний) и па ра ме т ров кон фи гу -
ра ции си с те мы Cisco IP IVR.

�   Ин ст ру мент для со став ле ния от че тов – обес пе чи ва ет ста ти с ти че с кую
ин фор ма цию о вы пол не нии скрип тов как в ре жи ме ре аль но го вре ме ни,
так и за оп ре де лен ный пе ри од.

Гра фи че с кий ре дак тор раз ра бот ки 

при ло же ний (скрип тов) 
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Про цес сор при ло же ний (Application Engine)

Про цес сор при ло же ний мо жет од но вре мен но осу ще ств лять об ра бот ку не сколь ких те ле фон ных со еди не ний,
испoльзуя при этом раз лич ные го ло со вые ме ню, в за ви си мо с ти от на бран но го або нен том но ме ра. При стар те си с те мы
про цес сор при ло же ний IP IVR осу ще ств ля ет за груз ку IVR-при ло же ний (скрип тов) и па ра ме т ров кон фи гу ра ции из ди -
рек то рии LDAP. Воз мож но ре дак ти ро ва ние скрип тов в про цес се функ ци о ни ро ва ния си с те мы: для это го не об хо ди мо
за гру зить тре бу е мый скрипт в ре дак тор при ло же ний, осу ще ст вить его ре дак ти ро ва ние и со хра нить вне сен ные из ме не -
ния. За тем об нов лен ный скрипт нуж но за гру зить об рат но в си с те му.

Ос нов ные ша ги и биб ли о те ки ша гов си с те мы Cisco IP IVR

Ша ги пред став ля ют со бой ло ги че с кие бло ки, ко то рые ис поль зу ют ся для со зда ния скрип тов в си с те ме IP IVR. Каж дый
шаг вы пол ня ет роль стро и тель но го бло ка и име ет на ст ра и ва е мые па ра ме т ры.

Ша ги IP IVR груп пи ру ют ся в биб ли о те ки по ти пу вы пол ня е мых опе ра ций:
�    биб ли о те ка ша гов об ще го на зна че ния, опи сы ва ю щих ло ги ку вы пол не ния IVR-при ло же ния, со дер жит стан дарт ные

про грамм ные кон ст рук ции, та кие как ус лов ный опе ра тор или пе ре ход по мет ке;
�    биб ли о те ки ша гов об ра бот ки те ле фон ных со еди не ний, HTTP-за про сов и эле к трон ных со об ще ний (e-mail);
�   биб ли о те ка ша гов го ло со во го ме ню, та ких как про иг ры ва ние за пи сан ных при вет ст вий, сбор то но во го до на бо ра 

и т. д.;
�    биб ли о те ка ша гов до сту па к ба зам дан ных;
�    биб ли о те ка ша гов вво да/вы во да, раз ра бо та на для до сту па к Web и фай лам;
�    биб ли о те ка ша гов вза и мо дей ст вия с си с те мой Cisco ICM – слу жит для ин те г ра ции Cisco IP IVR с ре ше ни ем для по -

ст ро е ния цен т ров об ра бот ки вы зо вов Cisco IPCC.

Эти биб ли о те ки ша гов гра фи че с ки пред став ле ны как ди рек то рии в ре дак то ре при ло же ний.

Ком плек та ция Cisco IP IVR

В за ви си мо с ти от ап па рат ных па ра ме т ров один сер вер Cisco IP IVR в вер сии 4.0 мо жет об ра ба ты вать од но вре мен но от
5 го ло со вых сес сий (пор тов) до бо лее 300 пор тов в за ви си мо с ти от вы бран но го сер ве ра. Для уве ли че ния об ще го ко ли -
че ст ва пор тов IVR (ко ли че ст ва од но вре мен но об ра ба ты ва е мых вы зо вов) в си с те ме Cisco IP те ле фо нии один сер вер
Cisco CallManager мо жет под дер жи вать ин те г ра цию с не сколь ки ми сер ве ра ми IP IVR.

Под дер жи ва е мые сер вер ные плат фор мы, на ко то рые мо жет быть ус та нов лен IP IVR:

Cisco Media Convergence Server

Мак си маль ное ко ли че ст во сес сий 
Мо дель сер ве ра IVR

MCS-7815I MCS-7815I-3.0-CC1 100

MSC-7825 MCS-7825H-2.2-CC1 90

MSC-7835H MCS-7835H-2.4-CC1 126

MSC-7835I MCS-7835I-2.4-CC1 126

MSC-7845H MCS-7845H-H1-CC1 300

MSC-7845I MCS-7845-I1-CC1 300

Под дер жи ва ет ся ус та нов ка Cisco IP IVR на сер вер ные плат фор мы про из вод ст ва HP и IBM, от ве ча ю щие тре бо ва ни ям
к ком плек та ции, из ло жен ным в до ку мен та ции к IP IVR 3.5. Те ку щий спи сок под дер жи ва е мых плат форм мож но най -
ти по ад ре су www.cisco.com/go/swonly.

Cisco IPCC Express Edition 4.0
Cisco IPCC Express обес пе чи ва ет функ ции ин тел лек ту аль но го рас пре де ле ния вы зо вов и воз мож но с ти CTI (Computer
Telephony Integration) в кор по ра тив ной се ти IP те ле фо нии. Это ин те г ри ро ван ное ре ше ние для рас пре де ле ния вы зо вов
обес пе чи ва ет встро ен ную функ ци о наль ность ав то ма ти че с ко го рас пре де ле ния вы зо вов (Automatic Call Distribution,
ACD) и IVR (си с те мы ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню). IPCC Express ин те г ри ру ет ся с Cisco CallManager, мо жет быть
вне д рен в лю бом ме с те кор по ра тив ной IP се ти и яв ля ет ся про стым во вне д ре нии и под держ ке.

Cisco IPCC Express обес пе чи ва ет на бор функ ций, не об хо ди мых для по ст ро е ния ма лых и сред них ЦОВ, в том чис ле
мно гие функ ции тра ди ци он ных си с тем ACD. При этом IPCC Express рас ши ря ет воз мож но с ти по срав не нию с тра ди -

5
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ци он ны ми ACD за счет встро ен ной пол но функ ци о наль ной си с те мы ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню (IVR), ра бо та ю -
щей на еди ном сер ве ре в со ста ве IPCC Express. Это су ще ст вен но сни жа ет сто и мость вне д ре ния си с те мы (и в том чис -
ле ин те г ра ции раз лич ных ком по нен тов Call Center) по срав не нию с ре ше ни я ми тра ди ци он ной те ле фо нии.

Дру гой важ ной осо бен но с тью Cisco IPCC Express яв ля ет ся гиб кость воз мож но с тей раз ме ще ния опе ра то ров ЦОВ. Опе -
ра то ры бо лее не при вя за ны к сво ей ли нии на тра ди ци он ной АТС и мо гут раз ме щать ся в лю бом ме с те се ти IP те ле фо -
нии – как в пре де лах од но го зда ния, так и в уда лен ных точ ках се ти, – вы би ра е мом из со об ра же ний мак си ми за ции эф -
фек тив но с ти их ра бо ты.

Еще од ной важ ной осо бен но с тью яв ля ет ся то, что Cisco IPCC Express 4.0  мо жет ра бо тать в со ста ве рас пре де лен но го
ЦОВ под уп рав ле ни ем Cisco ICM для ор га ни за ции цен т ра ли зо ван ной мар ш ру ти за ции (на при мер, для ор га ни за ции
еди но го те ле фон но го но ме ра до сту па и пра вил мар ш ру ти за ции вы зо вов в рам ках ге о гра фи че с ки рас пре де лен но го
пред при я тия)  и цен т ра ли зо ван но го сбо ра ста ти с ти че с кой ин фор ма ции о ра бо те цен т ров об ра бот ки вы зо вов.

Cisco IPCC Express 4.0 поз во ля ет дуб ли ро вать ос нов ные эле мен ты си с те мы, та кие как цен т раль ный сер вер, на ко то -
ром ра бо тет Application Engine, и ба зы дан ных. В та кой кон фи гу ра ции про ис хо дит ав то ма ти че с кая син хро ни за ция
кон фи гу ра ции ре зерв но го сер ве ра с кон фи гу ра ци ей ак тив но го сер ве ра в ре аль ном вре ме ни. В слу чае вы хо да из строя
ос нов но го сер ве ра все опе ра то ры ав то ма ти че с ки пе ре клю ча ют ся на ре зерв ный сер вер.

Ос нов ные ха рак те ри с ти ки Cisco IPCC Express 4.0

IPCC Express пред ла га ет ся в трех ком плек та ци ях:
�    Cisco IPCC Express Standard – ба зо вый ва ри ант си с те мы IPCC Express для за каз чи ков, ко то рым тре бу ет ся ба зо вая

функ ци о наль ность ЦОВ, и для не фор маль ных цен т ров об ра бот ки вы зо вов.
�    Cisco IPCC Express Enhanced – рас ши рен ный ва ри ант ком плек та ции для пол но функ ци о наль ных ЦОВ, вклю ча ю -

щий функ ции computer telephony integration (CTI) и ба зо вые воз мож но с ти IVR.
�    Cisco IPCC Express Premium – на и бо лее пол ный ва ри ант

ком плек та ции IPCC Express для пол но функ ци о наль ных
ЦОВ, вклю ча ю щий рас ши рен ные воз мож но с ти IVR и
computer telephony integration (CTI).

Cisco IPCC Express поз во ля ет при ни мать вхо дя щие те ле фон -
ные вы зо вы и рас пре де лять их меж ду опе ра то ра ми (agents) од -
ной или не сколь ких групп в со от вет ст вии с опи сан ны ми в си -
с те ме сце на ри я ми об ра бот ки вы зо вов (эти сце на рии опи сы ва -
ют ся в си с те ме с по мо щью спе ци аль ных скрип тов).

Ра бо чее ме с то опе ра то ра IPCC Express со сто ит из IP те ле фо на и про грамм но го обес пе че ния для пер со наль но го ком -
пью те ра, обес пе чи ва ю ще го опе ра то ру до пол ни тель ные воз мож но с ти вза и мо дей ст вия с си с те мой IPCC Express 
(в ча ст но с ти, воз мож ность вхо да в си с те му [login] и вы хо да из нее [logout], ин ди ка ции сво ей до ступ но с ти [го тов но с ти
при ни мать вы зо вы], сме ны ра бо че го со сто я ния и т. д.) и по лу че ния ин фор ма ции от си с те мы IPCC Express (всплы ва -
ю щая ин фор ма ция screen pop – ба зо вая или рас ши рен ная функ ци о наль ность). В ба зо вой вер сии си с те мы IPCC
Express ис поль зу ет ся ба зо вая вер сия про грамм но го обес пе че ния для опе ра то ров/су пер ви зо ров, в то вре мя как для рас -
ши рен ной вер сии Cisco IPCC Express ис поль зу ет ся рас ши рен ная вер сия опе ра тор ско го про грамм но го обес пе че ния,
обес пе чи ва ю щая ряд до пол ни тель ных функ ций.

В ка че ст ве опе ра тор ско го те ле фо на в си с те ме Cisco IPCC Express мо гут ис поль зо вать ся Cisco IP те ле фо ны се рии 
Cisco 7900. Воз мож но тер ми ни ро ва ние те ле фон но го раз го во ра (го ло со во го по то ка) не по сред ст вен но на ПК опе ра то -
ра, в этом слу чае вме с то ап па рат но го IP те ле фо на ис поль зу ет ся
про грамм ный те ле фон Cisco IP Communicator. Су ще ст ву ет так же 

воз мож ность ис -
поль зо ва ния «те -
ле фон ных» опе -
ра то ров, ко то рые
не ис поль зу ют
ком пью тер, – в
этом слу чае все до ступ ные дей ст вия опе ра тор вы пол ня ет с эк ра на
сво е го те ле фон но го ап па ра та Cisco 7985/7970/7971/7961/7960/7941/
7940/7920 или 7911. При та ком сце на рии ра бо ты опе ра тор так же по -
лу ча ет ба зо вую ста ти с ти че с кую ин фор ма цию о ра бо те ЦОВ на эк ран
сво е го те ле фо на.

В си с те ме пре ду с мо т рен так же спе ци аль ный тип опе ра то ров – су -
пер ви зо ров, – име ю щих воз мож ность от сле жи вать де я тель ность
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опе ра то ров под кон т роль ной им груп пы, в ча ст но с ти, в про грамм ном обес пе че нии ра бо че го ме с та су пер ви зо ра ото б -
ра жа ет ся ин фор ма ция о ста ту се опе ра то ров, об ра ба ты ва е мых ими вы зо вах, су пер ви зор име ет до ступ к ста ти с ти че с кой
ин фор ма ции о де я тель но с ти опе ра то ров, мо жет ини ци и ро вать про слу ши ва ние и за пись их раз го во ров, вме ши вать ся в
их де я тель ность.

Су ще ст ву ет три ва ри ан та ком плек та ции си с те мы IPCC Express: ба зо вый (Standard), рас ши рен ный (Enhanced) и пол -
но функ ци о наль ный (Premium). Все они под дер жи ва ют воз мож но с ти ор га ни за ции оче ре дей вы зо вов и ин тер ак тив ных
го ло со вых ме ню (IVR), од на ко в ба зо вой и рас ши рен ной вер си ях они не сколь ко ог ра ни че ны по срав не нию с пол ной.

Ком по нен ты Cisco IPCC Express Edition

По доб но при ло же нию IP IVR, Cisco IPCC Express вклю ча ет в се бя сле ду ю щие ос нов ные ком по нен ты:
�    Ре дак тор при ло же ний (Application Editor) – сре да раз ра бот ки при ло же ний ЦОВ, обес пе чи ва ет воз мож ность со зда -

ния поль зо ва тель ских при ло же ний – скрип тов – с ис поль зо ва ни ем удоб но го гра фи че с ко го ин тер фей са. Для со зда -
ния скрип тов применяется встро ен ная биб ли о те ка ша гов – оп ре де лен ных дей ст вий, ко то рые мо жет вы пол нять
ЦОВ.

�    Application Engine – про цес сор при ло же ний, опе ра тив ная сре да, ко то рая вы пол ня ет скрип ты, т. е. осу ще ств ля ет об -
ра бот ку вы зо вов.

�    Биб ли о те ки ша гов – биб ли о те ки ком по нен тов Java Beans, ко то рые обес пе чи ва ют про грамм ные кон ст рук ции для
со зда ния скрип тов для си с те мы Cisco IPCC Express.

�    Хра ни ли ще скрип тов (LDAP-ди рек то рия) – ме с то для хра не ния всех скрип тов (поль зо ва тель ских ACD-при ло же -
ний) и па ра ме т ров кон фи гу ра ции си с те мы Cisco IPCC Express.

�    Ин ст ру мент для со став ле ния от че тов – обес пе чи ва ет ста ти с ти че с кую ин фор ма цию о вы пол не нии скрип тов в ре -
жи ме ре аль но го вре ме ни и ис то ри че с кие от че ты.

�     Про грамм ное обес пе че ние ра бо че го ме с та опе ра то ра IPCC Express и су пер ви зо ра IPCC Express – су ще ст ву ет в ба зо -
вой и рас ши рен ных мо ди фи ка ци ях.

Функ ции Cisco IPCC Express Edition 4.0

Функ ции Cisco IPCC Express Standard

Cisco IPCC Express Standard обес пе чи ва ет ба зо вую функ ци о наль ность ЦОВ или функ ци о наль ность для не фор маль но -
го ЦОВ и ин те г ри ру ет ся с Cisco CallManager. Си с те ма мо жет мас шта би ро вать ся от 1 до 300 опе ра то ров.

Cisco IPCC Express Standard обес пе чи ва ет:
�    Web-ин тер фейс ад ми ни с т ра то ра для цен т ра ли зо ван ной и уда лен ной на ст рой ки Cisco IPCC Express.
�    Вы бор опе ра тор ско го про грамм но го обес пе че ния:

� стан дарт ное ПО опе ра то ра IPCC Express(Cisco Standard Agent Desktop),
� стан дарт ное ПО су пер ви зо ра IPCC Express (Cisco Standard Supervisor Desktop),
� ра бо чее ме с то опе ра то ра на ба зе Cisco IP те ле фо на 7900.

�    Рас пре де ле ние вы зо вов меж ду опе ра то ра ми:
� ли ней ное (hunt group),
� цир ку ляр ное (distribution group),
� на и бо лее сво бод но му опе ра то ру (опе ра то ру, ко то рый был сво бо ден доль ше дру гих, – longest available

agent).
�    Мар ш ру ти за цию вы зо вов на ос но ве но ме ра вы зы ва ю ще го або нен та (ANI) / вы зы ва е мо го но ме ра (DNIS), вре ме ни

су ток, дня не де ли, со сто я ния оче ре ди и иных ус ло вий.
�    Ор га ни за цию оче ре дей вы зо вов и на ст ра и ва е мое об слу жи ва ние вы зо вов в оче ре ди, вклю чая про иг ры ва ние му зы -

ки и за пи сан ных при вет ст вий.
�    Стан дарт ную функ ци о наль ность screen pop – воз мож ность вы во да в опе ра тор ском про грамм ном обес пе че нии

всплы ва ю щей ин фор ма ции, вве ден ной кли ен том, или дру гих па ра ме т ров, на коп лен ных в про цес се об ра бот ки вы -
зо ва.

�    Воз мож ность ус та нов ле ния ис хо дя ще го те ле фон но го со еди не ния в рам ках вы пол не ния скрип та об ра бот ки вы зо вов.
�    От чет ность в ре жи ме ре аль но го вре ме ни, до ступ ную из про грамм но го обес пе че ния ра бо че го ме с та опе ра то ра/су -

пер ви зо ра.
�    Воз мож ность уп рав ле ния вы зо вом из опе ра тор ско го  про грамм но го обес пе че ния.
�    До пол ни тель ную воз мож ность тер ми ни ро ва ния го ло са на ПК опе ра то ра (с ис поль зо ва ни ем про грамм но го те ле фо -

на Cisco IP Communicator), поз во ля ю щую ис поль зо вать ПК опе ра то ра как вир ту аль ный IP те ле фон.
�    Ис то ри че с кие от че ты.
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Функ ции Cisco IPCC Express Enhanced и Premium

Cisco IPCC Express Enhanced и Premium под дер жи ва ют все функ ции Cisco IPCC Express Standard, а так же ряд до пол -
ни тель ных функ ций, рас ши ря ю щих их воз мож но с ти по срав не нию с Cisco IPCC Express Standard:

�   Ряд до пол ни тель ных воз мож но с тей для опе ра то ров/су пер ви зо ров, в том чис ле:
� про дви ну тое про грамм ное обес пе че ние опе ра то ра (Cisco Enhanced Agent Desktop) с воз мож но с тью под -

держ ки функ ци о наль но с ти CTI;
� за пись те ле фон но го раз го во ра, ини ци и ру е мая по тре бо ва нию опе ра то ра;
� про дви ну тое про грамм ное обес пе че ние для су пер ви зо ра (Cisco Enhanced Supervisor Desktop), до бав ля ю -

щее ряд но вых функ ций, та ких как:
-  про слу ши ва ние те ле фон ных раз го во ров, за пи сан ных опе ра то ра ми;
-  про слу ши ва ние те ле фон ных раз го во ров опе ра то ров в ре жи ме ре аль но го вре ме ни (Silent monitoring)

и за пись про слу ши ва е мо го раз го во ра по тре бо ва нию су пер ви зо ра;
-  вме ша тель ст во в те ле фон ный раз го вор опе ра то ра (Call barge-in);
-  пе ре хват те ле фон но го раз го во ра опе ра то ра (Call intercept);

� под держ ка «те ле фон ных» опе ра то ров для Cisco IP те ле фо нов 7985/7970/7971/7961/7960/7941/7940/7920
или 7911 – в этом слу чае опе ра тор не ис поль зу ет до пол ни тель но го про грамм но го обес пе че ния, вы пол -
няя все не об хо ди мые дей ст вия с эк ра на сво е го те ле фо на.

�   Мар ш ру ти за ция вы зо вов – в до пол не ние к воз мож но с тям IPCC Express Standard, IPCC Express Enhanced и Premium
обес пе чи ва ют:

� оче ре ди с ме ха низ мом при ори те тов;
� под дер жку до 10 уров ней при ори те тов вы зо вов в оче ре ди, при ори тет лю бо го вы зо ва мо жет быть из ме нен

в лю бой (из ме не ние про из во дит ся си с те мой в со от вет ст вии с на ст ро ен ным сце на ри ем);
� функ ци о наль ность Skills-based routing – мар ш ру ти за цию вы зо ва на ос но ва нии ин фор ма ции о ква ли фи -

ка ции опе ра то ров. Си с те ма обес пе чи ва ет воз мож ность на ст ро ить до 150 ква ли фи ка ци он ных групп опе -
ра то ров, в каж дой под дер жи ва ет ся до 10 уров ней ком пе тен ции, каж дый ак тив ный опе ра тор мо жет от но -
сить ся к од ной из 150 ква ли фи ка ци он ных групп и мо жет быть ак тив ным уча ст ни ком всех этих групп в
лю бой мо мент вре ме ни;

� в Cisco IPCC Express Premium так же при сут ст ву ет до пол ни тель ная функ ци о наль ность мар ш ру ти за ции
вы зо вов на ос но ве ин фор ма ции, по лу чен ной из кор по ра тив ных баз дан ных.

�   Рас пре де ле ние вы зо вов меж ду опе ра то ра ми – в до пол не ние к ме то дам вы бо ра на и бо лее под хо дя ще го опе ра то ра для
об слу жи ва ния вы зо ва, под дер жи ва е мым в IPCC Express Standard, под дер жи ва ют ся три до пол ни тель ных ва ри ан та:

� вы бор опе ра то ра с са мым низ ким сред ним вре ме нем об слу жи ва ния вы зо вов (Shortest average call handle
time);

� вы бор опе ра то ра, об слу жи ва ю ще го в сред нем на и боль шее ко ли че ст во вы зо вов (Highest average calls han-
dled);

� вы бор опе ра то ра на ос но ве уров ня его компетентности (Competency-Based Routing) – воз мо жен вы бор
на и бо лее ком пе тент но го или на и ме нее ком пе тент но го опе ра то ра из чис ла до ступ ных.

�   В Cisco IPCC Express Premium при сут ст ву ет под держ ка рас ши рен ных функ ций IP IVR, та ких как использование
протокола MRCP для внешних систем ав то ма ти че с ко го рас поз на ва ния и ге не ра ции ре чи, web-ин те г ра ция и воз -
мож ность ге не ра ции ис хо дя щих эле к трон ных со об ще ний и фак сов (с ис поль зо ва ни ем факс-сер ве ров от сто рон них
про из во ди те лей).

Функ ции, об щие для Cisco IPCC Express Standard, Enhanced и Premium
�   На ст рой ка Cisco IPCC Express с по мо щью web-ин тер фей са, воз мож ность уда лен ной и цен т ра ли зо ван ной на ст рой -

ки си с те мы.
�   Ин те г ра ция с Cisco CallManager с по мо щью стан дарт но го про грамм но го ин тер фей са JTAPI.
�   Сбор ин фор ма ции об об ра бот ке вы зо вов в си с те ме – Call Detail Records (CDR).
�   Встро ен ные и на ст ра и ва е мые ис то ри че с кие от че ты.
�   Про грамм ное обес пе че ние ра бо че го ме с та опе ра то ра и су пер ви зо ра ис поль зу ет ся с Cisco IPCC Express Standard,

Cisco ICD Enhanced, Cisco IP Contact Center (IPCC).
�   От че ты в ре жи ме ре аль но го вре ме ни, ин те г ри ро ван ные в ПО опе ра то ра и су пер ви зо ра.

Обес пе че ние вы со кой до ступ но с ти си с те мы Cisco CRS 4.0
Но вая кла с тер ная ар хи тек ту ра Cisco CRS 4.0 поз во ля ет объ е ди нить не сколь ко сер ве ров в еди ную ло ги че с кую струк ту -
ру. При ис поль зо ва нии не сколь ких сер ве ров кла с тер мо жет со дер жать сле ду ю щие ком по нен ты:

�   Ос нов ной сер вер – сер вер, на ко то ром ра бо та ют  Application Engine, IP IVR, сер вис CTI и си с те ма сбо ра ста ти с ти ки.
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�   Ре зерв ный сер вер (standby server) – сер вер, обес пе чи ва ю щий го ря чее ре зер ви ро ва ние ос нов но го сер ве ра.  В слу чае
вы хо да из строя ос нов но го сер ве ра все опе ра то ры ав то ма ти че с ки пе ре клю ча ют ся на ре зерв ный сер вер. Лю бые ад -
ми ни с т ра тив ные из ме не ния в кон фи гу ра ции ос нов но го сер ве ра ав то ма ти чес ки пе ре да ют ся на ре зерв ный. В ре жи -
ме «нор маль ной» ра бо ты ре зерв ный сер вер не при ни ма ет уча с тия в об ра бот ке вы зо вов.

�   Сер ве ры рас ши ре ния (expansion servers) – для уве ли че ния ре сур сов CRS 4.0, та ких как ба зы дан ных, си с те мы мо ни -
то рин га и за пи си пе ре го во ров.

Та ким об ра зом, Cisco CRS 4.0 поз во ля ет по ст ро ить ЦОВ с вы со кой до ступ но с тью и обес пе чить не об хо ди мые ре сур сы
для ра бо ты баз дан ных, си с тем мо ни то рин га и за пи си те ле фон ных пе ре го во ров опе ра то ров.

Ин те г ра ция Cisco IPCC Express 4.0 с Cisco ICM 7.0 
для по ст ро е ния рас пре де лен ных ЦОВ
В вер сии Cisco IPCC Express 4.0 по яви лась но вая воз мож ность ин те г ра ции с «ро ди тель ским» Cisco ICM для по ст ро е -
ния рас пре де лен ных ЦОВ с цен т ра ли зо ван ной мар ш ру ти за ци ей и сбо ром ста ти с ти ки.  При та кой мо де ли по ст ро е ния
рас пре де лен но го ЦОВ Cisco ICM вы сту па ет в ро ли цен т раль ной точ ки мар ш ру ти за ции и сбо ра ста ти с ти ки и но сит на -
зва ние «ро ди тель ская си с те ма» (parent). Цен т ры об ра бот ки вы зо вов Cisco IPCC Express 4.0, под клю ча е мые под уп рав -
ле нием Cisco ICM, но сят на зва ние «до чер ние си с темы» (child). «Ро ди тель ская си с те ма» и «до чер няя си с те ма» обес пе -
чи ва ют сле ду ю щую функ ци о наль ность:

�   «Ро ди тель ская си с те ма» ра бо та ет как еди ная точ ка мар ш ру ти за ции. «До чер ние си с те мы» для нее яв ля ют ся не за -
ви си мы ми цен т ра ми об ра бот ки вы зо вов, с ко то ры ми «ро ди тель ская си с те ма» вза и мо дей ст ву ет че рез ин тер фей сы
CTI. «Ро ди тель ская си с те ма» вы пол ня ет за да чи мар ш ру ти за ции вы зо вов и сбо ра ин фор ма ции о вы зо вах.

�   «До чер няя си с те ма» мо жет при ни мать и об ра ба ты вать вы зо вы как из ТфОП или те ле фон ной се ти пред при я тия, так
и от «ро ди тель ской си с те мы».  При пе ре да че об ра бот ки вы зо ва «ро ди тель ской си с те ме» до чер няя си с те ма пе ре да -
ет всю со пут ст ву ю щую вы зо ву до пол ни тель ную ин фор ма цию (ци ф ры, вве ден ные вы зы ва ю щим або нен том в си с -
те ме IVR, ин фор ма ци ю  из баз дан ных и др.), что поз во ля ет, на при мер, пе ре во дить вы зо вы от опе ра то ра од но го
ЦОВ опе ра то ру дру го го ЦОВ с со хра не ни ем кон тек с та вы зо ва.

Скрип ты об ра бот ки вы зо вов в Cisco  IPCC Express 4.0 мож но по ст ро ить та ким об ра зом, что в слу чае по те ри свя зи с
«ро ди тель ской си с те мой» все вы зо вы бу дут об ра ба ты вать ся ло каль но, без уча с тия Cisco ICM. Это поз во ля ет по ст ро -
ить ЦОВ, ко то рый бу дет ра бо тать да же при от сут ст вии свя зи с «ро ди тель ской си с те мой».

Из ме не ния, вно си мые в кон фи гу ра цию «до чер ней си с те мы», ав то ма ти че с ки  пе ре да ют ся в «ро ди тель скую си с те му»
(для вне се ния из ме не ний в пра ви ла мар ш ру ти за ции и си с те му от чет но с ти), что поз во ля ет из бе жать оши бок при вне -
се нии из ме не ний в си с те му.      
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Спе ци фи ка ция и функ ции CISCO IPCC EXPRESS EDITION 
Об щие си с тем ные функ ции

Функ ции Premium Enhanced Standard

Сер вер Cisco MCS или Сер вер Cisco MCS или Сер вер Cisco MCS или
Ап па рат ное обес пе че ние сер вер от парт не ров Cisco сер вер от парт не ров Cisco сер вер от парт не ров Cisco 

(www.cisco.com/go/swonly) (www.cisco.com/go/swonly) (www.cisco.com/go/swonly)

Опе ра ци он ная си с те ма Microsoft Windows 2000 Microsoft Windows 2000 Microsoft Windows 2000

Cisco CallManager 4.1 Cisco CallManager 4.1 Cisco CallManager 4.1 
или вы ше или вы ше или вы ше

Вы со кая до ступ ность с Вы со кая до ступ ность с Вы со кая до ступ ность с 
ав то ма ти че с ким ав то ма ти че с ким ав то ма ти че с ким 
пе ре клю че ни ем на пе ре клю че ни ем на пе ре клю че ни ем на 
ре зерв ный сер вер ре зерв ный сер вер ре зерв ный сер вер

Ма кси маль ное количество 
под клю че ний по ана ло го вым 
со еди ни тель ным ли ни ям (СЛ)

Ма кси маль ное количество Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний 
под клю че ний по ци ф ро вым СЛ (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО)

Ма кси маль ное количество  Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний 
под клю че ний по IP СЛ (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО)

Ма кси маль ное количество Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний 
групп СЛ (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО)

Кон фе ренц связь + + +

Звон ки «опе ра тор–опе ра тор» + + +

Direct Outward Dialing (DOD) + + +

Ин те г ри ро ван ные функ ции Ав то ма ти че с ко го рас пре де ле ния вы зо вов       

Функ ции Premium Enhanced Standard

Раз ра бот ка сце на ри ев 
рас пре де ле ния вы зо вов 
с по мо щью ре дак то ра + + +
IPCC  Express Drag &
Drop Editor

Мак си маль ное ко ли че ст во 
кон фи гу ри ру е мых 300 300 300
опе ра тор ских ра бо чих мест

Мак си маль ное ко ли че ст во 
опе ра то ров, од но вре мен но 300 300 300
ра бо та ю щих в си с те ме

Мак си маль ное ко ли че ст во 
су пер ви зо ров

Мак си маль ное ко ли че ст во 
групп опе ра то ров

Мак си маль ное ко ли че ст во 
опе ра то ров в груп пе

Мар ш ру ти за ция вы зо вов 
на ос но ве но ме ра + + +
вы зы ва ю ще го або нен та (ANI)

Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний
(нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО)

От ка зо ус той чи вость

Те ле фо ния

32 32 32

300 300 300

75 75 75
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Мар ш ру ти за ция вы зо вов 
на ос но ве но ме ра вы зы ва е мо го + + +
абонента (DNIS)

Мар ш ру ти за ция вы зо вов 
с уче том ква ли фи ка ции + + +
опе ра то ра

Мар ш ру ти за ция вы зо вов 
на ос но ве вре ме ни су ток, 
дня не де ли, со сто я ния 
оче ре ди и иных ус ло вий

Мар ш ру ти за ция вы зо вов 
на ос но ве ин фор ма ции + - -
из внеш них баз дан ных

Ди на ми че с кие при ори тет ные 
оче ре ди

Мак си маль ное ко ли че ст во 
ква ли фи ка ци он ных групп

Мак си маль ное ко ли че ст во 
ква ли фи ка ци он ных групп 50 50 -
на опе ра то ра

Мак си маль ное ко ли че ст во
од но вре мен но ра бо та ю щих 
сце на ри ев об ра бот ки вы зо вов

Мак си маль ное ко ли че ст во 
ша гов в сце на рии об ра бот ки 
вы зо вов

Ин те г ри ро ван ные функ ции си с те мы ин тер ак тив ных го ло со вых ме ню (IVR)

Функ ции Premium Enhanced Standard

Про иг ры ва ние со об ще ний – Под дер жи ва ет ся с сервера Под дер жи ва ет ся с сервера Под дер жи ва ет ся с сервера 
му зы ка Cisco CallManager Music on Cisco CallManager Music on Cisco CallManager Music on 

Hold или фай лы .wav Hold или фай лы .wav Hold или фай лы .wav

Про иг ры ва ние со об ще ний – 
фра зы

Про иг ры ва ние со об ще ний – 
ком би ни ро ван ные фра зы, 
фра зы + му зы ка

Сбор и об ра бот ка сиг на лов 
DTMF

Ав то ма ти че с кая опе ра тор ская 
кон соль

Ин те г ра ция с внеш ни ми 
ба за ми дан ных

Ав то ма ти че с кое  Оп ци о наль но, 
рас поз на ва ние ре чи (ASR) по про то ко лу MRCP 

с внеш ни ми при ло же ни я ми 
(Nuance,  Scansoft и др.)

Ге не ра ция ре чи (TTS) Оп ци о наль но, 
по про то ко лу MRCP 
с внеш ни ми при ло же ни я ми 
(Nuance,  Scansoft и др.)

+ + -

150 150 -

Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний
(нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО)

Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний Без ог ра ни че ний
(нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО) (нет ог ра ни че ний в ПО)

Фай лы .wav Фай лы .wav Фай лы .wav

+ + +

+ + +

+ + +

+ - -

- -

- -

+ + +
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Под держ ка e-mail, фак сов и Факс и пей д жинг от 
пей д же ров сто рон них про из во ди те лей

Под держ ка VoiceXML 
для ASR/TTS и DTMF

Чте ние дан ных 
со стра ниц HTTP и XML

За пуск внеш них при ло же ний 
че рез HTTP Request

По ст ро е ние не за ви си мых 
при ло же ний + - -
(Self-Service Application)

Ин те г ри ро ван ные функ ции  для всплы ва ю щей ин фор ма ции «screen pop» / 
CTI ра бо че го ме с та опе ра то ра

Функ ции Premium Enhanced Standard

Вы вод на эк ран 
опе ра то ра ANI/DNIS и
ин фор ма ции, 
со пут ст ву ю щей вы зо ву

Ав то ма ти че с кий за пуск 
при ло же ний, сов ме с ти мых с + + -
Microsoft Windows

Пе ре да ча ин фор ма ции 
при ло же ни ям, сов ме с ти мым с + + -
Microsoft Windows

Вы вод на эк ран опе ра то ра 
ин фор ма ции из внеш них + - -
баз дан ных

Ин те г ри ро ван ные функ ции  для ра бо че го ме с та опе ра то ра на ба зе ПК

Функ ции Premium Enhanced Standard

Ав то ма ти за ция ра бо че го ме с та / 
па нель за дач

Вы зов на эк ран при ло же ний 
сто рон них про из во ди те лей

За пись и ар хи ви ро ва ние 
вы зо вов

Чат с су пер ви зо ром или 
дру ги ми опе ра то ра ми

Про грамм ный те ле фон 
SoftPhone

Под держ ка 
Cisco IP Communicator – + + +
вме с то ап па рат но го IP те ле фо на

Встро ен ный бра узер + + +

Кноп ки из ме не ния 
со сто я ния опе ра то ра

- -

+ - -

+ + +

+ - -

+ + +

+ + -

+ + -

+ + -

+ + +

+ + +

+ + +
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Ин те г ри ро ван ные функ ции  для ра бо че го ме с та опе ра то ра на ба зе IP те ле фо на

Функ ции Premium Enhanced Standard

Под держ ка на те ле фо нах 
7985/7970/7971//7960/7940/ + + +
7961/7941/7920/7911

Login/Logout + + +

Ready/Not Ready + + +

За пись раз го во ра, 
ини ци и ро ван ная опе ра то ром

Мо ни то ринг раз го во ра, 
вме ша тель ст во и пе ре хват + + -
со сто ро ны су пер ви зо ра

Ин те г ри ро ван ные функ ции  для ра бо че го ме с та су пер ви зо ра на ба зе ПК

Функ ции Premium Enhanced Standard

На блю де ние за ра бо той 
опе ра то ров в ре аль ном + + +
мас шта бе вре ме ни

Про смотр ста ти с ти ки 
о ра бо те опе ра то ров и + + +
ква ли фи ка ци он ных групп

Чат – от прав ка со об ще ний 
всем опе ра то рам

Ши ро ко ве ща тель ная от прав ка
со об ще ний опе ра то рам + + +
(Marquee)

Под держ ка 
Cisco IP Communicator – + + +
вме с то ап па рат но го IP те ле фо на

Вы вод опе ра то ра из ра бо ты + + +

Ввод опе ра то ра в ра бо ту + + +

Обу че ние опе ра то ров че рез чат + + +

Мо ни то ринг раз го во ра + + -

Уда лен ный мо ни то ринг 
раз го во ра с лю бо го те ле фо на + - -
(с по мо щью IVR)

Вме ша тель ст во в раз го вор 
опе ра то ра

Пе ре хват вы зо ва от опе ра то ра + + -

За пись вы зо ва и ар хи ви ро ва ние 
за пи сей

+ + -

+ + +

+ + -

+ + -
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Ин те г ри ро ван ные сред ст ва ге не ра ции ис то ри че с ких от че тов

Функ ции Premium Enhanced Standard

От чет о не об ра бо тан ных 
вы зо вах

От чет об ак тив но с ти опе ра то ров + + +

От чет о вхо дах/вы хо дах 
опе ра то ра в/из си с те мы

Сум мар ный от чет о со сто я ни ях 
опе ра то ра (по опе ра то рам)

Сум мар ный от чет о со сто я ни ях 
опе ра то ра (за период + + +
вре ме ни)

Сум мар ный от чет об опе ра то рах + + +

От чет о пе ре мен ных, 
вве ден ных вы зы ва ю щи ми + + +
або нен та ми

Сум мар ный от чет о при ня тых 
вы зо вах

Об ший от чет о ра бо те 
ква ли фи ка ци он ных групп

От чет по об ра бот ке оче ре дей 
(для каж дой оче ре ди)

От чет по об ра бот ке оче ре дей 
(за период вре ме ни)

От чет об ак тив но с ти оче ре дей + + +

От чет о пре до став ля е мом 
ка че ст ве сер ви са в оче ре дях

Де та ли зи ро ван ный от чет о 
вы зо вах

Де та ли зи ро ван ный от чет 
по оче ре дям

От чет о ра бо те при ори тет ных 
оче ре дей

От че ты о ра бо те  
ква ли фи ка ци он ных групп

От чет о про из во ди тель но с ти 
си с те мы IVR

От чет о ра бо те си с те мы IVR + + +

+ + +

+ + +

+ + +

+ + +

+ + +

+ + +

+ + -

+ + +

+ + +

+ + -

+ + -

+ + +

+ + +
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Ин те г ри ро ван ные сред ст ва си с те мы за пи си раз го во ров

Функ ции Premium Enhanced Standard

За пись раз го во ра, 
ини ци и ро ван ная опе ра то ром

За пись раз го во ра, 
ини ци и ро ван ная су пер ви зо ром

По сто ян ная за пись раз го во ров До ступ на от парт не ров До ступ на от парт не ров До ступ на от парт не ров 
Cisco Cisco Cisco

Уп рав ле ние и об слу жи ва ние

Функ ции Premium Enhanced Standard

Уп рав ле ние из лю бой точ ки 
се ти (на ос но ве бра узе ра)

Вы вод ста ти с ти че с кой 
ин фор ма ции в ре аль ном + + +
мас шта бе вре ме ни (WEB)

Пол ная ин те г ра ция с 
Cisco NMS, вклю чая + + +
под держ ку SNMP и alarm

Под держ ка MIB сто рон них 
про из во ди те лей

Под держ ка Cisco 
CampusManager и Resource + + +
Management Essentials

Трас си ров ка и сбор 
ин фор ма ции

Ин те г ра ция с го ло со вой поч той

Функ ции Premium Enhanced Standard

Ин тер фейс к си с те ме 
го ло со вой поч ты

Мак си маль ное ко ли че ст во 
го ло со вых поч то вых ящи ков

Мак си маль ная ем кость Не ог ра ни че на Не ог ра ни че на Не ог ра ни че на 
хра не ния го ло со вых со об ще ний (за ви сит от раз ме ра дис ка) (за ви сит от раз ме ра дис ка) (за ви сит от раз ме ра дис ка)

Под держ ка си с тем го ло со вой 
поч ты дру гих про из во ди те лей

Под держ ка уни фи ци ро ван но го 
поч то во го ящи ка

+ + -

+ + -

+ + +

+ + +

+ + +

+ + +

2500 2500 2500

Оп ци о наль но (Cisco Unity) Оп ци о наль но (Cisco Unity) Оп ци о наль но (Cisco Unity)

Оп ци о наль но (Cisco Unity) Оп ци о наль но (Cisco Unity) Оп ци о наль но (Cisco Unity)

verstka:verstka  3/4/08  1:27 PM  Page 15



verstka:verstka  3/4/08  1:27 PM  Page 16



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308030d730ea30d730ec30b9537052377528306e00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /FRA <>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for high quality pre-press printing. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later. These settings require font embedding.)
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice




