
Теперь это дешево
ÑÓ ÌÂ‰‡‚ÌÂ„Ó ‚ÂÏÂÌË ÛÒÚ‡ÌÓ‚ÍÛ

call-ˆÂÌÚÓ‚ ‚‚Ë‰Û Ëı ·ÓÎ¸¯ÓÈ ÒÚÓË-
ÏÓÒÚË ÏÓ„ÎË ÔÓÁ‚ÓÎËÚ¸ ÒÂ·Â ÚÓÎ¸ÍÓ
ÍÛÔÌ˚Â ÍÓÏÔ‡ÌËË. ëÂ„Ó‰Ìfl, ·Î‡„Ó-
‰‡fl ÔÓfl‚ÎÂÌË˛ ÌÓ‚˚ı ‡ÔÔ‡‡ÚÌ˚ı
Â¯ÂÌËÈ, ÔÂÊ‰Â ‚ÒÂ„Ó ‚ Ó·Î‡ÒÚË
ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË, ÔÓfl‚Ë-
Î‡Ò¸ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸ ÒÓÁ‰‡ÌËfl Ë ËÒ-
ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl ÌÂ‰ÓÓ„Ëı Call-ˆÂÌÚ-
Ó‚, ‚ ÍÓÚÓ˚ı Â‡ÎËÁÓ‚‡Ì ÌÂÓ·ıÓ-
‰ËÏ˚È Ì‡·Ó ÙÛÌÍˆËÈ. íÂÔÂ¸ Ú‡ÍËÂ
ˆÂÌÚ˚ ‰ÓÒÚÛÔÌ˚ Ô‡ÍÚË˜ÂÒÍË Î˛-
·˚Ï ÍÓÏÔ‡ÌËflÏ.

é‰ÌËÏ ËÁ Ú‡ÍËı ÌÂ‰ÓÓ„Ëı Â¯Â-
ÌËÈ fl‚ÎflÂÚÒfl ˆÂÌÚ Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl
ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı ‚˚ÁÓ‚Ó‚ Alpha Free
Line, ÒÓÁ‰‡ÌÌ˚È Ì‡ ·‡ÁÂ ËÌÚÂÎÎÂÍÚÛ-
‡Î¸ÌÓÈ ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌÓÈ ÔÎ‡ÚÙÓ-
Ï˚ Alpha CTI Communicator*. ëÚÛ-
ÍÚÛÌ‡fl ÒıÂÏ‡ call-ˆÂÌÚ‡, Ó„‡ÌËÁÓ-
‚‡ÌÌÓ„Ó Ì‡ ·‡ÁÂ ‰‡ÌÌÓÈ ÒËÒÚÂÏ˚,
ÔË‚Â‰ÂÌ‡ Ì‡ ËÒÛÌÍÂ.

Универсальность системы 
ëËÒÚÂÏ‡ Alpha Free Line, ‚ ÍÓÚÓ-

ÓÈ ËÒÔÓÎ¸ÁÛ˛ÚÒfl ÔÎ‡Ú˚ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂ-
ÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË "éÎ¸ı‡", ÔÂ‰ÒÚ‡‚Îfl-
ÂÚ ÒÓ·ÓÈ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÛ˛ Äíë Ò ¯ËÓ-
˜‡È¯ËÏ Ì‡·ÓÓÏ ÒÂ‚ËÒÌ˚ı ÙÛÌÍ-
ˆËÈ. éÌ‡ ÏÓÊÂÚ ‡·ÓÚ‡Ú¸ Í‡Í Ò Ó·˚˜-
Ì˚ÏË ‡Ì‡ÎÓ„Ó‚˚ÏË, Ú‡Í Ë Ò ˆËÙÓ-
‚˚ÏË ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ÏË ÎËÌËflÏË (Ö1,
ISDN).

ÄıËÚÂÍÚÛ‡ ÒËÒÚÂÏ˚ ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ
Ó„‡ÌËÁÓ‚˚‚‡Ú¸ call-ˆÂÌÚ˚ ËÎË Ëı
ÍÓÏÔÓÌÂÌÚ˚, ÍÓÚÓ˚Â ‡·ÓÚ‡˛Ú ÒÓ‚-
ÏÂÒÚÌÓ Ò ÛÊÂ ËÏÂ˛˘ËÏËÒfl ÓÙËÒÌ˚-
ÏË ËÎË Û˜ÂÊ‰ÂÌ˜ÂÒÍËÏË Äíë. Ç ÚÓ
ÊÂ ‚ÂÏfl ÒËÒÚÂÏ‡ ÏÓÊÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ-
‚‡Ú¸Òfl Ë ‚ÏÂÒÚÓ Äíë.

Функции, 
возможности, услуги

Ç call-ˆÂÌÚ‡ı, ÒÓÁ‰‡ÌÌ˚ı Ì‡ ·‡ÁÂ
ÒËÒÚÂÏ˚ Alpha Free Line, Â‡ÎËÁÛ˛Ú-

Òfl ÔÂÂ˜ËÒÎÂÌÌ˚Â ÌËÊÂ ‡ÁÌÓÓ·‡Á-
Ì˚Â ÙÛÌÍˆËË Ë ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË:
● ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜ÂÒÍËÈ ÔËÂÏ ÚÂÎÂÙÓÌÌÓ„Ó

‚˚ÁÓ‚‡ Ë Ë‰ÂÌÚËÙËÍ‡ˆËfl Á‚ÓÌfl˘Â-
„Ó ‡·ÓÌÂÌÚ‡ ÔÓ Äéç, PIN-ÍÓ‰Û ËÎË
‰‡ÌÌ˚Ï, ‚‚Ó‰ËÏ˚Ï ÓÔÂ‡ÚÓÓÏ;

● ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜ÂÒÍÓÂ ‡ÒÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ
(Ï‡¯ÛÚËÁ‡ˆËfl) ‚ıÓ‰fl˘Ëı ‚˚ÁÓ-
‚Ó‚ ‚ Á‡‚ËÒËÏÓÒÚË ÓÚ ÌÓÏÂ‡ ÎË-

ÌËË, Ì‡ ÍÓÚÓÛ˛ ÔÓÒÚÛÔËÎ ‚˚ÁÓ‚,
Í‡ÚÂ„ÓËË Ë ÌÓÏÂ‡ ‡·ÓÌÂÌÚ‡ (ÙË-
ÁË˜ÂÒÍÓÂ ËÎË ˛Ë‰Ë˜ÂÒÍÓÂ ÎËˆÓ,
ÍÓÔÓ‡ÚË‚Ì˚È ‡·ÓÌÂÌÚ, VIP-ÍÎË-
ÂÌÚ Ë ‰.), Á‡„ÛÊÂÌÌÓÒÚË Ë Í‚‡ÎË-
ÙËÍ‡ˆËË ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚, ÔËÌËÏ‡˛-
˘Ëı ‚˚ÁÓ‚, Ë ‰Û„Ëı ÛÒÎÓ‚ËÈ;

● ‡ÒÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ Ì‡„ÛÁÍË ÏÂÊ‰Û
ÓÔÂ‡ÚÓ‡ÏË (ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ÒÓÂ‰ËÌflÚ¸
Í‡Ê‰Ó„Ó ÔÓÁ‚ÓÌË‚¯Â„Ó ÍÎËÂÌÚ‡ Ò
Ì‡ËÏÂÌÂÂ Á‡„ÛÊÂÌÌ˚Ï ÓÔÂ‡ÚÓ-
ÓÏ ËÎË Ò ÓÔÂ‡ÚÓÓÏ, ÍÓÚÓ˚È Ó·-
ÒÎÛÊË‚‡Î ˝ÚÓ„Ó ‡·ÓÌÂÌÚ‡ ‡ÌÂÂ);

● ‚˚·Ó ‡Î„ÓËÚÏ‡ ‡ÒÔÂ‰ÂÎÂÌËfl
Á‚ÓÌÍÓ‚;

● ÔÓË„˚‚‡ÌËÂ ‡·ÓÌÂÌÚÛ, ÓÊË‰‡˛-
˘ÂÏÛ ÒÓÂ‰ËÌÂÌËfl Ò ÓÔÂ‡ÚÓÓÏ,
ÒÓÓ·˘ÂÌËfl Ò ÔÓÒ¸·ÓÈ ‰ÓÊ‰‡Ú¸Òfl
ÔÓ‰ÍÎ˛˜ÂÌËfl ÓÔÂ‡ÚÓ‡, ‡ÁÎË˜-
ÌÓÈ ÒÔ‡‚Ó˜ÌÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË (ˆÂ-
ÎÂ‚‡fl ÂÍÎ‡Ï‡ ‚ ‚Ë‰Â ‡Û‰ËÓÓÎË-
ÍÓ‚, ËÌÙÓÏ‡ˆËfl Ó ÙËÏÂ Ë Ú.‰.);

● ËÌÚÂ„‡ˆËfl Ò ·‡Á‡ÏË ‰‡ÌÌ˚ı, ÒÓ-
‰ÂÊ‡˘ËÏË Ò‚Â‰ÂÌËfl Ó ÍÎËÂÌÚ‡ı Ë

ÔÂ‰˚‰Û˘Ëı ÍÓÌÚ‡ÍÚ‡ı Ò ÌËÏË (‚
ÔÓˆÂÒÒÂ Ó·‡·ÓÚÍË ‚˚ÁÓ‚‡ Ë ÔÓÒÎÂ
ÌÂ„Ó ÓÔÂ‡ÚÓ ÏÓÊÂÚ ÔÓÎÛ˜ËÚ¸
ÔÓÎÌÛ˛ ËÌÙÓÏ‡ˆË˛ Ó· ÓÔÂ‰Â-
ÎÂÌÌÓÏ ÍÎËÂÌÚÂ, ÎË·Ó ‚ÌÂÒÚË ‚ ·‡-
ÁÛ ‰‡ÌÌ˚ı ÌÓ‚˚Â Ò‚Â‰ÂÌËfl);

● ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜ÂÒÍËÈ (·ÂÁ ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚),
ÔÓÎÛ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜ÂÒÍËÈ Ë ÒÏÂ¯‡ÌÌ˚È
ÂÊËÏ˚ ‡·ÓÚ˚; 

● ÔËÂÏ ËÌÙÓÏ‡ˆËË ÓÚ ÍÎËÂÌÚ‡ ‚
‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜ÂÒÍÓÏ ÂÊËÏÂ Ë Á‡ÔËÒ¸
˝ÚÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË ‚ ·‡Á˚ ‰‡ÌÌ˚ı Ò
ÔÓÒÎÂ‰Û˛˘ÂÈ Ó·‡·ÓÚÍÓÈ;

● ÔËÏÂÌÂÌËÂ ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌÓ-ÒÔ‡-
‚Ó˜ÌÓÈ ÒËÒÚÂÏ˚ (IVR), ·Î‡„Ó‰‡fl
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Call-ˆÂÌÚ – 
‚ Í‡Ê‰˚È ÓÙËÒ!

В последнее время значительно возрос интерес к сис-
темам, которые реализуют технологии оптимизации и
автоматизации взаимоотношений с клиентами. 
Эти технологии получили название CRM (Customer
Relationship Management). Одним из неотъемлемых
компонентов CRM-систем являются центры обработки
телефонных вызовов – call-центры

В.В. Булгаков,
компания Alpha CTI

* èÓ‰Ó·ÌÓÂ ÓÔËÒ‡ÌËÂ ‰‡ÌÌÓÈ ÔÎ‡ÚÙÓÏ˚ ÒÏ.: Alpha CTI Communicator Í‡Í ÒÂ‰ÒÚ‚Ó ‰ÂÏÓÍ‡ÚËÁ‡ˆËË ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË //
íÂıÌÓÎÓ„ËË Ë ÒÂ‰ÒÚ‚‡ Ò‚flÁË. 2002. ‹ 4.

Зачем нужен call-центр?
Call-центр – это программно-аппаратный комплекс, который позволяет в

автоматическом или полуавтоматическом (с помощью операторов) режиме
производить обработку телефонных вызовов, организовывать исходящие
вызовы и предоставлять клиентам различные услуги. Call-центр обеспечи-
вает единую среду обмена сообщениями, в качестве которых могут высту-
пать телефонные звонки, голосовые сообщения, SMS-сообщения, факсы,
электронные письма, запросы из Интернета и т.д.

Эффективное взаимодействие телефонных и информационных ресурсов в
рамках call-центра становится возможным благодаря интеграции телефонных
коммутаторов, сопряженных с компьютерными ресурсами и базами данных



ÍÓÚÓÓÈ ‚ÌÂ¯ÌËÈ ‡·ÓÌÂÌÚ, ÔÓÎ¸ÁÛ-
flÒ¸ „ÓÎÓÒÓ‚˚Ï ÏÂÌ˛, ÏÓÊÂÚ Ò‡ÏÓ-
ÒÚÓflÚÂÎ¸ÌÓ ‚˚·‡Ú¸ Ë ÔÓÎÛ˜ËÚ¸
ÌÛÊÌÛ˛ ÂÏÛ ËÌÙÓÏ‡ˆË˛, ÌÂ ÔË-
·Â„‡fl Í ÛÒÎÛ„‡Ï ÓÔÂ‡ÚÓ‡ (IVR
ÏÓÊÂÚ ÔÓÎÛ˜‡Ú¸ ËÌÙÓÏ‡ˆË˛ ËÁ
Î˛·˚ı ‚ÌÂ¯ÌËı ·‡Á ‰‡ÌÌ˚ı);

● ÔÂÂ‚Ó‰ ÓÔÂ‡ÚÓÓÏ Á‚ÓÌÍÓ‚ Ì‡
IVR (ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ Ó·ÒÎÛÊË‚‡Ú¸ ‚˚ÁÓ-
‚˚ Á‡ Ó˜ÂÌ¸ ÍÓÓÚÍÓÂ ‚ÂÏfl Ë ·˚ÒÚ-

ÂÂ ÓÒ‚Ó·ÓÊ‰‡Ú¸ ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚ ‰Îfl
‡·ÓÚ˚ ÒÓ ÒÎÂ‰Û˛˘ËÏ ‡·ÓÌÂÌÚÓÏ);

● ‚ÒÚÓÂÌÌ‡fl ÒËÒÚÂÏ‡ „ÓÎÓÒÓ‚ÓÈ ÔÓ˜-
Ú˚, ÒÎÛÊ‡˘‡fl ‰Îfl ÙËÍÒËÓ‚‡ÌËfl
ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı Á‚ÓÌÍÓ‚ Ë Ù‡ÍÒËÏËÎ¸-
Ì˚ı ÒÓÓ·˘ÂÌËÈ ÔË Á‡ÌflÚÓÒÚË ËÎË
ÓÚÒÛÚÒÚ‚ËË ÒÓÚÛ‰ÌËÍ‡ Ì‡ ‡·Ó˜ÂÏ
ÏÂÒÚÂ;

● ‚Â‰ÂÌËÂ ÒÚ‡ÚËÒÚËÍË ÔÓ ‚ÒÂÏ ËÎË
‚˚·‡ÌÌ˚Ï ‡Á„Ó‚Ó‡Ï Ò ÛÍ‡Á‡ÌË-

ÂÏ ‚ÂÏÂÌË Á‚ÓÌÍ‡, ÔÓ‰ÓÎÊËÚÂÎ¸-
ÌÓÒÚË ‡Á„Ó‚Ó‡, ÌÓÏÂ‡ ‚ÌÛÚÂÌ-
ÌÂ„Ó Ë ‚ÌÂ¯ÌÂ„Ó ‡·ÓÌÂÌÚ‡ (‚ ÒËÒÚÂ-
ÏÂ ËÏÂÂÚÒfl Äéç);

● Á‡ÔËÒ¸ ‚ÒÂı ËÎË ÚÓÎ¸ÍÓ ‚˚·‡ÌÌ˚ı
ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı ‡Á„Ó‚ÓÓ‚;

● ÔÂÂ‡‰ÂÒ‡ˆËfl ÚÂÎÂÙÓÌÌÓ„Ó Á‚ÓÌ-
Í‡ Ì‡ ‰Û„ÓÈ ‚ÌÛÚÂÌÌËÈ ËÎË
‚ÌÂ¯ÌËÈ („ÓÓ‰ÒÍÓÈ) ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚È
ÌÓÏÂ;

● Ó·‡·ÓÚÍ‡ ÔÓÚÂflÌÌ˚ı ‚˚ÁÓ‚Ó‚
(ÒËÒÚÂÏ‡ ‚˚‰‡ÂÚ ËÌÙÓÏ‡ˆË˛ Ó
‚ÒÂı ÒÓ‚‡‚¯ËıÒfl Á‚ÓÌÍ‡ı, ÍÓÚÓ-
Û˛ ÏÓÊÌÓ ‚ÔÓÒÎÂ‰ÒÚ‚ËË ËÒÔÓÎ¸-
ÁÓ‚‡Ú¸ ‰Îfl Ó·Á‚ÓÌ‡ ÍÎËÂÌÚÓ‚);

● ÔÓ‰„ÓÚÓ‚Í‡ ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌ˚ı ÛÒÎÛ„
Ë ÒÂ‚ËÒÓ‚, ‚ÍÎ˛˜‡fl ‡‰ÏËÌËÒÚËÓ-
‚‡ÌËÂ ÂÍÎ‡ÏÌ˚ı ‡Û‰ËÓÓÎËÍÓ‚;

● Â„ËÒÚ‡ˆËfl ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚ ‚ ÒËÒÚÂÏÂ
Í‡Í Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂ‡, Ú‡Í Ë
ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ Ò ÚÂÎÂÙÓÌÌÓ„Ó
‡ÔÔ‡‡Ú‡; 

● ÏÓÌËÚÓËÌ„ ‡·ÓÚ˚ Ë Á‡„ÛÁÍË ÒËÒ-
ÚÂÏ˚ Í‡Í Ì‡ ‚ÌÂ¯ÌËı, Ú‡Í Ë Ì‡ ‚ÌÛ-
ÚÂÌÌËı ÎËÌËflı ‚ ÂÊËÏÂ Â‡Î¸ÌÓ-
„Ó ‚ÂÏÂÌË;

● ËÌÚÂ„‡ˆËfl Ò ‰Û„ËÏË ÒÂ‚ËÒ‡ÏË
(„ÓÎÓÒÓ‚‡fl ÔÓ˜Ú‡, ÒËÒÚÂÏ‡ ÓÔÓ‚Â-
˘ÂÌËfl Ë Ó·Á‚ÓÌÓ‚, SMS Ë ‰.);

● Ó„‡ÌËÁ‡ˆËfl ÌÂÔÂ˚‚ÌÓÈ ÍÛ„ÎÓ-
ÒÛÚÓ˜ÌÓÈ ‡·ÓÚ˚ ÓÙËÒ‡ Ë Ú.‰.

Решение 
для современных

компаний
àÚ‡Í, call-ˆÂÌÚ˚ ÔÓÁ‚ÓÎfl˛Ú ÓÔÚË-

ÏËÁËÓ‚‡Ú¸ ‡·ÓÚÛ ÍÓÏÔ‡ÌËË, Í‡˜ÂÒÚ-
‚ÂÌÌÓ Ë ·˚ÒÚÓ Ó·ÒÎÛÊË‚‡Ú¸ ‚ıÓ‰fl-
˘ËÂ Á‚ÓÌÍË Ë ËÁ·Â„‡Ú¸ ÔÓÚÂ¸ ÔÓÚÂÌ-
ˆË‡Î¸Ì˚ı ÍÎËÂÌÚÓ‚. ÅÎ‡„Ó‰‡fl ‚ÌÂ-
‰ÂÌË˛ call-ˆÂÌÚ‡, ÍÓÏÔ‡ÌËfl ÏÓÊÂÚ
Û‚ÂÎË˜ËÚ¸ ÔÓ‰‡ÊË, ‚˚‚ÂÒÚË ‚Á‡ËÏÓ-
ÓÚÌÓ¯ÂÌËfl Ò ÍÎËÂÌÚ‡ÏË Ì‡ ÌÓ‚˚È ÛÓ-
‚ÂÌ¸, ‡ ÍÓÏÂ ÚÓ„Ó – ÔÓ‚˚ÒËÚ¸ ˝ÙÙÂÍ-
ÚË‚ÌÓÒÚ¸ Ë ÔÓ‰ÛÍÚË‚ÌÓÒÚ¸ ‡·ÓÚ˚
ÒÓ·ÒÚ‚ÂÌÌ˚ı ÒÓÚÛ‰ÌËÍÓ‚.

êÂ‡ÎËÁÓ‚‡Ú¸ ‰‡ÌÌ˚Â Á‡‰‡˜Ë ‡·ÒÓ-
Î˛ÚÌÓ Â‡Î¸ÌÓ. é„‡ÌËÁÓ‚‡Ú¸ ÒÓ‚Â-
ÏÂÌÌÛ˛ ÒËÒÚÂÏÛ Ó·‡·ÓÚÍË ÚÂÎÂÙÓÌ-
Ì˚ı ‚˚ÁÓ‚Ó‚ ÒÂ„Ó‰Ìfl ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ ÔÓ-
ÒÚÓ, ÔË˜ÂÏ Á‡Ú‡Ú˚ Ì‡ ÂÂ Ó„‡ÌËÁ‡-
ˆË˛ ÏÓ„ÛÚ ·˚Ú¸ Ì‡ ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ ÌËÁÍÓÏ
ÛÓ‚ÌÂ Ë ‰ÓÒÚÛÔÌ˚ ‰Îfl ·ÓÎ¸¯ËÌÒÚ‚‡
ÍÓÏÔ‡ÌËÈ. èË ˝ÚÓÏ ˝ÙÙÂÍÚË‚ÌÓÒÚ¸
‚ÎÓÊÂÌËÈ Ì‡ ‚ÌÂ‰ÂÌËÂ ‰‡ÌÌÓ„Ó ÍÎ‡Ò-
Ò‡ ÒËÒÚÂÏ Ì‡ıÓ‰ËÚÒfl Ì‡ Ó˜ÂÌ¸ ‚˚ÒÓÍÓÏ
ÛÓ‚ÌÂ. ÇÒÂ ˝ÚÓ Ó·˙flÒÌflÂÚ, ÔÓ˜ÂÏÛ
ÒËÒÚÂÏ˚, ÒÎÛÊ‡˘ËÂ ‰Îfl ÒÓÁ‰‡ÌËfl
call-ˆÂÌÚÓ‚, Ú‡ÍËÂ, ‚ ˜‡ÒÚÌÓÒÚË, Í‡Í
Alpha Free Line, ÔÂ‰ÒÚ‡‚Îfl˛Ú ·ÓÎ¸-
¯ÓÈ ËÌÚÂÂÒ ‰Îfl ÒÓ‚ÂÏÂÌÌ˚ı ÍÓÏ-
Ô‡ÌËÈ. ■
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Адрес и телефоны
см. стр. 128  «Ньюсмейкеры»

Структурная схема call-центра


