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МОГУЩЕСТВО СЕТЕВЫХ

ТЕХНОЛОГИЙ. СЕГОДНЯ.



ВВЕДЕНИЕ 

Эта бро шю ра на пи са на для тех, кто за ду мал ся о со з да нии соб ст вен но го кон такт цен т ра (или 
call цен т ра), но не зна ет, с че го на чать. С дру гой сто ро ны, те, кто хо ро шо зна ком с те ма ти кой кон такт 
цен т ров, смо гут уз нать о ре ше ни ях, пред ла га е мых ком па ни ей Cisco Systems, их по зи ци о ни ро ва нии 
и воз мож но стях. Вы не най де те здесь де таль ной тех ни че ской «глу би ны», хо тя ос нов ные во п ро сы, 
свя зан ные с функ ци о ни ро ва ни ем кон такт цен т ра, рас сма т ри ва ют ся до с та точ но под роб но. Вы 
по з на ко ми тесь с ти по вы ми ва ри ан та ми при ме не ния ре ше ний кон такт цен т ра Cisco Systems 
в за ви си мо сти от за дач, сто я щих пе ред ком па ни ей. И на ко нец, Вы уз на е те, с че го нуж но на чи нать 
со з да ние соб ст вен но го кон такт цен т ра.

Бро шю ра со сто ит из не сколь ких глав. В пер вой да ет ся ис то ри че ская справ ка о воз ник но ве нии 
и раз ви тии  кон такт цен т ров. Во вто рой Вы по з на ко ми тесь с наи бо лее ча с то ис поль зу е мы ми 
тер ми на ми и их зна че ни ем. В треть ей, чет вер той и пя той гла вах опи са ны ва ри ан ты со з да ния кон такт
цен т ра в за ви си мо сти от биз нес-по треб но стей ком па нии на ка ж дом из эта пов ее раз ви тия. 
В по с лед ней гла ве Вы уз на е те, как обес пе чить ус пех про ек та по со з да нию соб ст вен но го кон такт 
цен т ра.

Мы уве ре ны, что, про чи тав бро шю ру до кон ца, Вы по лу чи те до с та точ ный объ ем ин фор ма ции, 
ко торый по мо жет Вам луч ше по нять ре ше ния для кон такт цен т ров, пред ла га е мые ком па ни ей 
Cisco Systems, и сде лать обос но ван ный и наи бо лее оп ти маль ный вы бор для Ва шей ком па нии. 

Cisco Systems, Inc. (NASDAQ: CSCO) — ми ро вой ли дер в об ла с ти се те вых ин тер нет-тех но ло гий —
при гла ша ет Вас в мир со вер шен ных ре ше ний для со в ре мен ных биз нес-ком му ни ка ций. Welcome! 
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НЕМНОГО ИСТОРИИ

Связь име ет дав нюю ис то рию. К об ме ну но во стя ми (ин фор ма ци ей) лю ди стре ми лись во все вре ме на. Мож но
ска зать, что на ча ло ее раз ви тия от но сит ся к то му пе ри о ду, ко гда ста ли по я в лять ся са мые ран ние при зна ки че -
ло ве че ской ци ви ли за ции. В до и сто ри че ские вре ме на лю ди объ яс ня лись с по мо щью ус лов ных зна ков и же с тов.
Позд нее че ло век на у чил ся вы ра жать свои мыс ли чле но раз дель ны ми зву ка ми. Ко г да лю ди на хо ди лись вда ле ке
друг от дру га, они пе ре да ва ли свои со об ще ния кри ка ми. На оп ре де лен ном рас сто я нии друг от дру га ста ви ли
лю дей с силь ным го ло сом, ко то рые пе ре да ва ли нуж ные све де ния. Та кие жи вые «ли нии свя зи» ино гда вы стра и -
ва лись на сот ни ки ло мет ров. Еще бо лее эф фе к тив ной бы ла зву ко вая сиг на ли за ция с при ме не ни ем гон гов, ба -

ра ба нов, рож ков, труб, ко ло ко лов. Пос ле изо бре те ния по ро ха в ка че ст ве сиг наль ных
средств ис поль зо ва ли вы ст ре лы из пи с то ле тов, ру жей, пу шек. Для пе ре да чи со об -
ще ний при ме ня лись так же све то вые сиг на лы: фа ке лы, ко ст ры. Один из древ ней ших
ми фов рас ска зы ва ет о «па рус ном» те ле гра фе. В кон це XVIII ве ка по я вил ся се ма фор -
ный те ле граф. В 1824 году та кая ли ния свя за ла Санкт-Пе тер бург со Шлис сель бур -
гом. В 1839 году бы ла от кры та са мая про тя жен ная в ми ре — 1200 км — 
ли ния оп ти че ско го те ле гра фа ме ж ду Санкт-Пе тер бур гом и Вар ша вой. На ней бы ло
со ору же но поч ти пол то ры сот ни ба шен для ре транс ля ции сиг на лов.

Как из вест но, изо бре та те лем пер во го те ле фо на счи та ет ся ми с тер Але к сандр Белл,
ко то рый скон ст ру и ро вал и за па тен то вал про то тип  пер во го те ле фон но го ап па ра та в
да ле ком 1876 го ду. За ме ча тель ным яв ля ет ся тот факт, что сам Белл из на чаль но свое
изо бре те ние по зи ци о ни ро вал не ина че как «ра дио по про во дам», т. е. уст рой ст во
для уда лен ной пе ре да чи му зы ки, но во стей, ре -
пор та жей и раз вле че ний. К на ше му сча стью, де -
ло вой мир то го вре ме ни смог рас смо т реть в
этой «иг руш ке» ком мер че ский смысл, и спу с тя

не ко то рое вре мя по я ви лись пер вые те ле фо ны, а затем и пер вые те ле фон -
ные стан ции. Та ким об ра зом, при чи ной воз ник но ве ния те ле фо нии, как мы
ви дим, ста ло не воз ро с шее стремление на се ле ния к удо воль ст ви ям, а удо -
в ле тво ре ние по треб но сти де ло во го ми ра: пре до с та в ле ние воз мож но сти
жи во го об ще ния двух ин ди ви ду у мов на рас сто я нии. Про г рес сив но мыс ля -
щие ком па нии и пра ви тель ст ва то го вре ме ни не от ка за ли се бе в удо воль ст -
вии вос поль зо вать ся пло да ми на уч но-тех ни че ско го про грес са, и по сте пен но те ле фон ные ап па ра ты по я ви лись
не толь ко в ка би не тах и до мах топ-ме нед же ров и ми ни ст ров, но и на ра бо чих ме с тах и в квар ти рах рядовых
граждан. В на сто я щее вре мя мы мо жем кон ста ти ро вать факт: во всех круп ных (и не очень) ин ду ст ри аль ных цен -
т рах ми ра про б лем с те ле фо ни за ци ей (всех и ка ж до го) нет. 

Вер нем ся к ис то рии. Шли го ды — те ле фо ния развивалась1. До се ре ди -
ны ХХ ве ка ре ша лись «гло баль ные» за да чи те ле фо нии: под клю че ние
все боль ше го чис ла но вых або нен тов, стро и тель ст во те ле фон ных се -
тей, ох ва ты ва ю щих го ро да, стра ны и ма те ри ки, вы ра бот ка ме ж ду на -
род ных стан дар тов, при ня тие за ко нов и мно гое дру гое. С на сту п ле ни -
ем 60-х го дов ры ноч ная си ту а ция по срав не нию с на ча лом ве ка зна чи -
тель но из ме ни лась: те ле фо ния уже ак тив но ис поль зу ет ся при вза и мо -
дей ст ви ях с парт не ра ми и кли ен та ми. Счи та ет ся хо ро шим то ном, ес ли
те ле фон ный но мер ком па нии ука зан в ре к лам ном объ я в ле нии. Учи ты -
вая тот факт, что к это му мо мен ту бы ло те ле фо ни зи ро ва но уже бо лее
60% на се ле ния в круп ных про мыш лен ных цен т рах, по я в ле ние те ле фон -
но го но ме ра в ре к ла ме по те ле ви зо ру или ра дио шква ло об раз но по вы -
ша ло ко ли че ст во звон ков в ком па нию. Объ ем те ле фон но го тра фи ка
уве ли чил ся, и од но вре мен но рос ла не удо в ле тво рен ность биз не са 
«ус лу гой» те ле фон ной свя зи в том ви де, в ко то ром она в это вре мя пре -
до с та в ля лась: ком па нии были не в состоянии спра вить ся с все воз рас -
та ю щим по то ком «ре к лам ных» звон ков, а мно гие кли ен ты про сто 

не мог ли доз во нить ся. Не об хо ди мо бы ло ре шать про б ле му, и в ка кой-то мо мент воз ро с шая биз нес-по треб -
ность в уве ли че нии воз мож но стей те ле фон ной свя зи вы ли лась в но вые ин ду ст ри аль ные пред ло же ния.

1 По известным причинам приоритет возникновения исторических фактов, повлиявших на развитие телефонной индустрии 
в мире, принадлежит странам с развитой рыночной экономикой, и поэтому здесь приведена историческая последовательность
событий именно в этих странах. Позиция России и СНГ (если не учитывать техническое творчество затворнического
инжиниринга в СССР) по тем же самым причинам состоит в повторении или использовании уже готовых, рыночно проверенных
решений. Что, с другой стороны, даже лучше — можно начать развитие с заведомо выгодных позиций, не отягощенных
историко-техническим анахронизмом.
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Од ной из пер вых про б лем, ко то рую пред сто я ло ре шить, яв ля лась воз -
мож ность при ни мать боль шое ко ли че ст во звон ков на один но мер. 
Ре ше ние бы ло най де но в мно го ка наль ных те ле фон ных но ме рах2 (впо с -
лед ст вии бес плат ные мно го ка наль ные но ме ра на 8003). Вто рая про б ле -
ма — воз мож ность при ни мать все ре к лам ные звон ки кли ен тов. Ее ре -
ше ние све лось к то му, что ре к лам ные звон ки кли ен тов ком па ний ста ли
при ни мать и об слу жи вать со т руд ни ки (agents, опе ра то ры) те ле фон ных
ком па ний. Пе ре нос биз нес-про цес сов, свя зан ных с об слу жи ва ни ем
по то ка ре к лам ных те ле фон ных звон ков,  из недр ком па нии во «внеш ний
мир» был свя за н в том чис ле и с тем, что в то вре мя тех ни че ски спра -
вить ся с мас со вым при е мом те ле фон ных звон ков мог ли толь ко те ле -
фон ные ком па нии (опе ра то ры свя зи). С мо мен та по я в ле ния но вых те -
ле фон ных ус луг на чи на ет свой от счет эпо ха та ких по ня тий, как «го ря чая
ли ния» и «call центр». И, как мы ви дим, ос нов ной при чи ной их вве де ния
яв ля ет ся «вы ну ж ден ная» ре ак ция ком мер че ских ор га ни за ций на но вые,
из ме нив ши е ся тре бо ва ния рын ка. 

Про дол жим. Раз ви тие рын ка и тех но ло ги че ский про цесс не сто ят на ме с те. Кли ен ты «тре бу ют» от ком па ний,
что бы те вы пу с ка ли все боль ше но вых про ду к тов и де ла ли это как мож но бы ст рее. Ком па нии на чи на ют изы ски -
вать ме то ды оп ти ми за ции вну т рен них биз нес-про цес сов. В связи с тем, что со з да ние но во го про ду к та тре бу ет
оп ре де лен ных за трат вре ме ни, в том чис ле  на об су ж де ния и пе ре го во ры, про во ди мые по те ле фо ну, это при во -
дит к уве ли че нию объ е ма вну т ри кор по ра тив но го те ле фон но го тра фи ка и к предъ я в ле нию до пол ни тель ных тре -
бо ва ний к те ле фон ной свя зи вну т ри ком па нии. По с коль ку те ле фон ные ком па нии (опе ра то ры свя зи) то го вре ме -
ни не смог ли пред ло жить ре ше ния, ком мер че ская при вле ка тель ность ко то ро го бы ла бы аде к ват на по лу ча е мым
пре и му ще ст вам,  от ве том ин ду ст рии на но вые тре бо ва ния рын ка ста ло по я в ле ние но во го клас са те ле фон ной
свя зи — кор по ра тив ной те ле фон ной стан ции (УПАТС4). УПАТС — кор по ра тив ная те ле фон ная стан ция ор га ни за -

ции — по ми мо обес пе че ния те ле фон ной свя зи вну т ри ком па нии и с
внеш ним ми ром по з во ли ла ре а ли зо вать до пол ни тель ные те ле фон -
ные сер ви сы: вну т рен ний но мер або нен та, но мер для груп пы або -
нен тов, пе ре хват звон ка на дру гой но мер, удер жа ние звон ка на ли -
нии и мно гое дру гое. В на сто я щее вре мя, как мы зна ем, силь но со -
кра тив ши е ся в фи зи че ских раз ме рах, но зна чи тель но раз вив ши е ся в
воз мож но стях «де ти» пер вых УПАТС пре вра ти лись в так на зы ва е мые
«офис ные АТС», ко то рые ус та но в ле ны пра к ти че ски в ка ж дой ор га ни -
за ции — на чи ная от офи са ком па нии ма ло го биз не са и за кан чи вая
гра до об ра зу ю щим пред при яти ем и го су дар ст вен ным уч ре ж де ни ем. 

По я в ле ние УПАТС по з во ли ло ком па ни ям бо лее эф фе к тив но ре шать
за да чи вну т ри фир мен ных ком му ни ка ций,  а, с дру гой сто ро ны, со з -
да ло ос но ву для ор га ни за ции call цен т ров вну т ри ком па ний. По ме ре
раз ви тия куль ту ры те ле фон ных ком му ни ка ций и накопления ме нед -
же ра ми call цен т ров ком па ний опы та ра бо ты к обо ру до ва нию, на ба -
зе ко то ро го ре а ли зо вы ва лись call цен т ры, ста ли предъ я в лять ся все
но вые и но вые тре бо ва ния. Мно гие из них бы ли «за бы ты» из-за 
не вос тре бо ван но сти, а дру гие пре вра ти лись в стан дарт ные и обя за -
тель ные.

2  Исторические условия развития телефонных сетей предполагали, что для каждой телефонной линии назначается один
телефонный номер. Необходимость в том, чтобы один телефонный номер мог быть назначен нескольким телефонным линиям,
потребовала от операторов связи того времени определенных «усилий» по доработке оборудования. К сожалению, в России
некоторые городские  телефонные станции до сих пор испытывают определенные трудности при реализации этой задачи. 
Но, к счастью, со временем ситуация улучшается.

3 В отличие от «российской» истории развития телефонных услуг, во всем мире абонент платит за тот звонок, которой он
совершает (даже на городской, локальный телефон; пример: мы платим за звонок с сотового на городской номер). Это значит,
что клиент платит и за звонок в компанию, продукт которой он собирается приобрести. Учитывая, что география оказания услуг
коммерческим предприятием достаточно широка (услуги компании обычно предоставляются не только в одном городе, 
но и по всему штату, стране, региону),  с целью повышения конкурентной привлекательности компании для клиентов перед
«телефонистами» была поставлена задача: звонки клиентов в компанию должны оплачиваться самой компанией, 
а не клиентами.

4       Согласно современной российской технической терминологии, УПАТС — учрежденческо-производственная автоматическая
телефонная станция.
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Од ним из пер вых бы ло тре бо ва ние воз мож но сти удер жа ния звон ка на ли нии: 
в от сут ст вие сво бод но го опе ра то ра но вые звон ки удер жи ва ют ся на ли нии (ста -
вят ся в оче редь), по с ле че го пе ре во дят ся на опе ра то ров по ме ре их ос во бо ж де -
ния. Та ким об ра зом, по зво нив ший кли ент ни ко гда не слы шит сиг нала «за ня то»,
од на ко и доступ к «живому» оператору он получит не сразу, а после того, как
подойдет его очередь. Это требование имеет важ ный смысл: с од ной сто ро ны,
кли ент все гда мо жет доз во нить ся, а с дру гой — штат call цен т ра ком па нии мо жет
со сто ять из ми ни маль но не об хо ди мо го чис ла со т руд ни ков5. Это, в це лом, умень -
ша ет бюд жет call цен т ра и обес пе чи ва ет его эко но ми че скую эф фе к тив ность –
мень шим чис лом со т руд ни ков вы пол ня ет ся боль ший объ ем ра бо ты. Сов ре мен -
ное обо ру до ва ние для call цен т ров не толь ко по з во ля ет ста вить звон ки в оче -
редь, но и под дер жи ва ет раз лич ные уров ни при ори те та звон ков в оче ре ди —
звон ки с вы со ким при ори те том пер вы ми пе ре во дят ся на ос во бо див ше го ся 
опе ра то ра.

Сле ду ю щим тре бо ва ни ем бы ла воз мож ность мар ш ру ти за ции звон ка из оче ре ди
на ос но ве ин фор ма ции о зна ни ях опе ра то ра: зво нок пе ре рас пре де ля ет ся на то -
го опе ра то ра, ко то рый об ла да ет наи бо лее пол ной ква ли фи ка ци ей по те ме звон -
ка. Опе ра то ры объ е ди ня ют ся в груп пы зна ний (skill group), и звон ки мар ш ру ти -
зи ру ют ся в со от вет ст вии с этой груп пи ров кой (skill based routing).

Треть им тре бо ва ни ем ста ла воз мож ность
свя зы ва ния звон ка с ин фор ма ци ей, на хо дя -
щей ся в ин фор ма ци он ной си с те ме ком па -
нии. Ре ше ни ем ока за лось CTI6, при ко то ром

од но вре мен но с по сту п ле ни ем звон ка на эк ра не ком пь ю те ра опе ра то ра
всплы ва ет ок но (window pop-up), со дер жа щее ин фор ма цию о кли ен те или
ин фор ма цию, со от вет ст ву ю щую те ма ти ке звон ка. Раз ви ти ем CTI ста ла воз -
мож ность мар ш ру ти за ции звон ка на ос но ве ин фор ма ции о зво ня щем, на хо -
дя щей ся в ин фор ма ци он ной си с те ме ком па нии, — звон ки от VIP-кли ен тов
все гда мар ш ру ти зи ру ют ся на за кре п лен ных за ни ми ме нед же ров. С мо мен -
та по я в ле ния но во го спо со ба про даж с ис поль зо ва ни ем те ле фо на — те ле -
мар ке тин га — воз ни к ли тре бо ва ния и к воз мож но стям по ав то ма ти че ско му
ис хо дя ще му об зво ну. 

В обой му обя за тель ных вста ли и тре бо ва ния к си с те мам от чет но сти call
цен т ра. Сов ре мен ные на бо ры от че тов не толь ко по з во ля ют де таль но ана ли -
зи ро вать все «тех ни че ские» па ра ме т ры ра бо ты call цен т ра (ко ли че ст во по сту пив ших звон ков, за груз ка ли ний,
про дол жи тель ность раз го во ров и т. п.), но и под дер жи ва ют воз мож ность свя зы ва ния тех ни че ской ста ти сти ки с
биз нес-ин фор ма ци ей.

В кон це ХХ ве ка по я вил ся Ин тер нет, и в свя зи с этим про изош ло два важ ных со бы тия, по вли яв ших на фор ми ро -
ва ние но вых тре бо ва ний к воз мож но стям call цен т ров. Во-пер вых, кли ен ты ком па ний ста ли ис поль зо вать ка нал
Ин тер нет (Web, e-mail, chat) при об ра ще нии в ком па нию. Во-вто рых, что су ще ст вен но из ме ни ло те ле ком му ни -
ка ци он ный мир, по я ви лась воз мож ность зна чи тель но го сни же ния рас хо дов на те ле ком му ни ка ции за счет  пе -
ре да чи всех ви дов те ле ком му ни ка ци он но го тра фи ка (го лос, дан ные  и ви део) по еди но му IP-ка на лу. Это при ве -

ло к то му, что со в ре мен ные тре бо ва ния к call цен т рам до пол ни лись
че тырь мя но вы ми стан дар та ми. 

Пер вым стан дар том ста ло тре бо ва ние, что бы опе ра то ры, ра нее от -
ве ча вшие толь ко на те ле фон ные звон ки, мог ли так же об слу жи вать
вы зо вы, по сту па ю щие по ка на лам Ин тер нет: e-mail, Web, chat. Call
цен т ры, до пол ни тель но об слу жи ва ю щие и Ин тер нет-вы зо вы, по лу -
чи ли на зва ние «кон такт центр», или «муль ти ме дий ный сall центр» (в
даль ней шем мы бу дем ис поль зо вать тер мин «кон такт центр»). 

5       Если посмотреть на график распределения звонков во времени, можно увидеть пики, когда количество звонков значительно
превышает количество операторов. И одновременно  на графике есть провалы — когда звонков немного. По этой причине
менеджеры call центров (а теперь контакт центров) вынуждены постоянно отслеживать это соотношение, так чтобы находить
компромисс между фондом заработной платы и удовлетворенностью клиентов скоростью ответа на звонок — уровнем сервиса.

6   CTI — Computer telephony integration.
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Вто рым стан дар том тре бо ва ний к кон такт цен т рам ста ло ис поль -
зо ва ние еди но го IP-ка на ла (как наи бо лее эко но ми че ски вы год но -
го) при об слу жи ва нии всех ви дов вы зо вов: го ло со вых и Ин тер нет-
вы зо вов. Тех но ло гия пе ре да чи го ло со во го (те ле фон но го) тра фи ка
че рез IP-ка нал по лу чи ла на зва ние VoIP (Voice over IP). 

Треть им стан дар том ста ло тре бо ва ние воз мож но сти не за ви си мо -
го раз ме ще ния опе ра то ров от но си тель но точ ки со сре до то че ния
обо ру до ва ния кон такт цен т ра. Это тре бо ва ние ста ло след ст ви ем
то го, что для IP-се тей не су ще ст ву ет тер ри то ри аль ных гра ниц и ра бо чее ме с то опе ра то ра мо жет быть ор га ни -
зо ва но вез де, где есть IP-ка нал. С точ ки зре ния эко но ми че ской эф фе к тив но сти та кой под ход по з во ля ет зна чи -
тель но со кра тить бюд жет ные рас хо ды кон такт цен т ра, в т. ч. на пер со нал, за счет раз ме ще ния опе ра тор ских за -

лов в ре ги о нах с наи мень шей се бе сто и мо стью. В то же вре мя обо ру до -
ва ние кон такт цен т ра мо жет быть ус та но в ле но в ме с те, обес пе чен ном
ква ли фи ци ро ван ным тех ни че ским пер со на лом.

Чет вер тым стан дар том ста ло обес пе че ние без о пас но сти на всех уров -
нях функ ци о ни ро ва ния и за дач кон такт цен т ра. Сю да вхо дят тре бо ва ния
по без о пас но сти ком му ни ка ций, за щи ты сер ве ров и ра бо чих мест от ви -
ру сов и не санк ци о ни ро ван но го до с ту па, тре бо ва ния по без о пас но сти и
це ло ст но сти мас си вов ин фор ма ции, ис поль зу е мых со т руд ни ка ми кон -
такт цен т ра, а так же без о пас но сти ка на лов ин те гра ции с кор по ра тив ны -
ми си с те ма ми ком па нии.

Ре ше ние по ор га ни за ции кон такт цен т ра ком па нии Cisco Systems со от -
вет ст ву ет всем со в ре мен ным тре бо ва ни ям, предъ я в ля е мым ин ду ст ри ей, пре во с хо дит их по ря ду клю че вых па -
ра ме т ров7 и за ни ма ет ли ди ру ю щие по зи ции в ин ду ст рии, под твер жден ные ком пе тент ны ми за ру беж ны ми ис -
сле до ва тель ски ми агент ст ва ми и из да ни я ми. Гиб кость и ком п лекс ность ре ше ния по з во ля ют ин тег ри ро вать все
ви ды ком му ни ка ций, ис поль зу е мых в со в ре мен ном ми ре, в еди ной, эко но ми че ски эф фе к тив ной, пол но функ ци -
о наль ной и муль ти ме дий ной фор ме. Боль шое чис ло кли ен тов в ми ре, Рос сии и СНГ уже ус пеш но вне дри ли 
и экс плу а ти ру ют эф фе к тив ные ре ше ния Cisco Systems. До пол ни тель ным обос но ва ни ем вы бо ра ре ше ний ком -
па нии Cisco Systems в боль шин ст ве слу ча ев по слу жи ло удо -
в ле тво ре ние тре бо ва ни ям по зна чи тель но му сни же нию 
за трат на те ле ком му ни ка ци он ные рас хо ды, а так же по уп ро -
ще нию экс плу а та ции кон такт цен т ров и по эф фе к тив ной 
и гиб кой ин те гра ции с биз нес-при ло же ни я ми.

6

7 Компания Cisco Systems известна тем, что всегда выдвигает новые инициативы, которые впоследствии переходят в разряд
стандартов.
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ЧАСТО ИСПОЛЬЗУЕМЫЕ ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

Пре ж де чем пе рей ти к опи са нию ре ше ний по ор га ни за ции кон такт цен т ров ком па нии Cisco Systems, мы пред -
ла га ем Вам оз на ко мить ся с наи бо лее ча с то упо т реб ля е мы ми тер ми на ми и по ня ти я ми. 

Вы зов

Под вы зо вом по ни ма ет ся лю бой элек трон ный кон такт с кон такт цен т ром (кли ен та, парт не ра, со т руд ни ка и т. д.)
не за ви си мо от то го, кто был ини ци а то ром это го кон та к та и по ка ко му элек трон но му ка на лу этот кон такт был ус -
та но в лен: те ле фон, e-mail, факс, chat, Web и т. д.

Мар шру ти за ция вы зо ва

Зво нок, по сту пив ший на те ле фон ную стан цию, дол жен быть пе ре ад ре со ван на те ле фон. Про цесс при ня тия ре -
ше ния о том, на ка кой из те ле фо нов, под клю чен ных к те ле фон ной стан ции, дол жен быть пе ре ад ре со ван зво нок,
и есть мар ш ру ти за ция звон ка. Мар шру ти за ция вы зо ва в контакт центре — это про цесс при ня тия ре ше ния о пе -
ре во де вы зо ва на ра бо чее ме с то опе ра то ра кон такт цен т ра.

Кон такт центр

Кон такт центр — это под раз де ле ние ком па нии, це лью де я тель но сти ко то ро го яв ля ет ся об слу жи ва ние вы зо вов.
Су ще ст ву ют две биз нес-раз но вид но сти кон такт цен т ров: кор по ра тив ный (InHouse) контакт центр и ком мер че -
ский (Outsourcing) контакт центр. В таб ли це при ве де ны наи бо лее зна чи мые раз ли чия ме ж ду эти ми фор ма ми.

Корпоративный (InHouse) Коммерческий (Оutsourcing) 
контакт центр контакт центр

Форма организации Внутреннее подразделение компании Независимое юридическое лицо

Какие вызовы Внутренние вызовы компании, Обслуживание вызовов внешних 
обслуживаются соответствующие установленным компаний в соответствии 

правилам и бизнес-процессам с условиями контракта

Финансовые цели Непревышение выделенного бюджета: Получение максимальной маржи между
минимальным числом ресурсов  суммой контракта и расходами
выполнение максимального объема работ на себестоимость

Внесение  Редко; в соответствии со стратегическим Постоянно; каждый новый контракт 
изменений планом развития компании или в результате диктует свои правила 
в алгоритм адаптации к новым требованиям рынка обслуживания вызовов 
обслуживания 
вызова

Call центр 

Форма контакт центра, ориентированная на работу только с телефонными звонками.

Оборудование для контакт центра / IPCC

Про грамм но-ап па рат ный ком п лекс, обес пе чи ва ю щий тех ни че скую об ра бот ку и мар ш ру ти за цию вы зо вов, ин те -
гра цию с ин фор ма ци он ны ми си с те ма ми ком па нии, эф фе к тив но ав то ма ти зи ру ю щий ра бо ту и, как след ст вие,
обес пе чи ва ю щий сни же ние рас хо дов и по вы ша ю щий эф фе к тив ность ра бо ты со т руд ни ков кон такт цен т ра. Ком -
п лекс обо ру до ва ния и про грамм но го обес пе че ния для кон такт цен т ра про из вод ст ва ком па нии Cisco Systems
на зы ва ет ся Cisco IPCC: IP Contact Center / IP кон такт центр. В даль ней шем мы бу дем ис поль зо вать тер мин IPCC.
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Орг ст ру к ту ра кон такт цен т ра

Ие рар хия долж но ст ных лиц кон такт цен т ра и их обя зан но стей. Ти по вая стру к ту ра кон такт цен т ра со сто ит из
трех уров ней; это: ме недж мент, груп па опе ра то ров  и су пер ви зо ров, тех ни че ский пер со нал.

Стру к ту ра кон такт цен т ра

Стру к ту ра кон такт цен т ра мо жет быть цен т ра ли зо ван ной, рас пре де лен ной и вир ту аль ной. Стру к ту ра цен т ра ли -
зо ван но го кон такт цен т ра пред по ла га ет, что все опе ра то ры раз ме ще ны в од ном опе ра тор ском за ле или в «со -
сед них» по ме ще ни ях. Ко г да мы го во рим о вир ту аль ном кон такт цен т ре, то име ем в ви ду, что опе ра то ры раз ме -
ще ны в гео гра фи че ски уда лен ных ме с тах, под клю чен ных к цен т ру по сред ст вом IP-ка на ла. Рас пре де лен ный
контакт центр со дер жит не сколь ко са мо сто я тель ных тех но ло ги че ских уз лов, где ус та но в ле но обо ру до ва ние для
кон такт цен т ра, но в цен т ре оп ре де ля ют ся еди ные пра ви ла мар ш ру ти за ции.

Ме нед жер кон такт цен т ра

Со т руд ник ком па нии, вы пол ня ю щий за да чи по уп ра в ле нию биз нес-про цес са ми кон такт цен т ра.

Опе ра тор 

Со т руд ник кон такт цен т ра, не по сред ст вен но вы пол ня ю щий ра бо ту по об -
слу жи ва нию вы зо вов. При ис поль зо ва нии IPCC ра бо чее ме с то опе ра то ра
снаб же но элек трон ным ин ст ру мен та ри ем, ав то ма ти зи ру ю щим вы пол не -
ние его за дач; это: CTI-ин те гра ция с ин фор ма ци он ной си с те мой, ав то ма -
ти за ция вы пол не ния ти по вых опе ра ций, ста ти сти ка об слу жи ва ния вы зо -
вов, кон т роль дли ны оче ре ди вы зо вов и т. д.

Не об хо ди мое ко ли че ст во од но вре мен но ра бо та ю щих опе ра то ров контакт
центра за ви сит от ко ли че ст ва вы зо вов, про дол жи тель но сти их об слу жи ва -
ния и при е м ле мо го для ком па нии уров ня об слу жи ва ния. Об щее ко ли че ст -
во опе ра то ров контакт центра за ви сит от ус та но в лен но го гра фи ка ра бо ты8. 

Груп па опе ра то ров 

Объ е ди не ние опе ра то ров для об слу жи ва ния оп ре де лен но го ви да вы зо вов. 

Без ис поль зо ва ния IPCC груп пы со з да ют ся ад ми ни ст ра тив ным ме то дом. На при мер: со т руд ни ки А, Б и В – 
при ни ма ют звон ки на но мер N, а со т руд ни ки Г, Д и Е — со вер ша ют звон ки Кли ен там. 

При ис поль зо ва нии IPCC, по ми мо воз мож но сти фор ми ро ва ния груп пы опе ра то ров на ос но ва нии ад ми ни ст ра -
тив но го при зна ка, воз мож но так же фор ми ро ва ние груп пы опе ра то ров на ос но ве вир ту аль ных при зна ков (на -
при мер, по на ли чию у опе ра то ра со от вет ст ву ю щих зна ний, опы та, воз мож но стей); на ос но ва нии вре ме ни су ток,
дня не де ли или ме ся ца; online-ста ти сти ки об слу жи ва ния опе ра то ра ми вы зо вов ли бо ин фор ма ции о Кли ен те,
на хо дя щей ся в ин фор ма ци он ной си с те ме ком па нии, и т. д.

Су пер ви зор

Со т руд ник кон такт цен т ра, уп ра в ля ю щий ра бо той опе ра то ров и кон т ро ли ру ю щий ка че ст во ее вы пол не ния. При
ис поль зо ва нии IPCC ра бо чее ме с то су пер ви зо ра снаб же но элек трон ным ин ст ру мен та ри ем, ав то ма ти зи ру ю -
щим вы пол не ние его за дач: про слу ши ва ние раз го во ров, кон т роль ста ти сти ки ра бо ты опе ра то ра, кон т роль ста -
ти сти ки ра бо ты груп пы опе ра то ров, уп ра в ле ние со сто я ни ем опе ра то ров и т. д. Не об хо ди мое ко ли че ст во од но -

8 Калькулятор для расчета необходимого количества одновременно работающих операторов контакт центра:
http://tools.cisco.com/partner/ipccal/index.htm. Лицензионная политика Cisco Systems учитывает лицензии только
одновременно работающих операторов и супервизоров — важное конкурентное преимущество, позволяющее оптимизировать
финансовые расходы.
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вре мен но ра бо та ю щих су пер ви зо ров для контакт центра за ви сит от ко ли че ст ва од но вре мен но ра бо та ю щих
опе ра то ров, за дач и вну т рен них биз нес-про цес сов контакт центра ком па нии. Об щее ко ли че ст во су пер ви зо ров
для кон такт цен т ра за ви сит от ус та но в лен но го гра фи ка ра бо ты.

Ад ми ни ст ра тор 
(тех ни че ский спе ци а лист кон такт цен т ра)

Со т руд ник контакт центра или ком па нии, от ве ча ю щий за тех ни че ское об слу жи ва ние и ад ми ни ст ри ро ва ние
IPCC, а так же за тех ни че ское об слу жи ва ние CTI-ин те гра ции IPCC с ин фор ма ци он ны ми си с те ма ми. В за ви си мо -
сти от кад ро вой и биз нес-стра те гии ком па нии та кой со т руд ник мо жет как быть в со ста ве ком па нии, так и при -
вле кать ся из вне (outsourcing).

Оче редь

Вы зо вы, по сту па ю щие в контакт центр, об слу жи ва ют ся сво бод ны ми опе ра то ра ми. При ис поль зо ва нии в кон -
такт цен т ре ком па нии толь ко те ле фон ной стан ции вы зов, по сту пив ший в мо мент, ко гда нет ни од но го сво бод -
но го опе ра то ра, бу дет ско рее все го по те рян и о нем не ос та нет ся ин фор ма ции. При ис поль зо ва нии IPCC та кой
вы зов бу дет по ста в лен в оче редь (му зы каль ный ав то ин фор ма тор или ин те ра к тив ное го ло со вое ме ню — IVR), 
а за тем ав то ма ти че ски пе ре ве ден на ос во бо див ше го ся опе ра то ра. Пра ви ло пе ре клю че ния вы зо ва из оче ре ди
на ос во бо див ше го ся опе ра то ра мо жет опи рать ся как на стан дарт ный ал го ритм: «Пер вым при шел — пер вым 
по лу чил об слу жи ва ние», — так и на со от вет ст ву ю щий спе ци аль ным тре бо ва ни ям, на при мер, VIP-вы зов все гда
пе ре во дит ся из оче ре ди на ос во бо див ше го ся опе ра то ра пер вым, не за ви си мо от то го, сколь ко вы зо вов сто ит 
пе ред ним. IPCC под дер жи ва ет все су ще ст ву ю щие ал го рит мы пе ре ад ре са ции вы зо ва из оче ре ди на опе ра то -
ра, а так же рас ши ря ет по ня тие «оче редь» не толь ко на те ле фон ные звон ки, но и на вы зо вы, по сту пив шие из Ин -
тер нет.

Уро вень сервиса (service level)

При е м ле мая для ком па нии ско рость от ве та опе ра то ра на оп ре де лен ный вид вы зо ва. Уро вень сер ви са тра к ту -
ет ся сле ду ю щим об ра зом: на 80% вы зо вов от вет опе ра то ра дол жен быть получен в те че ние 20 се кунд. При ня -
тый ру ко вод ст вом контакт центра уро вень сер ви са на пря мую влия ет на рас чет не об хо ди мо го ко ли че ст во од но -
вре мен но ра бо та ю щих опе ра то ров и су пер ви зо ров кон такт цен т ра. 

Из ме ре ние те ку ще го уров ня сер ви са в IPCC про из во дит ся ав то ма ти че ски и до с туп но для кон т ро ля ме недж мен -
ту и су пер ви зо рам.

CTI-ин те гра ция

CTI-ин те гра ция — это про грамм ный ме ха низм, ко то рый при по сту п ле нии звон ка на ра бо чее ме с то опе ра то ра
обес пе чи ва ет «всплы тие ок на». CTI-ин те гра ция яв ля ет ся важ ной со ста в ля ю щей кон такт цен т ра, по то му что обес -
пе чи ва ет на эк ра не ком пь ю те ра се ман ти че скую связь ме ж ду вы зо вом и дан ны ми ин фор ма ци он ной си с те мы. 

Ста тус опе ра то ра 

Ин фор ма цию о том, что в на сто я щий мо мент де ла ет опе ра тор кон такт цен т ра, IPCC9 по лу ча ет на ос но ве его те -
ку ще го ста ту са:

• Ready — опе ра тор го тов при нять оче ред ной вы зов.  

• Not ready — опе ра тор не го тов при нять вы зов. Обыч но это со сто я ние сиг на ли зи ру ет о том, что опе ра тор
на хо дит ся на пе ре ры ве. 

9 Полный список состояний оператора приведен в технической документации, имеющейся в свободном доступе на сайте
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/icmentpr/icm46doc/ipccdoc/cadall/cad70d/index.htm.
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• Talking — опе ра тор в на сто я щий мо мент об слу жи ва ет вы зов, на при мер раз го ва ри ва ет по те ле фо ну.

• Working — опе ра тор за вер шил об слу жи ва ние вы зо ва и сей час вво дит дан ные в ин фор ма ци он ную си с те му.

В за ви си мо сти от зна че ния те ку ще го ста ту са си с те ма оп ре де ля ет, сво бо ден опе ра тор или нет, мо жет ли он сей -
час об слу жить оче ред ной вы зов или нет. 

Ин тел ле к ту аль ная мар ш ру ти за ция вы зо ва

По с ту пив ший вы зов мар ш ру ти зи ру ет ся на сво бод но го опе ра то ра. Ес ли сво бод ных опе ра то ров нет, то вы зов
ста вит ся в оче редь, а за тем мар ш ру ти зи ру ет ся на ос во бо див ше го ся опе ра то ра. При при ня тии ре ше ния о мар -
ш ру ти за ции вы зо ва мо жет быть ис поль зо ва на ин фор ма ция о по зво нив шем, на хо дя ща я ся в ин фор ма ци он ной
си с те ме ком па нии, ин фор ма ция, вве ден ная в IVR, ин фор ма ция о вре ме ни су ток, дне не де ли, ста ти сти ка те ку -
щей за груз ки опе ра то ров, их на вы ков (skill) и т. д. Мар шру ти за ция вы зо ва, учи ты ва ю щая в online «внеш ние» 
фа к то ры, а не толь ко за ра нее скон фи гу ри ро ван ные пра ви ла, на зы ва ет ся ин тел ле к ту аль ная мар ш ру ти за ция 
вы зо ва. 

IVR

IVR (Interactive Voice Response) — си с те ма ин те ра к тив ных го ло со вых ме ню. Дан ная си с те ма обес пе чи ва ет со з -
да ние и вы пол не ние те ле фон ных го ло со вых при ло же ний (про грамм). На и бо лее из вест ный при мер та ко го при -
ло же ния опи сы ва ет ся в ка ж дой ста тье о кон такт цен т рах: «Ес ли Вы по зво ни ли, что бы ку пить пы ле сос, то на жми -
те 1, ес ли ви део ка ме ру, — 2». Си с те ма IVR мо жет быть ис поль зо ва на как са мо сто я тель ный эле мент те ле фон -
ной си с те мы или вклю че на в со став кон такт цен т ра. В кон такт цен т ре IVR ис поль зу ет ся как «ав то ин фор ма тор»
во вре мя на хо ж де ния звон ка в оче ре ди. 

VoIP

Voice over IP — это на зва ние тех но ло гии, ко то рая по з во ля ет пе ре да вать по IP-се ти го ло со вой тра фик без по те -
ри ка че ст ва и за дер жек. 

10
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ЧТО ПОД КАПОТОМ? КАК РАБОТАЕТ КОНТАКТ ЦЕНТР

Ча с то, ко гда толь ко на чи на ешь изу чать но вый для се бя пред мет, бы ва ет
очень слож но ох ва тить сра зу весь объ ем но вой ин фор ма ции. И уж точ но
— рас смо т реть и осоз нать в мас си ве по лу чен ной ин фор ма ции вза и мо -
свя зи ме ж ду от дель ны ми объ е к та ми. Зная это, мы вклю чи ли в дан ный
раз дел опи са ние ра бо ты контакт центра в про стом и по нят ном для вос -
при ятия ви де. 

Для на ча ла мы пред ла га ем оп ре де лить те объ е к ты, вза и мо свя зи ме ж ду
ко то ры ми бу дем рас сма т ри вать. Но пре ж де да вай те до го во рим ся, что
не бу дем счи тать, буд то один объ ект обо зна ча ет от дель ный мо дуль,
вхо дя щий в со став обо ру до ва ния или про грамм но го обес пе че ния Cisco
IPCC. Де ле ние на объ е к ты в на сто я щем раз де ле да но лишь с це лью
облегчения вос при ятия ин фор ма ции, а схе ма ти че ские обо зна че ния по -
з во лят луч ше по нять функ ци о наль ные за да чи ка ж дой под си с те мы. Ком -
па ния Cisco Systems пред ла га ет не сколь ко ре дак ций IPCC: Cisco IPCC
Express, Cisco IPCC Enterprise и Cisco IPCC Hosted. В за ви си мо сти от ре -
дак ции объ е к ты, опи сан ные в на сто я щем раз де ле, мо гут дей ст ви тель но
по ста в лять ся в ви де от дель но го тех но ло ги че ско го мо ду ля (обо ру до ва ния или про грамм но го обес пе че ния), 
и на обо рот — не сколь ко рас сма т ри ва е мых объ е к тов мо гут по ста в лять ся в од ном тех но ло ги че ском мо ду ле. 

Объ ект № 1 — те ле фон ная стан ция (IP PBX)

Вы пол ня е мые функ ции: уп ра в ле ние те ле фо на ми, уп ра в ле ние под клю че ни ем к те ле фон ной се ти об ще го поль -
зо ва ния (ТфОП) и пе ре на пра в ле ние звон ков из ТфОП на IP-те ле фо ны и на обо рот.  

В па мя ти IP PBX со дер жит ся таб ли ца мар ш ру ти за ции, в ко то рой же ст ко про пи са но, что де лать в слу чае по сту -
п ле ния звон ка. На при мер, в таб ли це мар ш ру ти за ции мо жет быть за пи са но: при по сту п ле нии звон ка из ТфОП 
на но мер 961-14-10 не об хо ди мо пе ре на пра вить зво нок на те ле фон ные ап па ра ты с но ме ра ми 1111 и 1112. 
И на обо рот: ес ли на IP-те ле фо не на бран но мер 777-77-77, то не об хо ди мо пе ре на пра вить вы зов в ТфОП.

Объ ект № 2 — мо дуль ин тел ле к ту аль ной мар ш ру ти за ции вы зо ва (ICM)

Вы пол ня е мые функ ции: ин тел ле к ту аль ная мар ш ру ти за ция вы зо ва.

Мо дуль ICM ра бо та ет по сце на рию мар ш ру ти за ции, со ста в лен но му ад ми ни ст ра то ром кон такт цен т ра, ко то рый,
в свою оче редь, раз ра ба ты ва ет его с уче том биз нес-тре бо ва ний к ло ги ке мар ш ру ти за ции вы зо ва. С це лью ис -
поль зо ва ния ин фор ма ции о зво ня щем кли ен те в сце на рии мар ш ру ти за ции пре д у сма т ри ва ют ся ша ги, в ко то рых
вы пол ня ет ся за прос дан ных из CRM-си с те мы.

Объ ект № 3 — си с те ма ин те ра к тив ных го ло со вых ме ню (IVR)

Вы пол ня е мые функ ции: выполнение го ло со во го ин те ра к тив но го при ло же ния во вре мя удер жа ния вы зо ва в оче -
ре ди. Го ло со вое при ло же ние раз ра ба ты ва ет ся ад ми ни ст ра то ром контакт центра и со дер жит биз нес-ло ги ку об -
слу жи ва ния вы зо ва, на хо дя ще го ся в оче ре ди. 

Объ ект № 4 — ра бо чее ме с то опе ра то ра (Desktop)

Вы пол ня е мые функ ции: кон т роль те ку ще го ста ту са опе ра то ра контакт центра и уп ра в ле ние от ве том на вы зов. 

Desktop — это про грамм ное выполнение, ко то рое ус та на в ли ва ет ся на ком пь ю те ре опе ра то ра кон такт цен т ра
и вы сту па ет в ро ли кли ент ской ча с ти для IPCC ана ло гич но то му, как про грамм ное обес пе че ние элек трон ной
поч ты, ус та но в лен ное на ра бо чем сто ле (на при мер, MS Outlook), яв ля ет ся кли ент ской ча стью для поч то во го
сер ве ра. 

Уп ра в ля ю щие эле мен ты Desktop по з во ля ют опе ра то ру контакт центра от ве тить на вы зов, по ло жить труб ку, пе -
ре на пра вить вы зов дру го му опе ра то ру и т. д.

11
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Объ ект № 5 — си с те ма уп ра в ле ния CTI-ин те гра ци ей (CTI)

Вы пол ня е мые функ ции: обес пе че ние CTI-ин те гра ции на ра бо чем ме с те опе ра то ра. 

Ме ха низм CTI-ин те гра ции, во-пер вых, обес пе чи ва ет всплы тие ок на с дан ны ми на эк ра не ком пь ю те ра опе ра то -
ра, а во-вто рых, под дер жи ва ет кон текст звон ка — на бор CTI-пе ре мен ных, зна че ния ко то рых ин ди ви ду аль ны для
ка ж до го звон ка. Кон текст звон ка «пе ре да ет ся» от од но го ра бо че го ме с та опе ра то ра к дру го му: ес ли один опе -
ра тор во вре мя об слу жи ва ния звон ка за пи сал ка кие-то дан ные в CTI-пе ре мен ные, а по с ле пе ре на пра вил зво -
нок на дру го го опе ра то ра, то обес пе чи ва ет ся пе ре да ча кон тек ста звон ка на Desktop вто ро го опе ра то ра, в том
чис ле и но вое зна че ние CTI-пе ре мен ной. Ме ха низм CTI-ин те гра ции обес пе чи ва ет вза и мо дей ст вие с CRM, ERP
и дру ги ми ин фор ма ци он ны ми си с те ма ми ком па нии.

Объ ект № 6 — си с те ма от че тов (DBReport)

Вы пол ня е мые функ ции: ре ги ст ра ция ин фор ма ции обо всех вы зо вах, об слу жен ных опе ра то ра ми кон такт цен т -
ра, ре ги ст ра ция ста ти сти ки за груз ки ка на лов свя зи, про дол жи тель но сти на хо ж де ния вы зо ва в оче ре ди, дан ные
для ин те гра ции с ин фор ма ци он ной си с те мой ком па нии и со з да ние от чет ных форм.

Си с те ма от че тов по з во ля ет ме недж мен ту и су пер ви зо рам контакт центра точ но кон т ро ли ро вать за груз ку опе -
ра то ров, ка на лов свя зи, от сле жи вать ко ли че ст во при ня тых и об слу жен ных звон ков, де лать ана ли ти че ские вы -
во ды о ка че ст ве и эф фе к тив но сти ра бо ты контакт центра в це лом. 

Объ ект № 7 — го ло со вой шлюз (GW)

Вы пол ня е мые функ ции: пре об ра зо ва ние го ло со во го те ле фон но го тра фи ка из фор ма та тра ди ци он ной те ле фо -
нии в фор мат IP-те ле фо нии — VoIP. 

Го ло со вой шлюз ис поль зу ет ся в тех слу ча ях, ко гда опе ра тор свя зи пре до с та в ля ет те ле фон ный тра фик в тра ди -
ци он ном фор ма те. Ес ли опе ра тор свя зи пре до с та в ля ет  те ле фон ный тра фик в фор ма те VoIP, то го ло со вой шлюз
не тре бу ет ся.

Объ ект № 8 — ло каль ная ком пь ю тер ная сеть (LAN)

Вы пол ня е мые функ ции: при ем и пе ре да ча вну т рен не го IP-тра фи ка: ком пь ю те ры, сер ве ры, прин те ры, IP-те ле -
фо ны и т. д. 

LAN, по стро ен ная в рам ках ар хи те к ту ры AVVID, раз ра бо тан ной ком па ни ей Cisco Systems, га ран ти ро ван но 
уп ра в ля ет при ори ти за ци ей го ло со вых IP-па ке тов над па ке та ми с дан ны ми, тем са мым обес пе чи вая вы со кое 
ка че ст во пе ре да чи го ло со во го и ви део тра фи ка. 

Опи сав объ е к ты, вза и мо связь ме ж ду ко то ры ми нам пред сто ит рас смо т реть да лее, мы при го то ви лись к изу че -
нию по с ле до ва тель но сти про хо ж де ния те ле фон но го вы зо ва в кон такт цен т ре. Но пред ва ри тель но не об хо ди мо
по нять еще од но тех но ло ги че ское оп ре де ле ние. 

В те ле фо нии су ще ст ву ет та кое по ня тие, как сиг на ли за ция. Сиг на ли за ция — это, в уп ро щен ном пред ста в ле нии,
пра ви ла (про то кол), ко то рые ис поль зу ют те ле фон ные стан ции для пе ре да чи дан ных о на бран ном но ме ре, о за -
ня то сти ли ний и дру гой слу жеб ной ин фор ма ции. На при мер, че рез про то кол сиг на ли за ции вы зы ва ю щая те ле -
фон ная стан ция со об ща ет вы зы ва е мой  те ле фон ной стан ции те ле фон ный но мер, на ко то рой она «зво нит»10. 
В слу чае, ко гда при ор га ни за ции те ле фон ной свя зи ис поль зу ет ся тех но ло гия VoIP, обес пе чи ва ет ся зна чи тель -
ное пре и му ще ст во в оп ти ми за ции за груз ки ка на лов свя зи. Это свя за но с тем, что тра фик сиг на ли за ции по срав -
не нию с го ло со вым тра фи ком ни чтож но мал. И в VoIP-те ле фо нии те ле фон ная стан ция (в от ли чие от тра ди ци он -
ной те ле фо нии) не «про пу с ка ет» че рез се бя «тя же лый» го ло со вой тра фик, а толь ко при ни ма ет тра фик сиг на ли -
за ции и уп ра в ля ет IP-со еди не ни я ми. Го ло со вое со еди не ние ус та на в ли ва ет ся на пря мую ме ж ду дву мя IP-уст -
рой ст ва ми. На диа грам мах про де мон ст ри ро ва но раз де ле ние тра фи ка сиг на ли за ции и го ло са. 

Рас смо т рим пер вый ва ри ант ра бо ты кон такт цен т ра, ко гда не ис поль зу ет ся спе ци аль но го обо ру до ва ния для ор -
га ни за ции кон такт цен т ра: про хо ж де ние трех од но вре мен ных звон ков на мно го ка наль ный но мер 961-14-10.
Схе ма ма к си маль но про стая: два IP-те ле фо на, од на IP-те ле фон ная стан ция, го ло со вой шлюз — все вме сте
объ е ди не ны в ло каль ную сеть (LAN). 

12

10    В том случае, если станции соединены цифровыми каналами связи. Цифровой канал связи позволяет, например, в одном
двухжильном проводе создать несколько линий связи (до 30). Обычный (аналоговый) канал связи, как правило, позволяет
создать в одном двужильном проводе одну линию.
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При по сту п ле нии пер во го звон ка из ТфОП на но мер 961-14-10 го ло со вой шлюз (GW) по про то ко лу сиг на ли за -
ции за пра ши ва ет у те ле фон ной стан ции (IP PBX): «Что де лать со звон ком?» IP PBX, про смо т рев ин фор ма цию 
в таб ли це мар ш ру ти за ции, при ни ма ет ре ше ние о пе ре клю че нии вы зо ва на IP-те ле фон 1111: IP-те ле фон на чи -
на ет «зво нить» (зво ня щий слы шит гуд ки), а по с ле то го как опе ра тор сни мет труб ку, IP PBX да ет ко ман ду го ло со -
во му шлю зу (GW) на ус та но в ле ние пря мо го го ло со во го со еди не ния с IP-те ле фо ном (1111). Та ким об ра зом, «тя -
же лый» го ло со вой тра фик пе ре да ет ся по LAN толь ко по с ле то го, как бы ла под ня та труб ка, и толь ко ме ж ду дву -
мя уст рой ст ва ми: GW и IP-те ле фо ном.  

Для вто ро го звон ка со еди не ние ус та на в ли ва ет ся со вто рым IP-те ле фо ном 1112. А ко гда по сту па ет тре тий зво -
нок, то те ле фон ная стан ция, «об на ру жив», что оба IP-те ле фо на, за пи сан ные в таб ли це мар ш ру ти за ции, уже за -
ня ты, да ет ко ман ду го ло со во му шлю зу (GW) от бить зво нок. 

Ос нов ны ми не до с тат ка ми та ко го ва ри ан та ра бо ты контакт центра при не из вест ном  ко ли че ст ве по сту па ю щих
звон ков яв ля ют ся: 

• не про гно зи ру е мые и не кон т ро ли ру е мые по те ри звон ков, 

• от сут ст вие CTI-ин те гра ции,

• не кон т ро ли ру е мая ра бо та опе ра то ров: что бы не при ни мать звон ки, опе ра тор мо жет про сто по ло жить труб -
ку на стол,

• не до с та точ но от чет ных дан ных для при ня тия обос но ван ных уп ра в ля ю щих ре ше ний по оп ти ми за ции ра бо ты
контакт центра и по вы ше нию уров ня сер ви са. 

При не зна чи тель ном ко ли че ст ве те ле фон ных звон ков та кая схе ма яв ля ет ся до с та точ но аде к ват ной. Ес ли же в
ком па нии су ще ст ву ет от дель ный от дел по ра бо те с вы зо ва ми и ко ли че ст во звон ков зна чи тель но, та кая схе ма
не эф фе к тив на — слиш ком мно го не уп ра в ля е мых па ра ме т ров, не по з во ля ю щих ком п лекс но оп ти ми зи ро вать
ра бо ту от де ла. 

Те перь рас смо т рим вто рой ва ри ант, ко гда в кон такт цен т ре ис поль зу ет ся обо ру до ва ние Cisco IPCC для при е ма
те ле фон ных звон ков. Бу дем рас сма т ри вать все те же три од но вре мен ных звон ка, но те перь на схе ме до ба в ле -
ны эле мен ты, от но ся щи е ся к обо ру до ва нию Cisco IPCC (вы де ле ны фо ном): ICM, IVR, CTI, DBReport.

Обратите внимание, что в таблице маршрутизации для многоканального номера теперь указан «номер» ICM —
подсистемы интеллектуальной маршрутизации вызова. При поступлении первого звонка из ТфОП на номер
961-14-10 голосовой шлюз (GW) по протоколу сигнализации запрашивает у телефонной станции (IP PBX): «Что
делать со звонком?» IP PBX, в свою очередь, запрашивает у ICM: «Что делать со звонком?» ICM запускает
сценарий маршрутизации звонка, который в соответствии с алгоритмом выбирает свободного оператора, и вы -
пол ня ет два дей ст вия: со об ща ет IP PBX но мер IP-те ле фо на опе ра то ра и па рал лель но со об ща ет CTI имя опе ра -
то ра, на ко то ро го бу дет пе ре клю чен вы зов. IP PBX, по лу чив от ICM но мер IP-те ле фо на, пе ре клю ча ет на не го вы -
зов (ана ло гич но то му, как это де ла ет ся в пер вом ва ри ан те). А CTI, по лу чив ин фор ма цию от ICM об име ни опе -
ра то ра, за пу с ка ет на эк ра не мо ни то ра опе ра то ра ме ха низм CTI-ин те гра ции и обес пе чи ва ет всплы тие ок на
CRM-си с те мы. 
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Вто рой вы зов по той же са мой схе ме пе ре клю ча ет ся на опе ра то ра 1112, у ко то ро го так же всплы ва ет ок но 
CRM-си с те мы. При по сту п ле нии тре тье го вы зо ва в си лу то го, что сво бод ных опе ра то ров нет, в со от вет ст вии со
сце на ри ем мар ш ру ти за ции вы зо ва ICM воз вра ща ет IP PBX не но мер IP-те ле фо на опе ра то ра, а но мер под си с -
те мы IVR. По лу чив ко ман ду, IP PBX пе ре клю ча ет вы зов на IVR (в оче редь), где за пу с ка ет ся IVR-при ло же ние —
му зы каль ный ав то ин фор ма тор или ин те ра к тив ное го ло со вое ме ню. Как толь ко по я в ля ет ся сво бод ный опе ра -
тор, ICM да ет ко ман ду IP PBX о пе ре клю че нии вы зо ва с IVR (из оче ре ди) на IP-те ле фон ос во бо див ше го ся опе -
ра то ра и па рал лель но пе ре да ет CTI имя опе ра то ра. Да лее все про ис хо дит ана ло гич но то му, как опи са но для
пер во го и вто ро го вы зо ва. 

Па рал лель но, в про цес се всей вы ше опи сан ной ра бо ты, ICM пе ре да ет в си с те му от чет но сти (DBReport) всю ста -
ти сти че скую  ин фор ма цию о пе ре клю че ни ях вы зо ва на опе ра то ра, на IVR (в оче редь), о вре ме ни ожи да ния вы -
зо ва в оче ре ди и т. д. В даль ней шем, об ра тив шись к си с те ме DBReport, ме нед же ры ис поль зу ют эту ин фор ма -
цию, аг ре ги ро ван ную в от чет ные фор мы, для ана ли за ис то рии об слу жи ва ния вы зо вов. А су пер ви зо ры ис поль -
зу ют эту же ин фор ма цию для опе ра тив но го уп ра в ле ния опе ра то ра ми кон такт цен т ра.

На схе ме это не обо зна че но яв но, но, ес ли это не об хо ди мо и пре д у смо т ре но биз нес-тре бо ва ни я ми, то ICM при
при ня тии ре ше ния о мар ш ру ти за ции вы зо ва так же об ра ща ет ся к CRM-си с те ме для по лу че ния до пол ни тель ной
ин фор ма ции о зво ня щем кли ен те. По лу чен ные дан ные не по сред ст вен но влия ют на при ня тие ре ше ния о даль -
ней шей мар ш ру ти за ции вы зо ва. Ана ло гич но и при на хо ж де нии вы зо ва на IVR (на при мер, в оче ре ди) ал го ритм
IVR-при ло же ния мо жет пре д у сма т ри вать за прос в ба зу дан ных ком па нии, на при мер, для про вер ки па ро ля кли -
ен та или по лу че ния ин фор ма ции о ба лан се его сче та. Дан ные, вве ден ные кли ен том на IVR, ста но вят ся CTI-дан -
ны ми контакт центра и, со от вет ст вен но, до с туп ны на ра бо чем ме с те опе ра то ра и мо гут быть ис поль зо ва ны во
всплы ва ю щей CRM-фор ме. 

В рас сма т ри ва е мом ва ри ан те ICM вы сту па ет в ро ли «моз га» всей си с те мы и вы би ра ет (вы чис ля ет) ко неч ную
точ ку мар ш ру ти за ции звон ка не на ос но ва нии же ст ко про пи сан ных пра вил, а в ре зуль та те ин тел ле к ту аль но го
вы бо ра — вы пол не ния сце на рия ин тел ле к ту аль ной мар ш ру ти за ции. Вто рая роль ICM сво дит ся к то му, что он яв -
ля ет ся цен т раль ным уп ра в ля ю щим эле мен том контакт центра — по сто ян но кон т ро ли ру ет те ку щее со сто я ние
опе ра то ров и вза и мо дей ст ву ет с под си с те ма ми контакт центра (CTI, IVR, DBReport, опе ра то ры), обес пе чи вая их
син хрон ную ра бо ту.  
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Важ ным от ли чи ем от пер во го рас смо т рен но го ва ри ан та яв ля ет ся то, что мар ш ру ти за ция звон ка в этом ва ри ан -
те про ис хо дит не на ос но ве за пи сей таб ли цы мар ш ру ти за ции IP PBX, а в ре зуль та те вы пол не ния сце на рия мар -
ш ру ти за ции вы зо ва на ICM. Вто рым от ли чи ем яв ля ет ся то, что в слу чае от сут ст вия сво бод но го опе ра то ра вы -
зов не те ря ет ся, а ста вит ся в оче редь. ICM про дол жа ет сле дить за вы зо вом в оче ре ди и кон т ро ли ру ет, что бы
при ос во бо ж де нии опе ра то ра на не го сра зу же был пе ре ве ден вы зов из оче ре ди. Треть ей осо бен но стью яв ля -
ет ся то, что па рал лель но с по сту п ле ни ем звон ка на ра бо чем ме с те опе ра то ра всплы ва ет ок но CRM-си с те мы. 
И по с лед нее — очень важ ное — со би ра ет ся пол ная ста ти сти ка об слу жи ва ния вы зо вов, что по з во ля ет ме недж -
мен ту контакт центра точ но знать, как об слу жи ва ют ся вы зо вы: сколь ко вы зо вов об слу же но, как они об слу же ны,
сколь ко по те ря но и по ка кой при чи не, чем бы ли за ня ты опе ра то ры в те че ние ра бо че го дня и т. д.

Те перь да вай те рас смо т рим ва ри ант, ко гда вы зов по сту па ет не из те ле фон ной си с те мы, а из се ти Ин тер нет. 
В этом ва ри ан те до пол ни тель ные эле мен ты на схе ме не по я в ля ют ся, за ис клю че ни ем то го, что те ле фон ная со -
ста в ля ю щая контакт центра при об слу жи ва нии ин тер нет-вы зо вов не ис поль зу ет ся.

Каж дый по сту пив ший ин тер нет-вы зов не за ви си мо от его ви да (e-mail, chat, Web и т. д.) мар ш ру ти зи ру ет ся в
сце на рии ICM и даль ше пе ре во дит ся на опе ра то ра. На эк ра не ком пь ю те ра опе ра то ра ис поль зу ет ся ок но, со от -
вет ст ву ю щее ви ду по сту пив ше го вы зо ва. Ок но со дер жит весь не об хо ди мый ин ст ру мен та рий и всю не об хо ди -
мую ин фор ма цию для то го, что бы опе ра тор мог об слу жить вы зов. Па рал лель но с мар ш ру ти за ци ей ICM со хра -
ня ет ста ти сти ку обо всех по сту пив ших и об слу жен ных ин тер нет-вы зо вах. Ес ли при по сту п ле нии вы зо ва ти па
сhat или Web нет сво бод но го опе ра то ра, ICM, ана ло гич но те ле фон но му вы зо ву, ста вит ин тер нет-вы зов в оче -
редь — на эк ран «зво ня ще го» вы во дит ся html-стра нич ка, со об ща ю щая о том, что вы зов на хо дит ся в оче ре ди.
Пе ре вод вы зо ва из оче ре ди на сво бод но го опе ра то ра про ис хо дит ана ло гич но то му, как это бы ло опи са но для
го ло со во го вы зо ва, за ис клю че ни ем то го, что не ис поль зу ет ся IVR.   

Та ким об ра зом, мы ви дим, что и при об слу жи ва нии ин тер нет-вы зо вов ICM про дол жа ет иг рать те же са мые ро -
ли, что и при мар ш ру ти за ции го ло со вых звон ков. ICM кон т ро ли ру ет рас пре де ле ние вы зо вов ме ж ду опе ра то ра -
ми и обес пе чи ва ет, что бы на опе ра то ра вы зо вы при хо ди ли по с ле до ва тель но, не за ви си мо от то го, где они бы ли
ини ци и ро ва ны. Та кой под ход по з во ля ет эф фе к тив но ути ли зи ро вать ра бо чее вре мя опе ра то ров кон такт цен т ра,
обес пе чи вая воз мож ность ис поль зо вать од них и тех же со т руд ни ков для об слу жи ва ния всех ви дов вы зо вов.
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11   Обычно это менеджеры отдела продаж или того отдела, где больше других используют в работе телефон.
12   Решение по обслуживанию звонков на базе решения Cisco CallManager Express не является полнофункциональным решением 

по организации контакт центра и приводится здесь только для демонстрации функциональности, повторяющей часть
возможностей, присущих полнофункциональному сall центру. 

13   Указанные функции не являются полным описанием возможностей Cisco CallManager Express и приведены здесь только 
в контексте возможностей по организации работы в форме сall центра компании. Более подробную информацию можно 
получить на сайте компании: http://www.cisco.com/go/cсme.

КОНТАКТ ЦЕНТР ДЛЯ НЕБОЛЬШОЙ ФИРМЫ

Об ще ние по те ле фо ну за ни ма ет зна чи тель ную часть ра бо че го вре ме ни
ка ж дой ор га ни за ции, в том чис ле и не боль шой, на счи ты ва ю щей не бо -
лее 20–50 со т руд ни ков. Ру ко во ди те ли и вла дель цы та ких ком па ний, как
ни кто дру гой, за ин те ре со ва ны в том, что бы ни один зво нок кли ен та не
был по те рян, что бы кли ен там бы ло все гда удоб но зво нить в ком па нию,
а ме нед же ры ра бо та ли про ду к тив но, ни че го не за бы ва ли и мож но бы ло
все гда про кон т ро ли ро вать их ра бо ту. С дру гой сто ро ны, вви ду от но си -
тель но не боль ших объ е мов биз не са, для та ких ком па ний нет не об хо ди -
мо сти в вы де ле нии ча с ти со т руд ни ков в от дель ный сall или кон такт
центр — все звон ки все рав но при ни ма ют ме нед же ры11. И, как след ст -
вие, по треб но сти у ком па нии в при об ре те нии спе ци а ли зи ро ван но го
обо ру до ва ния для кон такт цен т ра нет. Хо тя по с лед нее ут вер жде ние не
го во рит о том, что та кие ком па нии не за бо тят ся о сво ем те ле фон ном
имид же.

Кли ент ский те ле фон ный тра фик у та ких ком па ний от но си тель но не боль шой, и ти по вые тре бо ва ния к ка че ст ву
биз нес-про цес сов, свя зан ных с те ле фон ными ком му ни ка ци я ми, вы ра жа ют ся сле ду ю щим об ра зом:

• Га ран ти ро ван ный доз вон — кли ент не дол жен по воз мож но сти слы шать сиг нал «за ня то».

• По с ту па ю щие звон ки долж ны ав то ма ти че ски рас пре де лять ся по груп пам ме нед же ров, от вет ст вен ных за ре -
ше ние со от вет ст ву ю щих за дач.

• Звон ки, на ко то рые ме нед же ры не мо гут от ве тить в связи с тем, что в дан ный мо мент раз го ва ри ва ют по дру -
гой ли нии, долж ны быть по ста в ле ны в оче редь.

• При по сту п ле нии звон ка на ком пь ю те ре ме нед же ра мо жет всплы вать кар точ ка кли ен та ис поль зу е мой в ком -
па нии CRM-си с те мы. Ме нед жер мо жет по зво нить кли ен ту, на брав но мер од ним щелч ком пря мо из ок на
CRM-си с те мы.

• Для по с ле ду ю ще го ана ли за и при ня тия уп ра в ля ю щих ре ше ний долж на на ка п ли вать ся ста ти сти ка звон ков.

• В не ра бо чее вре мя «от ве ча ет» ав то ин фор ма тор, а пря мые звон ки на ме нед же ров пе ре на пра в ля ют ся в ящик
го ло со вой поч ты.

• На зво нок мо жет от ве тить ав то ин фор ма тор, ко то рый пред ла га ет в то но вом на бо ре на брать вну т рен ний но -
мер ме нед же ра.

Ука зан ным тре бо ва ни ям удо в ле тво ря ют два ре ше ния ком па нии Cisco Systems: од но из них, — Cisco IP Contact
Center (IPCC) Express Edition — ин фор ма цию о нем мож но най ти в сле ду ю щем раз де ле. Вто рое — это Cisco
CallManager Express12 — кор по ра тив ная IP-те ле фон ная стан ция, ори ен ти ро ван ная на сег мент ма ло го и сре д не -
го биз не са (а для круп но го биз не са в ка че ст ве IP PBX фи ли а ла), под дер жи ва ю щая функ ци о наль ность, по з во ля -
ю щую по вы сить эф фе к тив ность ра бо ты с те ле фо ном.  

Ре ше ние Cisco CallManager Express по стро е но на ос но ве вну т рен них воз мож но стей опе ра ци он ной си с те мы
Cisco IOS® Software для мар ш ру ти за то ров Cisco Systems и обес пе чи ва ет функ ци о наль ность IP-те ле фон ной
стан ции для Cisco IP-те ле фо нов. Cisco CallManager Express по з во ля ет бы ст ро раз вер ты вать оп ти маль ные по
сто и мо сти, эф фе к тив ные и на деж ные ре ше ния IP-ком му ни ка ций для ма ло го и сре д не го биз не са, объ е ди ня ю -
щие в од ной «ко роб ке» ре ше ния кор по ра тив ной IP-те ле фо нии, го ло со вой поч ты и без о пас но го до с ту па в Ин -
тер нет. 

Давайте рассмотрим возможности Cisco CallManager Express с точки зрения организации работы группы
менеджеров в режиме сall центра13. 
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Требование Описание

Количество операторов В зависимости от используемой модели маршрутизатора 
количество IP-телефонов может достигать 240

Специализированное программное Специального программного обеспечения для рабочего места оператора
обеспечение рабочего места оператора не предусмотрено, но поддерживается динамическая регистрация

телефонов (login/logout) в Hunt group — логических группах для приема
звонков. Таким образом, любой сотрудник компании в любой момент 
может «подключиться» или «отключиться» от обслуживания входящих 
звонков. Дополнительно см. раздел «CTI-интеграция», содержащий 
информацию об интеграции с системами CRM

Программное обеспечение Специального программного обеспечения для рабочего места 
рабочего места супервизора супервизора не предусмотрено; см. раздел «Отчетность», содержащий 

информацию о формах контроля работы операторов

CTI-интеграция Готовая интеграция с Microsoft CRM и Microsoft Outlook. 
Поддерживается возможность набора номера одним нажатием мышки 
на строке номера на html-странице. Поддерживается интеграция
с MS Outlook — набор номера щелчком мышки из списка «Контакты».
Интеграция с другими CRM выполняется на основе стандартного 
программного интерфейса TAPI и JTAPI партнерами 
компании Cisco Systems или системными интеграторами

Обслуживание мультимедийных вызовов Не поддерживается
(Интернет) 

Маршрутизация вызова и очередь Только голосовые вызовы. Базовый алгоритм, поддерживающий 
три независимые очереди звонков 

IVR Автоинформатор, ночной автоинформатор, автосекретарь, а также 
богатые возможности по созданию сложных интерактивных 
голосовых меню

Отчетность Статистика поступивших, обслуженных, пропущенных звонков и др. 
Информация накапливается ежедневно в доступной и удобной 
электронной форме. Информация обязательно содержит дату и время
каждого звонка, а также информацию о статистике работы сотрудников 
(номера IP-телефонов), участвовавших в обслуживании звонков

Голосовая почта Дополнительный модуль Cisco Unity Express — устанавливается при 
необходимости. Интегрированное взаимодействие  
с Cisco CallManager Express. Неотвеченные звонки автоматически 
маршрутизируются в ящик голосовой почты 

Администрирование Интуитивно понятный web-интерфейс. Администрирование может 
быть выполнено как собственным техническим специалистом 
компании, так и специалистом компании, оказывающей техническую 
поддержку в формате аутсорсинга

Типовая схема решения на базе Cisco CallManager Express представлена на рисунке. 
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Описание элементов

Элемент Назначение

Cisco CallManager Express Маршрутизатор
Обеспечивает соединение с телефонной сетью общего пользования, доступ к сети 
Интернет, филиалам компании и прием звонков VoIP из сети Интернет

IP PBX
Реализует функции управления IP-телефонами, маршрутизации вызова и создания очередей.
Управление IP PBX с помощью интуитивно понятного графического web-интерфейса

IVR
Реализует возможность построения интерактивных голосовых приложений. 
Поддерживает возможность получения информации из системы CRM. 

CTI-интеграция 
Программное обеспечение Cisco CallManager Express реализует функции интеграции 
телефонной подсистемы с системой CRM компании

Отчетность
Обеспечивает сбор статистики поступления вызовов в удобной электронной форме. 
Поддерживается возможность объединения технической статистики и информации 
системы CRM

Голосовая почта
Маршрутизатор может включать модуль голосовой почты

Коммутатор локальной сети
Маршрутизатор может включать модуль Ethernet switch с Power over Ethernet (PoE)

Cisco IP-телефон Модели Cisco IP-телефонов: 7902,7905,7910, 7912, 7920, 7936 (станция для проведения 
аудиоконференций), 7940, 7960, 7970, IP Communicator (программный телефон), 
7914 (модуль расширения для секретарей), а также голосовые шлюзы ATA-186  
для подключения аналоговых телефонов. В зависимости от модели может поддерживать  
приложения XML, значительно увеличивающие возможности по интеграции телефонии   
и информационных сервисов компании

Сервер CRM Сервер, на котором установлено программное обеспечение системы CRM компании, 
например, Microsoft CRM или любой другой

LAN Локальная компьютерная сеть компании

На рисунке представлен графический web-интерфейс Cisco CallManager Express.
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При использовании модуля голосовой почты Cisco Unity Express настройка осуществляется с помощью
графического интерфейса.

При ис поль зо ва нии Cisco CallManager Express со т руд ни ки по лу ча ют до пол ни тель ные пре и му ще ст ва за счет 
ин те гра ции с MS CRM.

Более подробную информацию о Cisco CallManager Express можно получить на сайте нашей компании:
http://www.cisco.com/go/ccme.
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ВЫДЕЛЕННАЯ ГРУППА СОТРУДНИКОВ 
ПО РАБОТЕ СО ЗВОНКАМИ

По ме ре ро с та биз не са ком па нии и уве ли че ния численности пер со на ла в со ста ве
ком па нии вы де ля ют ся груп пы, по сто ян но или пе ри о ди че ски вы пол ня ю щие од но -
тип ные ви ды ра бот. Ча с то со т руд ни ки, вы пол ня ю щие эти ра бо ты, об ща ют ся с
внеш ним ми ром. Сю да от но сят ся: 

• груп пы про дав цов «ко ро боч ных»14 (ри тей ло вых) про ду к тов на те ле фо не — ра бо -
та с вхо дя щи ми звон ка ми или са мо сто я тель ный по иск кли ен тов; 

• те ле фон ные се к ре та ри, ком му ти ру ю щие все вхо дя щие в ком па нию звон ки;

• функ ци о наль ная груп па, осуществляющая ре ги ст ра цию за ка зов на вы пол не ние
ра бот, курь ер скую до с тав ку, вы зов спе ци а ли ста и т. п.; 

• со т руд ни ки, обес пе чи ва ю щие сбор ин фор ма ции по те ле фо ну, на при мер ин фор -
ма ции о кан ди да тах для уст рой ст ва на ра бо ту ли бо для вы пол не ния ра зо вых 
ра бот, ин фор ма ции о то вар ных ос тат ках и це нах и т. п.

Обоб ща ю щей чер той та ких групп яв ля ет ся то, что они зна чи тель ную часть сво его ра бо че го вре ме ни тра тят на раз -
го во ры по те ле фо ну, а вы пол ня е мые ими за да чи но сят стан дар ти зи ру е мый и чет ко фор ма ли зу е мый ха ра к тер.

Уп ра в ле ние фи нан со вы ми ре сур са ми ком па нии, не за ви си мо от то го, в ка кой фор ме и по ка ким пра ви лам оно
ве дет ся, в той или иной ме ре клас си фи ци ру ет за трат ные ста тьи на се бе сто и мость «про ду к та» и бюд жет ные или
опе ра ци он ные рас хо ды. Фи нан со вое обес пе че ние групп со т руд ни ков, вы пол ня ю щих од но тип ные ра бо ты,
обыч но от но сит ся к бюд жет ным рас хо дам. И аб со лют но по нят но же ла ние вла дель цев и уп ра в лен цев ком па нии
най ти воз мож ность со кра ще ния этих рас хо дов. 

В слу чае, ко гда мы го во рим о со кра ще нии рас хо дов на ра бо ты, свя зан ные с об ра бот кой те ле фон ных об ра ще -
ний, наи бо лее оп ти маль ным яв ля ет ся ре ше ние по со з да нию те ле фон но го кон такт цен т ра15. 

Соз да ние те ле фон но го кон такт цен т ра да ет мно же ст во пре и му ществ. Во-пер вых, по з во ля ет за счет стан дар ти -
за ции и ав то ма ти за ции вы пол ня е мых за дач мень шим чис лом со т руд ни ков вы пол нять боль ший объ ем ра бо т. Во-
вто рых, под ни ма ет на но вый уро вень кон т роль объ е ма  и ка че ст ва вы пол ня е мых ра бот. А в-треть их, зна чи тель -
но улуч ша ет «те ле фон ное» ли цо ком па нии как с точ ки зре ния кли ен тов, так и с точ ки зре ния парт не ров и по став -
щи ков.

При ни мая во вни ма ние раз но род ность ре ша е мых за дач, тем не ме нее, мож но вы де лить об щие тре бо ва ния ком -
па ний к воз мож но стям те ле фон но го кон такт цен т ра. Это:

• мно го ка наль ный но мер (но ме ра) для при е ма те ле фон ных звон ков;

• ин тел ле к ту аль ная мар ш ру ти за ция звон ка с уче том раз лич ных ус ло вий (но мер звон ка, вре мя су ток, день не -
де ли, до с туп ность со т руд ни ков и т. п.), а так же воз мож ность мар ш ру ти за ции звон ка на ос но ве дан ных
системы CRM ком па нии или ин фор ма ции ба зы дан ных;

• груп пи ров ка со т руд ни ков контакт центра в со от вет ст вии с ре ша е мы ми за да ча ми, ком пе тен ци ей, опы том ра -
бо ты, в за ви си мо сти от ви да вхо дя ще го звон ка и др.;

• по сто ян ный кон т роль ка че ст ва и ак тив но сти ра бо ты со т руд ни ков кон такт цен т ра;

• ав то ма ти за ция функ ци о наль ных за дач су пер ви зо ра кон такт цен т ра;

• под держ ка «всплы ва ю щих» окон (CTI-ин те гра ции), по з во ля ю щая на ра бо чем ме с те со т руд ни ка син хро ни зи -
ро вать от вет на зво нок и ото бра же ние дан ных в ок не системы CRM или в ок не соб ст вен ной ин фор ма ци он -
ной си с те мы ком па нии;

• до с туп ная в online рас ши рен ная си с те ма от чет но сти, со дер жа щая де та ли зи ро ван ные, ин тер валь ные и сум -
мар ные от че ты, пре до с та в ля е мые в тек сто вом и гра фи че ском ви де, на при мер за груз ка ка на лов свя зи, ко ли -
че ст во звон ков в оче ре ди, рас пре де ле ние звон ков по груп пам опе ра то ров, уров ню сер ви са; 

• си с те ма IVR, обес пе чи ва ю щая по стро е ние ин те ра к тив ных го ло со вых при ло же ний (ме ню) лю бой слож но сти;

• за пись раз го во ров с це лью кон т ро ля на вы ков и ка че ст ва ра бо ты со т руд ни ков кон такт цен т ра, ре ги ст ра ции
звон ков с уг ро за ми или до ку мен таль но го под твер жде ния де та лей раз го во ра;

20

14 Продукт  или услуга с фиксированным набором свойств. Например, сотовый телефон, автомобиль или услуга курьерской
доставки.

15 Другое название — сall центр. 
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• со хра не ние ин ве сти ций в обо ру до ва ние контакт центра за счет под держ ки гиб кой ин те гра ции с биз нес-
приложениями и обеспечения расширения сферы применения в будущем.

Ре ше ние Cisco IP Contact Center Express пол но стью удо в ле тво ря ет вы ше пе ре чис лен ным тре бо ва ни ям и яв ля ет -
ся луч шим в сво ем клас се ин ст ру мен том для ав то ма ти за ции ра бо ты те ле фон но го кон такт цен т ра ком па нии. 
Ар хи те к ту ра и функ ци о наль ная на сы щен ность Cisco IP Contact Center Express ос но ва на на от кры тых стан дар тах
и со от вет ст ву ет всем со в ре мен ным тре бо ва ни ям, предъ я в ля е мым ин ду ст ри ей к ре ше ни ям та ко го клас са. 
Cisco IP Contact Center Express яв ля ет ся про стым и на деж ным про ду к том, со дер жа щим в сво ем со ста ве все не -
об хо ди мые эле мен ты и под си с те мы. Воз мож но сти ин те гра ции по з во ля ют гиб ко адап ти ро вать Cisco IPCC
Express к спе ци а ли зи ро ван ным тре бо ва ни ям ком па нии. Под твер жде ни ем вы со ко го клас са Cisco IP Contact
Center Express слу жат от зы вы мно го чис лен ных за каз чи ков, уже ус пеш но экс плу а ти ру ю щих IPCC при ре ше нии
сво их биз нес-за дач. 

Так как тре бо ва ния к со ста ву функ ци о на ла, предъ я в ля е мые к те ле фон но му кон такт цен т ру, за ви сят от ин ди ви -
ду аль ных по треб но стей ка ж дой ком па нии, с це лью обес пе че ния воз мож но сти оп ти маль ного вы бора Cisco
Systems пред ла га ет три ре дак ции Cisco IPCC Express: Standard, Enhanced и Premium. Зна чи мая часть раз ли чий
ме ж ду эти ми ре дак ци я ми при ве де на в таб ли це.

Свойство Premium Enhanced Standard

Общие возможности 

Поддержка Высокая доступность, Высокая доступность, Нет, только 
отказоустойчивости с автоматическим с автоматическим возможности 

восстановлением восстановлением серверной платформы
работоспособности работоспособности

Максимальное число Не ограничено Не ограничено Не ограничено 
поддерживаемых аналоговых (нет программных (нет программных (нет программных 
телефонных линий ограничений) ограничений) ограничений)

Максимальное число Не ограничено Не ограничено Не ограничено 
цифровых телефонных линий (нет программных (нет программных (нет программных 

ограничений) ограничений) ограничений)

Максимальное число Не ограничено Не ограничено Не ограничено 
IP-телефонных линий (нет программных (нет программных (нет программных 

ограничений) ограничений) ограничений)

Максимальное число Не ограничено Не ограничено Не ограничено 
цифровых (E1) телефонных (нет программных (нет программных (нет программных 
линий ограничений) ограничений) ограничений)

Подсистема интеллектуальной маршрутизации вызова

Графический редактор для Да Да Да
создания сценариев 
маршрутизации звонка, 
с поддержкой функции 
Drag & Drop

Максимальное количество 300 300 300
одновременно работающих 
операторов

Максимальное количество 32 32 32
одновременно работающих 
супервизоров

Максимальное количество 75 75 75
одновременно работающих 
групп операторов

Максимальное количество 300 300 300
одновременно работающих 
операторов в одной группе

Максимальное число Не ограничено Не ограничено Не ограничено 
сценариев маршрутизации (нет программных (нет программных (нет программных 
звонка ограничений) ограничений) ограничений)

Максимальное количество Не ограничено Не ограничено Не ограничено 
шагов в одном сценарии (нет программных (нет программных (нет программных 
маршрутизации звонка ограничений) ограничений) ограничений)
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Динамическое управление Да Да Нет
приоритетом звонка 
в очереди

Маршрутизация звонка Да Да Нет
на основе знаний о навыках 
оператора (Route on Skill)

Маршрутизация звонка Да Да Нет
на основе знаний об уровне
навыков (опытности) 
оператора (Route on Skill 
Competency)

Условная маршрутизация Да Да Да
вызова (Time of Day, 
Day of Week, 
Custom Variables etс.)

Маршрутизация на основе Да Да Нет
данных, полученных от 
системы CRM (Custom 
Routing Based on Enterprise 
Data)

Подсистема IVR

Автоинформатор Поддерживается через Поддерживается через Поддерживается через
.wav файлы .wav файлы .wav файлы

Составной автоинформатор Поддерживается любой Поддерживается любой Поддерживается любой 
сложности сложности сложности

Тоновый набор (DTMF Input) Да Да Да

Интеграция с базой данных Да Нет Нет

E-mail уведомления Да Нет Нет

VoiceXML Да Нет Нет

Запрос данных через HTTP, Да Да Да
запрос и анализ 
содержимого XML-страниц16

CTI-интеграция

Автоматическое всплытие Да Да Да
окна с номерами ANI/DNIS и
значением дополнительных 
переменных

Автоматический запуск Да Да Нет
любого приложения Windows 

Автоматическая передача Да Да Нет
данных CTI  в любое 
приложение Windows

Автоматическое отображение Да Нет Нет
данных, полученных из базы 
данных 

Программное обеспечение рабочего места оператора

Дополнительно Да Да Нет
программируемые кнопки

Запуск приложения Windows Да Да Нет

Запись звонков и их Да Да Нет
архивирование

Chat с супервизором или Да Да Да
другим оператором

16 Получение данных посредством  запроса HTTP является еще одной формой интеграции подсистем контакт центра и
информационной системы компании, системы CRM. Это значит, что можно получать данные из базы данных не только
посредством прямого запроса, но и через специально созданную web-страницу. Обратите внимание, что эта возможность
доступна для всех редакций. 

IPCC-verstka-6:IPCC-verstka-6  3/4/08  12:12 PM  Page 22



23

Индивидуальная статистика Да Да Да
входящих и исходящих 
звонков

Индивидуальная статистика Да Да Да
истории изменений 
состояний оператора 

Программный телефон Да Да Да
Cisco IP Communicator

Автоматизация кампаний Решения от партнеров Решения от партнеров Решения от партнеров 
массовых исходящих звонков Cisco Systems Cisco Systems Cisco Systems

Рабочее место оператора без компьютера — на экране Cisco IP Phone 

Модели IP Phone 7970/7971/ Да Да Да
7960/7940 

Log In/Out Да Да Да

Ready / Not Ready Да Да Да

Отображение текущего Да Да Да
состояния оператора 

Инициация записи Да Да Нет
разговора оператором

Контроль супервизоров, Да Да Нет
контроль разговора, 
вторжение в разговор, 
перехват разговора 
супервизором

Программное обеспечение рабочего места супервизора

Статистика по операторам Да Да Да
в реальном времени

Статистика по группам Да Да Да
операторов

Chat с любым оператором Да Да Да
или отправка chat-сообщения 
всем операторам

Сообщение в виде  Да Да Да
бегущей строки

Принудительное изменение Да Да Да
текущего статуса оператора 

Контроль разговора Да Да Нет
оператора (Silent Monitoring)

Вторжение в разговор Да Да Нет
(Barge-In)

Перехват звонка (Intercept) Да Да Нет

Запись разговора и его Да Да Нет
архивирование

Подсистема статистики и отчетности17

Отчет о пропущенных звонках Да Да Да

Детальный и суммарный отчет Да Да Да
по оператору, за период, 
интервальный и т. д.

Статистика по входящим Да Да Да
звонкам

Уровень сервиса: суммарный, Да Да Да
детализированный, 
интервальный 

17 В данном разделе приведена только часть поддерживаемых отчетов.
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Графические отчеты Да Да Да

Создание самостоятельных Да Да Да
отчетов

Подсистема записи разговоров

Запись по требованию Да Да Нет
оператора

Запись по требованию Да Да Нет
супервизора

Запись по условиям Решения от партнеров Решения от партнеров Решения от партнеров 
Cisco Systems Cisco Systems Cisco Systems

Администрирование 

Интуитивно понятный Да Да Да
web-интерфейс

Web-отчеты Да Да Да
в реальном времени

Полная интеграция с Cisco Да Да Да
NMS, включая поддержку 
SNMP Support и Alarm Service

Протоколирование событий Да Да Да

Интеграция с голосовой почтой 

Подсистема голосовой почты Cisco Unity Cisco Unity Cisco Unity

Максимальное число 2 500 2 500 2 500
голосовых почтовых ящиков

Максимально доступное Не ограничено (зависит от Не ограничено (зависит от Не ограничено (зависит от 
число часов для голосовых размера hard-диска) размера hard-диска) размера hard-диска)
ящиков

Типовая схема построения сall центра на базе решения Cisco IP Contact Center Express представлена на рисунке.

24
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Элемент Назначение

Voice Gateway Голосовой шлюз
Функционирует на базе маршрутизатора Cisco Systems. Обеспечивает соединение с телефонной 
сетью общего пользования, а также может быть использован для доступа к сети Интернет и приема 
звонков VoIP из сети Интернет

Cisco IP-телефон Модели Cisco IP-телефонов: 7902,7905,7910, 7912, 7920, 7936 (станция для проведения 
аудиоконференций), 7940, 7960, 7970, IP Communicator (программный телефон), а также голосовые 
шлюзы ATA-186 для подключения аналоговых телефонов. В зависимости от модели может 
поддерживать приложения XML, значительно повышающие возможности по интеграции телефонии 
и информационных сервисов компании

Cisco CallManager IP PBX, реализует функции управления IP-телефонами, маршрутизации вызова и создания очередей. 
Управление IP PBX с помощью интуитивно понятного графического web-интерфейса

Рабочее место Рабочее место оператора может функционировать в двух режимах; это: Cisco Agent Desktop18 (CAD) —
оператора/ программное обеспечение, устанавливаемое на рабочую станцию оператора, и Cisco IP telephony 
супервизора Agent Desktop — приложение XML на экране IP-телефона Cisco (7940/7960/7970)

Программное обеспечение супервизора — Cisco Supervisor Desktop18 — является 
полнофункциональным решением, автоматизирующим работу супервизора по оперативному 
контролю групп операторов, обеспечивающим оперативное вмешательство в процесс  
обслуживания звонка и доступ к статистке online работы контакт центра

Cisco IPCC Express Программное обеспечение контакт центра в редакции IPCC Express

Маршрутизация вызова
Графический интерфейс для построения интеллектуальных сценариев маршрутизации вызова,  
в том числе с учетом данных, полученных из внешней системы CRM или базы данных. Расширенные 
возможности по построению многоуровневых алгоритмов без ограничений на размер и сложность. 
Поддерживается возможность наращивания гибкости сценариев маршрутизации за счет  
разработки типовых подпрограмм и собственных «шагов»19 маршрутизации

IVR 
Полнофункциональные интерактивные голосовые меню. Поддерживает возможность получения 
информации из системы CRM, базы данных и web-ресурса

CTI-интеграция
Полнофункциональная. Поддерживается несколько механизмов обеспечения CTI-интеграции 
с внешними системами, не требующих дополнительного программирования. Поддерживаются 
CTI-переменные, обеспечивающие синхронизацию данных во всплывающем окне при переводе 
звонка от одного оператора к другому 

Отчетность
Полнофункциональная встроенная система построения табличных и графических отчетов, 
содержащая большой набор готовых шаблонов и поддерживающая возможность создания 
собственных шаблонов отчетов. Гибкие возможности по интеграции статистики IPCC 
со статистикой бизнес-систем компании

Запись
Встроенная система записи обеспечивает дополнительный контроль качества работы операторов, 
а также управляет архивом записей

Cisco Unity Система Cisco Unity обеспечивает сервис голосовой почты; является дополнительным элементом, 
который может быть использован для обеспечения расширенной функциональности. Поддерживает 
интеграцию с MS Exchange и Lotus

CRM Сервер, на котором установлено программное обеспечение системы CRM компании, например, 
Microsoft CRM или любой другой

LAN Локальная компьютерная сеть компании

Для на строй ки сце на рия мар ш ру ти за ции звон ка в Cisco IPCC Express Edition ис поль зу ет ся гра фи че ский ре да к тор
с ин ту и тив но по нят ным ин тер фей сом. На ри сун ке при ве ден при мер про сто го сце на рия мар ш ру ти за ции звон ка.

18 Подробный перечень возможностей Cisco Agent Desktop можно получить на сайте
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/voice/sw_ap_to/index.htm.

19 В основе Cisco IPCC Express лежит Java Engine с открытым программным интерфейсом. 

IPCC-verstka-6:IPCC-verstka-6  3/4/08  12:12 PM  Page 25



26

Про грамм ное обес пе че ние ра бо че го ме с та опе ра то ра — Cisco Agent Desktop — со дер жит все не об хо ди мые
функ ци о наль ные эле мен ты.
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Ос нов ной эк ран ра бо че го ме с та су пер ви зо ра пред ста в лен на ри сун ке.

27

Бо лее под роб ную ин фор ма цию об ар хи те к ту ре, тех ни че ских па ра ме т рах и функ ци о наль ных воз мож но стях
контакт центра Cisco IP Contact Center Express мож но по лу чить на сай те: http://www.cisco.com/go/ipccexpress.

В слу ча ях, ко гда для об слу жи ва ния те ле фон ных звон ков нет не об хо ди мо сти ис поль зо вать ком пь ю тер, мо жет ис -
поль зо вать ся ра бо чее ме с то опе ра то ра, ре а ли зо ван ное в ви де при ло же ния XML для Cisco IP-те ле фо на.
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МУЛЬТИМЕДИЙНЫЙ КОНТАКТ ЦЕНТР

Об рат ной сто ро ной ин тен сив но го ро с та ком па нии, экс пан сии на рын ке
или во пло ще ния стра те ги че ско го пла на раз ви тия яв ля ет ся из ме не ние
ее вну т рен ней стру к ту ры, ко то рая вы ну ж де на адап ти ро вать ся к но вым
ус ло ви ям. На и бо лее ха ра к тер ным из ме не ни ем яв ля ет ся то, что часть
из на чаль но про стых и по с ле до ва тель ных опе ра ций пе ре рас та ет в но вые
ком п лекс ные биз нес-про цес сы. 

Один из та ких про цес сов вклю ча ет за да чи, свя зан ные с уп ра в ле ни ем
элек трон ны ми кон та к та ми. Ис пол не ние биз нес-про цес са по уп ра в ле -
нию элек трон ны ми кон та к та ми обыч но по ру ча ют спе ци аль но со з дан но -
му для это го под раз де ле нию. Это мо гут быть: 

• «го ря чая ли ния» по под держ ке владельцев банковских карточек; 

• «го ря чая ли ния» по под держ ке кли ен тов опе ра то ра мо биль ной свя зи или стра хо вой ком па нии; 

• «го ря чая ли ния» служ бы тех ни че ской под держ ки за каз чи ков или со т руд ни ков ком па нии — helpdesk; 

• те ле мар ке тин го вый от дел по про дви же нию и про да же то ва ров и ус луг ком па нии;

• от дел про лон га ции до го во ров и т. п.

В то вре мя как в од них ком па ни ях уп ра в ле ние кон та к та ми по от но ше нию к ос нов но му биз не су но сит вспо мо га -
тель ный, со дей ст ву ю щий ха ра к тер, в дру гих ком па ни ях эти от де лы яв ля ют ся биз нес-об ра зу ю щи ми; это: 

• аут сор син го вые сall цен т ры, 

• плат ные спра воч ные служ бы, 

• служ бы про да жи би ле тов, то ва ров по те ле фо ну, 

• ис сле до ва тель ские и мар ке тин го вые агент ст ва и т. д. 

Обоб ща ю щим фа к то ром всех указанных ти пов «кон такт ных» под раз де ле ний яв ля ет ся вы со кий объ ем тра фи ка
кон та к тов. Это, в свою очередь, приводит к необходимости обязательной ав то ма ти за ции бизнес-процессов
«контактного» подразделения — при боль шом тра фи ке не оп ти маль ная ра бо та при во дит к зна чи тель ным по те -
рям в де неж ном вы ра же нии: 

• не до по лу чен ная при быль или вы со кая се бе сто и мость в слу чае биз нес-об ра зу ю щей де я тель но сти; 

• не аде к ват но боль шой бюд жет или не оп ти маль ное ис поль зо ва ние ре сур сов во вну т рен них от де лах ком паний. 

Вто рым фа к то ром яв ля ет ся тре бо ва ние об ра бот ки со т руд ни ка ми «кон такт но го» под раз де ле ния всех воз мож -
ных ви дов об ра ще ний, на чи ная с «бу маж ных» и за кан чи вая элек трон ны ми. В по с лед нее вре мя, в свя зи с раз ви -
ти ем се ти Ин тер нет, тре бо ва ния к об ра ба ты ва е мым ви дам кон та к тов рас про стра ня ют ся и на об ра ще ния е-mail,
Web, chat и т. п. Об ра бот ка всех ви дов об ра ще ний со т руд ни ка ми од но го под раз де ле ния яв ля ет ся эко но ми че ски
эф фе к тив ной, так как, с од ной сто ро ны, до с ти га ет ся ма к си ми за ция ис поль зо ва ния су ще ст ву ю щих ре сур сов, а
с дру гой сто ро ны — уп ро ща ет ся про це ду ра вне дре ния из ме не ний в «кон такт ные» биз нес-про цес сы, по сколь ку
обу ча ют ся толь ко со т руд ни ки од но го под раз де ле ния.

Треть им фа к то ром яв ля ет ся тре бо ва ние ис поль зо ва ния спе ци а ли зи ро ван ных про грамм ных средств уп ра в ле -
ния кон та к та ми: си с тем CRM (Customer Relations Management) или спе ци аль но раз ра бо тан ных ин фор ма ци он -
ных си с тем.

Ра бо та ме недж мен та «кон такт но го» под раз де ле ния до с та точ но слож ная. Од на из ос нов ных про б лем, ко то рую
не об хо ди мо ре шать еже днев но, яв ля ет ся оп ти ми за ция всех вну т рен них биз нес-про цес сов. Те о рия и пра к ти ка
ве де ния биз не са, об су ж да е мая в спе ци а ли зи ро ван ных из да ни ях, учеб ни ках, а так же на фо ру мах и вы став ках,
пред ла га ет мас су ре ко мен да ций по ад ми ни ст ра тив ным ме то дам ор га ни за ции ра бо ты, уп ра в ле ния пер со на лом
и про цес са ми кон такт цен т ра. Но эти же ис точ ни ки в один го лос ут вер жда ют: без ис поль зо ва ния средств ав то -
ма ти за ции контакт центра (в т. ч. и спе ци а ли зи ро ван но го обо ру до ва ния и про грамм но го обес пе че ния — Cisco
IP Contact Center) до бить ся по ло жи тель ных ре зуль та тов в борь бе за аде к ват ные циф ры в еже ме сяч ном фи нан -
со вом от че те не воз мож но.

Опи ра ясь на об щие ха ра к те ри сти ки «кон такт ных» от де лов ком па ний, та кие как са мо сто я тель ность, ком п лекс -
ность и мас штаб ность ре ша е мых за дач, а так же по вы шен ные тре бо ва ния к ка че ст ву, мож но сфор му ли ро вать
об щие тре бо ва ния, предъ я в ля е мые ком па ни я ми к вы де лен ным «кон такт ным» под раз де ле ни ям, или кон такт
цен т рам:

28
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• мно го ка наль ная и муль ти ме дий ная об ра бот ка кон та к тов: не за ви си мо от ви да по сту па ю ще го вы зо ва (го лос
или Ин тер нет) он дол жен быть об ра бо тан и об слу жен в со от вет ст вии с уни фи ци ро ван ны ми пра ви ла ми;

• глу бо кая ин тег ри ру е мость с CRM и ин фор ма ци он ны ми си с те ма ми, ис поль зу е мы ми на пред при ятии, не за ви -
си мо от ви да, вы бран но го для ус та но в ле ния со еди не ния, кон такт но го ка на ла, се ман ти че ский и ста ти сти че -
ский «след» его дол жен ос тать ся в ин фор ма ци он ном хра ни ли ще ком па нии;

• адап тив ная си с те ма ин тел ле к ту аль ной мар ш ру ти за ции вы зо ва, учи ты ва ю щая по ми мо стан дарт ных ус ло вий
мар ш ру ти за ции (да та, вре мя, день не де ли и т. п. ) ис поль зо ва ние ин фор ма ции, на хо дя щей ся в си с те ме CRM; 

• по вы шен ные тре бо ва ния к бес пе ре бой но сти ра бо ты си с те мы, яв ля ю щи е ся след ст ви ем вы со кой це ны «про -
стоя» сер ви са;

• тре бо ва ния к не об хо ди мо сти по стро е ния ин тег ри ру е мых форм от чет но сти, со дер жа щих ин фор ма цию тех ни -
че ской ста ти сти ки кон такт цен т ра по об ра бот ке всех ви дов вы зо вов, вза и мосвя зан ную с ин фор ма ци ей биз -
нес-под си с тем20;

• ав то ма ти за ция про цес сов опе ра тив но го уп ра в ле ния опе ра то ра ми, рас про стра не ния и до не се ния ин фор ма -
ции, кон т ро ля за ня то сти и не со блю де ния нор ма тив ных по ка за те лей;

• воз мож ность по стро е ния рас пре де лен но го кон такт цен т ра, а так же вир ту аль но го раз ме ще ния опе ра то ра;

• гиб кие воз мож но сти по за пи си раз го во ров, вклю ча ю щие в том чис ле внеш ние ус лов ные при зна ки, зна че ние
ко то рых оп ре де ля ет ус ло вия за пи си;

• ав то ма ти за ция кам па ний ис хо дя щей свя зи, как в пол но стью ав то ма ти зи ро ван ном ре жи ме с ис поль зо ва ни -
ем воз мож но стей си с те мы IVR, а так же ре жим кам па ний ис хо дя щей свя зи, в ко то рой ак тив ное уча стие при -
ни ма ет опе ра тор кон такт цен т ра;

• функ ци о наль ность под си с тем, ав то ма ти зи ру ю щих об ра бот ку ин тер нет-вы зо вов, долж на учи ты вать осо бен -
но сти это го ро да элек трон ных вы зо вов и обес пе чи вать до пол ни тель ные воз мож но сти: от сле жи ва ние ис то -
рии кон та к тов для е-mail об ра ще ний, муль ти чат для тек сто вых ин тер нет-об ра ще ний, со в ме ст ный про смотр
html-стра ниц на www-сай те для web-за про сов и т. д.

29

20 Возможности по отчетности являются важными, т. к., например, в конечном счете позволяют увидеть, каким образом
увеличившееся количество обращений, связанное с активностью на ниве рекламы, влияет на финансовые показатели компании,
или проследить зависимость между временем, которое оператор тратит на обработку определенного вида вызова, и
достигаемой доходностью по этому направлению продаж.

21 На рисунке представлена упрощенная схема функционального назначения серверов, входящих в решение Cisco IPCC Enterprise
Edition. Более подробную информацию см. на сайте www.cisco.co/go/ipcc.

Типовая схема построения сall центра на базе решения Cisco IP Contact Center Enterprise Edition представлена на рисунке21.
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Всем вы ше пе ре чис лен ным тре бо ва ни ям со от вет ст ву ет ре ше ние ком па нии Cisco Systems по ор га ни за ции
контакт центра — Сisco IP Contact Center Enterprise Edition (Cisco IPCC Enterprise Edition). Cisco IPCC Enterprise
Edition яв ля ет ся муль ти ме дий ным, пол но функ ци о наль ным ре ше ни ем с га ран ти ро ван ной от ка зо ус той чи во стью,
ко то рая обес пе чи ва ет бес пе ре бой ное функ ци о ни ро ва ние контакт центра да же при вы хо де из строя од но го из
сер ве ров. Ли цен зи он ная по ли ти ка для Cisco IPCC Enterprise Edition по з во ля ет гиб ко уп ра в лять не об хо ди мым
ко ли че ст вом ли цен зий для online ра бо ты опе ра то ра в за ви си мо сти от ви да об ра ба ты ва е мо го вы зо ва. 

Для обес пе че ния сво бо ды вы бо ра функ ци о наль ных воз мож но стей для ра бо че го ме с та опе ра то ра, ко то рое наи -
бо лее пол но со от вет ст ву ет тре бо ва ни ям за каз чи ка, Cisco Systems пред ла га ет три раз лич ных ва ри ан та ор га ни -
за ции ра бо че го ме с та опе ра то ра и су пер ви зо ра: Cisco Agent Desktop (CAD), ин тег ри ро ван ный интерфейс CRM
и на бор про грамм ных ком по нен тов — Developer Kit — для им план та ции функ ци о наль но сти ра бо че го ме с та опе -
ра то ра и су пер ви зо ра в систему CRM ком па нии. 

Элемент Назначение

Voice Gateway Голосовой шлюз
Функционирует на базе маршрутизатора Cisco Systems. Обеспечивает соединение с телефонной 
сетью общего пользования, а также может быть использован для обеспечения доступа к сети 
Интернет и приема звонков VoIP из сети Интернет

Cisco IP-телефон Модели Cisco IP-телефонов: 7902,7905,7910, 7912, 7920, 7936 (станция для проведения 
аудиоконференций), 7940, 7960, 7970, IP Communicator (программный телефон), а также 
голосовые шлюзы ATA-186 для подключения аналоговых телефонов. В зависимости от модели 
может поддерживать приложения XML, значительно повышающие возможности интеграции 
телефонии и информационных сервисов компании

Cisco CallManager IP PBX реализует функции управления IP-телефонами, маршрутизации вызова и создания 
очередей. Управление IP PBX с помощью интуитивно понятного графического web-интерфейса

Рабочее место В решении Cisco IPCC Enterprise предлагается три различных варианта того, какое программное 
оператора/ обеспечение устанавливается на рабочем месте оператора и супервизора
супервизора

Первый вариант: Cisco Agent Desktop (CAD)
Рабочее место оператора может функционировать в двух режимах: Cisco Agent Desktop22 (CAD) —
программное обеспечение, устанавливаемое на рабочую станцию оператора, и Cisco IP telephony 
Agent Desktop — приложение XML на экране IP-телефона Cisco (7940/7960/7970)

Программное обеспечение супервизора — Cisco Supervisor Desktop22 является 
полнофункциональным решением, автоматизирующим работу супервизора по оперативному 
контролю групп операторов, обеспечивающим оперативное вмешательство в процесс 
обслуживания звонка и доступ к статистке online работы контакт центра

Второй вариант: интеграция с CRM
В этом варианте используются готовые коннекторы для интеграции с наиболее популярными 
системами CRM (Siebel, SAP, PeopleSoft, E.piphany, Oracle, Pegasystems и др.). В этом случае 
рабочий экран оператора представляет собой стандартный экран системы CRM, но в него 
«вживляются» кнопки управления вызовом («ответить» / «положить трубку» и т. д.) и кнопки 
управления состоянием оператора (Ready / Not ready и т. д.)

Третий вариант: программные компоненты Developer Kit
В этом варианте рабочее место оператора и супервизора поставляется в виде готовых 
к применению программных компонентов (ActiveX, библиотеки DLL, Java, .NET, API интерфейс 
C/C++), которые могут быть использованы программистами и системными интеграторами 
для создания специализированных рабочих мест или интеграции с корпоративной системой 
компании, для которой нет готового коннектора (как во втором варианте)

Независимо от того, какой вариант будет использован, функциональность программноого 
обеспечения осуществляет покрытие всех задач, стоящих перед оператором и супервизором, 
в том числе по оперативному контролю, управлению и CTI-интеграции

E-mail
Поддержка маршрутизации писем электронной почты. Дополнительный интерфейс обеспечивает 
оператора всем необходимым функционалом, в т. ч. шаблонами ответов и сохранением истории 
переписки

Chat
Поддерживается возможность как одно-, так и многосессионного чата, в т. ч. с использованием 
шаблонов ответов

22 Подробный перечень возможностей Cisco Agent Desktop можно получить на сайте
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/voice/sw_ap_to/index.htm.

23 В IPCC Enterprise каждый загруженный компонент имеет вторую копию на другом сервере. На рисунке, с целью упрощения, 
показано, что только ICM имеет две копии. Архитектура Cisco IPCC Enterprise не требует отдельного сервера для каждого 
компонента (a) или (b). Компоненты распределяются по серверам для обеспечения сбалансированности нагрузки.
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Web-collaboration
Одновременный просмотр страниц web-сайта, презентаций, документов и т. п. 
Поддерживается параллельный телефонный разговор

Запись
Встроенная система записи обеспечивает дополнительный контроль качества работы 
операторов, а также управляет архивом записей

Cisco ICM (a) / Подсистема ICM выполняет маршрутизацию всех видов вызовов (голос и Интернет: e-mail, Web, 
Cisco ICM (b) сhat). Создание сценария маршрутизации выполняется в графическом редакторе методом drag 

Для обеспечения устойчивости решения к отказам оборудования все подсистемы Cisco IPCC 
Enterprise функционируют в дублированном режиме. В этом режиме на разных физических 
серверах загружаются и одновременно выполняются две независимые копии одинаковых 
функциональных компонентов. Две независимые копии параллельно выполняют одну и ту же 
задачу. Таким образом, при выходе из строя одного сервера система продолжает 
функционировать, — мгновенно переключившись на второй сервер. Буквы (a) и (b) обозначают 
первую и вторую копию функционального компонента23

Cisco CTI Полнофункциональная система независимо от вида используемого программного обеспечения 
на рабочем месте оператора. Поддерживается несколько механизмов обеспечения 
CTI-интеграции с внешними системами, не требующих дополнительного программирования, 
и дополнительные возможности при разработке специализированного интерфейса или 
интеграции с корпоративной информационной системой. Поддерживаются CTI-переменные, 
обеспечивающие синхронизацию данных во всплывающем окне, при переводе звонка от одного 
оператора к другому

Cisco WebView Полнофункциональная система построения табличных и графических отчетов, содержащая 
более 100 готовых шаблонов и поддерживающая возможность создания собственных 
шаблонов отчетов. Гибкие возможности по интеграции статистики IPCC со статистикой 
бизнес-систем компании. 
Удаленный web–интерфейс, сортировка столбцов и другие расширенные возможности

Cisco IVR Полнофункциональные интерактивные голосовые меню. Поддерживает возможность получения 
информации из системы CRM, базы данных и web-ресурса

Dialer  Система автоматизации кампаний исходящей связи. Менеджер контакт центра подготавливает 
базу контактов (например, номер телефона, название организации, ФИО сотрудника и 
дополнительную информацию) или создает выборку контактов в системе CRM. Созданная база 
контактов загружается в Dialer, и определяются параметры кампании: часы и дни запуска 
кампании (например, только с 11 до 15 в рабочие дни), режим работы (см. дальше), 
список групп операторов, которые будут участвовать в кампании. В назначенное время система 
автоматически начнет набирать номера и переводить звонки на операторов. Таким образом, для 
оператора, участвующего в кампании исходящей связи, нет никакой разницы в том, какие звонки 
он обслуживает, — и входящий, и исходящий для него выглядят, как входящий. При поступлении 
вызова на рабочем месте оператора всплывает окно системы CRM

Система исходящей связи Cisco IPCC Enterprise поддерживает три режима работы: 
Preview
Перед тем как набрать, система выводит карточку с контактом на экране оператора, и оператор, 
познакомившись с информацией, принимает решение: позвонить (система набирает номер), 
отменить звонок (система не будет больше звонить по этому контакту) или отложить звонок  
на определенный период (система автоматически перезвонит в установленное время)

Predictive
Система автоматически набирает номера и, в случае ответа на той стороне, переводит звонок 
на свободного оператора. Система автоматически следит за количеством номеров, которые 
необходимо набрать, так чтобы, с одной стороны, все операторы были в работе, а с другой 
стороны — не получалось, что с «той стороны» ответили, а свободного оператора нет

Progressive
В этом режиме указывается количество линий, которое может использовать система для набора 
номеров (например, 10), и как только линия освобождается, на ней набирается следующий 
номер. Чаще всего этот режим используется совместно с системой IVR для автоматического 
информирования абонентов по группе номеров

CRM Сервер, на котором установлено программное обеспечение системы СRM компании,  
например, Microsoft CRM или любой другой

LAN Локальная компьютерная сеть компании 
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На ри сун ке пред ста в лен гра фи че ский ре да к тор для по стро е ния сце на ри ев мар ш ру ти за ции вы зо ва в под си с те -
ме Cisco ICM.

Интерфейс оператора при обслуживании web-collaboration интернет-вызова
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Интерфейс оператора при обработке e-mail

Ин тер фейс Cisco Agent Desktop опе ра то ра
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Интерфейс оператора, интегрированный с CRM Siebel
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И В ЗАКЛЮЧЕНИE: С ЧЕГО НАЧАТЬ

Cоз да вая контакт центр, нуж но в пер вую оче редь по м нить, что контакт центр — это фор ма ор га ни за ции биз нес-
про цес сов, в ко то рую во вле че ны  лю ди, а имен но — со т руд ни ки компании. Со т руд ни ки вы пол ня ют ос нов ную
ра бо ту в кон такт цен т ре, и для оп ти ми за ции и по вы ше ния эф фе к тив но сти выполнения биз нес-про цес сов ис -
поль зу ют сред ст ва ав то ма ти за ции сво ей де я тель но сти — обо ру до ва ние и про грамм ное обес пе че ние для кон -
такт цен т ра. По э то му на чи нать со з да ние контакт центра нуж но с чет ко го по ни ма ния его на зна че ния. 

Са мым эф фе к тив ным спо со бом до с ти же ния по ни ма ния яв ля ет ся раз ра бот ка до ку мен та (биз нес-пла на). 
На пер вом эта пе не об хо ди мо со з дать не боль шой до ку мент, в ко то ром пред сто ит от ве тить на про стые во п ро сы: 

• По че му ком па ния долж на при нять ре ше ние о со з да нии кон такт цен т ра? 

• Что ком па ния по лу чит в ре зуль та те со з да ния кон такт цен т ра? 

• За ка кую часть биз нес-про цес сов ком па нии бу дет от ве чать кон такт центр?  

• Ка кую(ие) ус лу гу(и) бу дет ока зы вать или ка кую(ие) за да чу(и) бу дет ре шать кон такт центр? 

По лу чен ный до ку мент не об хо ди мо об су дить в кру гу от вет ст вен ных лиц. В
слу чае при ня тия ре ше ния о це ле со об раз но сти со з да ния контакт центра сле -
ду ю щим ша гом бу дет фор ми ро ва ние ра бо чей груп пы и составление пла на
про ек та со з да ния кон такт цен т ра. В пла не долж но быть пре д у смо т ре но рас -
пи са ние со б ра ний ра бо чей груп пы, оп ре де ле ны сро ки и на зна че ны от вет ст -
вен ные за раз ра бот ку опи са ния но вых или из ме нен ных биз нес-про цес сов и
оцен ку ка че ст ва их вы пол не ния, ут вер жде ны штат ное рас пи са ние контакт
центра и долж но ст ные ин ст рук ции, а также, что осо бен но важ но, раз ра бо тан
до ку мент, опи сы ва ю щий кри те рии оцен ки ус пеш но сти про ек та со з да ния
контакт центра ком па нии. Про ра бо тан ность по с лед не го до ку мен та по з во лит
оце ни вать ус пеш ность про ек та на ка ж дом из его эта пов. Не об хо ди мо так же
пре д у смо т реть до пол ни тель ное обу че ние со т руд ни ков, ко то рые бу дут ра бо -
тать в кон такт цен т ре, — ос во е ние но вых биз нес-про цес сов тре бу ет вре ме ни
для при вы ка ния, а но вые ме то ди ки ра бо ты — тре нин га для ов ла де ния ими.

При со з да нии до ку мен тов, опи сы ва ю щих но вые биз нес-про цес сы, нуж но стре мить ся к  ма к си маль но под роб -
но му опи са нию24 ка ж дой це поч ки опе ра ций в  по с ле до ва тель но сти об слу жи ва ния вы зо ва. На при мер, в опи са -
ние «го ря чей ли нии» долж на быть вклю че на сле ду ю щая ин фор ма ция:

• Но мер те ле фо на, на ко то рый по сту па ет вы зов.

• Гра фик ра бо ты «го ря чей ли нии».

• На ка кую груп пу опе ра то ров дол жен по сту пать вы зов.

• Ка кие до пол ни тель ные дан ные или ус ло вия долж ны учи ты вать ся при мар ш ру ти за ции вы зо ва.

• Как дол жен об слу жи вать ся вы зов в оче ре ди, ка кую ин фор ма цию дол жен по лу чать вы зы ва ю щий або нент, 
ка кие ви ды ин те ра к тив но го ме ню ему долж ны быть до с туп ны.

• Как опе ра тор дол жен об слу жи вать вы зов:

3 ка кой сце на рий раз го во ра дол жен ис поль зо вать опе ра тор;

3 ка кие от ве ты он дол жен да вать на ти по вые во п ро сы, как по сту пать в слу чае, ес ли он не зна ет 
от ве та;

3 ка кие дан ные и из ка ких ис точ ни ков опе ра тор дол жен ис поль зо вать при об слу жи ва нии вы зо ва;

3 ка кие дан ные и в ка кой фор ме опе ра тор дол жен вво дить, в ка ком объ е ме, с ис поль зо ва ни ем ка ких
ин фор ма ци он ных си с тем или средств;

3 ко му опе ра тор мо жет пе ре ад ре со вать вы зов (на при мер, в слу чае 2-уров не  вой «го ря чей ли нии»);

3 ка кую ин фор ма цию опе ра тор дол жен пре до с та вить для ста ти сти ки.

24 Подразумевается не техническое описание, а бизнес-описание, содержащее, при необходимости, ссылки на используемые
технические средства.
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• Ка кие вре мен ные нор мы и нор мы уров ня сер ви са до пу с ти мы для «го ря чей ли нии»: как дол го вы зов мо жет
на хо дить ся в оче ре ди, сколь ко вре ме ни тре бу ет ся для об слу жи ва ния вы зо ва опе ра то ром, вклю чая вре мя
на раз го вор и вре мя, не об хо ди мое для вво да дан ных по с ле вы зо ва.

• При ка ких ус ло ви ях долж на осу ще ст в лять ся за пись раз го во ра.

• В ка ких слу ча ях су пер ви зор мо жет вме ши вать ся в ра бо ту опе ра то ра. Ка ки ми кри те ри я ми оцен ки эф фе к тив -
но сти дол жен ру ко вод ст во вать ся су пер ви зор при кон т ро ле ра бо ты опе ра то ра. Ка кие по ка за те ли ра бо ты
«го ря чей ли нии» обя зан кон т ро ли ро вать су пер ви зор (на при мер, дли ну оче ре ди, про дол жи тель ность от ве та
на зво нок,  уро вень сер ви са, со от но ше ние ко ли че ст ва вы зо вов и ко ли че ст ва сде лан ных за ка зов).  

• Ка кие от че ты не об хо ди мо по лу чать для то го, что бы оце нить эф фе к тив ность ра бо ты «го ря чей ли нии» 
в це лом.

При опи са нии биз нес-про цес сов не об хо ди мо при дер жи вать ся прин ци па ра зум но сти, да бы не «уто нуть» в из -
лиш ней де та ли за ции25. С дру гой сто ро ны, оформ ле ние опи са ния гра фи ка ми, чер те жа ми и блок-схе ма ми зна -
чи тель но уп ро стит до с ти же ние од но знач но го по ни ма ния про ис хо дя ще го все ми чле на ми ко ман ды про ек та.
Соз дав опи са ние биз нес-про цес сов контакт центра и до бив шись тем са мым пол но го по ни ма ния то го, что и как
бу дет де лать контакт центр, по ка ким схе мам и сце на ри ям бу дут ра бо тать со т руд ни ки, как контакт центр бу дет
вза и мо дей ст во вать с дру ги ми под раз де ле ни я ми ком па нии, сле ду ет про ве с ти оцен ку не об хо ди мо го ко ли че ст -
ва и ка че ст ва ре сур сов (фи нан со вых, тех ни че ских, люд ских, хо зяй ст вен ных, по ме ще ний), ко то рые по тре бу ют -
ся для со з да ния кон такт цен т ра.  

На этом эта пе наи бо лее эф фе к тив ным ша гом яв ля ет ся вклю че ние в ко ман ду про ек та спе ци а ли стов ком па -
нии — парт не ра26 Cisco Systems. Парт нер Cisco Systems вы пол нит оцен ку и экс пер ти зу тре бо ва ний к кон такт
цен т ру и раз ра бо та ет пред ло же ние по тех ни че ско му, функ ци о наль но му и ин фор ма ци он но му ос на ще нию кон -
такт цен т ра, а так же оп ре де лит фи нан со вые ус ло вия и пред по ла га е мую сто и мость обо ру до ва ния и ра бот по ин -
стал ля ции и ин те гра ции. По за вер ше нии ци к ла уточ не ний, со г ла со ва ний и вза им ных ус ту пок ре зуль та том это -
го эта па ста но вит ся Тех ни че ское за да ние на ус та нов ку и на строй ку обо ру до ва ния и про грамм но го обес пе че ния
Cisco IP Contact Center. Тех ни че ское за да ние со дер жит де таль ное опи са ние то го, ка кие тех ни че ские сред ст ва и
про грамм ное обес пе че ние бу дут ис поль зо вать ся, как оно будет скон фи гу ри ро ва но, как осуществляется ин те -
гра ция с ин фор ма ци он ны ми си с те ма ми, ис поль зу е мы ми опе ра то ра ми, су пер ви зо ра ми и ме нед же ра ми кон такт
цен т ра, ка кие от чет ные фор мы бу дут пре до с та в лять ся, а так же опи са ние ме то ди ки те с ти ро ва ния, по ко то рой
бу дут осу ще ст в лять ся при е мо-сда точ ные ра бо ты.

Пос ле ут вер жде ния сто ро на ми Тех ни че ско го за да ния на сту па ет этап ин стал ля ции обо ру до ва ния и про грамм -
но го обес пе че ния Cisco IPCC, опыт ной экс плу а та ции и по с ле ду ю ще го вво да контакт центра в про мыш лен ную
экс плу а та цию. Обу че ние со т руд ни ков эф фе к тив нее все го про ве с ти па рал лель но или в пред две рии ин стал ля -
ции. Раз ра бо тан ные на пер вых эта пах про ек та кри те рии оцен ки ус пеш но сти про ек та в его за клю чи тель ной ста -
дии по з во лят Вам объ е к тив но оце нить по лу чен ные ре зуль та ты и, опи ра ясь на эти зна ния, эф фе к тив но пла ни ро -
вать даль ней шее раз ви тие Ва ше го кон такт цен т ра.

И в за клю че ние. В са мом на ча ле со з да ния контакт центра важ но по нять од ну про стую ис ти ну: контакт центр
нель зя ку пить, контакт центр мож но толь ко со з дать. Про дол жи тель ность реализации про ек та со з да ния контакт
центра мо жет за ни мать от двух не дель до де вя ти ме ся цев и на пря мую за ви сит от слож но сти ре ша е мых за дач и
про дол жи тель но сти пер вых эта пов. Ком па ния Cisco Systems вла де ет пе ре до вы ми тех но ло ги я ми, вы со ко на деж -
ным и пол но функ ци о наль ным обо ру до ва ни ем и про грамм ным обес пе че ни ем, зна чи тель ным опы том в ре а ли за -
ции ана ло гич ных про ек тов, а так же боль шим чис лом сер ти фи ци ро ван ных ком па ний-парт не ров. Ре ше ния ком -
па нии Cisco Systems яв ля ют ся для Вас луч шим вы бо ром в про ек те со з да ния контакт центра. Ком па ния Cisco
Systems по мо жет Вам со з дать Ваш контакт центр, ко то рый бу дет эф фе к тив но ре шать по ста в лен ные пе ред ним
за да чи, спо соб ст во вать раз ви тию Ва шей ком па нии и по вы ше нию ее фи нан со вых ус пе хов. 

25 Например, описание того, какой пункт меню должен выбрать оператор, чтобы получить доступ к информации. Обычно такие
подробности указываются в технических или должностных инструкциях. 

26 Список партнеров компании Cisco Systems можно получить на сайте www.cisco.com или обратившись в ближайший региональный
филиал компании Cisco Systems.
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