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Анализ показателей эффективности и скоpости обслуживания 
в центpах обpаботки вызовов

Введение

Чтобы выжитü в совpеìенной конкуpентной
сpеäе, коìпанияì необхоäиìо найти способы по-
выøения ка÷ества обсëуживания кëиентов. Совpе-
ìенный потpебитеëü усëуã знает, ÷еãо он хо÷ет. Те-
пеpü есëи пpеäпpиятие хо÷ет повыситü уpовенü
оказываеìых усëуã и пойти äаëüøе, ÷еì пpостое
выживание, а также äобитüся стабиëüноãо успеха,
оно äоëжно ìоäеpнизиpоватü и внеäpятü новые
сеpвисы повыøения усëуã обсëуживания своих
кëиентов. Интеãpаöия Центpов осбëуживания вызо-
вов (ЦОВ) в текущуþ инфоpìаöионнуþ стpуктуpу
поìоãает повыситü пpоизвоäитеëüностü и эффек-
тивностü обсëуживания кëиентов [1, 2]. Созäание
собственноãо ЦОВ — сеpüезный øаã, тpебуþщий
зна÷итеëüных затpат. И есëи äëя кpупной коìпа-
нии такой øаã ìожет бытü опpавäан, äëя сpеäнеãо
и особенно ìаëоãо бизнеса попытка саìостоятеëü-

но обсëуживатü вхоäящие и совеpøатü исхоäящие
звонки ìожет статü äоpоãой оøибкой с потеpей не
тоëüко äенеã, но и кëиентов.
Боëüøинство совpеìенных ЦОВ испоëüзуþт

оäну иëи боëее техноëоãий обpаботки вызовов, та-
ких как автоìати÷еское pаспpеäеëение звонков
(ACD), интеpактивное ãоëосовое ìенþ (IVR), pас-
познавание pе÷и (VRU). Дëя ка÷ественноãо и ãаpан-
тиpованноãо обсëуживания поступаþщих звонков
кажäый из ìоäуëей äоëжен бытü изу÷ен и пpавиëü-
но запpоãpаììиpован. Новые типовые систеìы
pаспpеäеëения вызовов зна÷итеëüно отëи÷аþтся от
систеì пpеäыäущеãо покоëения своиìи аëãоpит-
ìаìи и пpоöессаìи [3]. 

Показатели эффективности обслуживания в ЦОВ

Дëя пpоãнозиpования эффективности pаботы,
выпоëняеìой ЦОВ, на пеpеäний пëан выäвиãаþтся

Пpоводится анализ уже существующих моделей центpов обслуживания вызовов с пpименением IVR-систем, пока-
зана необходимость дальнейших исследований и pазpаботки алгоpитмов интеллектуального упpавления вызовами IVR-
системой без участия опеpатоpов для снижения загpуженности. 
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поäсистеìы, с поìощüþ котоpых оpãанизована и
постpоена аpхитектуpа сбоpа, хpанения и пеpви÷-
ной обpаботки инфоpìаöии, с посëеäуþщиì пpе-
äоставëениеì от÷етности о коìпëексноì функ-
öиониpовании обоpуäования и составëениеì буäу-
щеãо пpоãноза повеäения техни÷еских систеì и
сëужб в pазëи÷ных ситуаöиях в öеëоì. Выпоëне-
ние äанных заäа÷ не ìожет повëиятü на ка÷ество и
уpовенü усëуã по пpеäоставëениþ инфоpìаöии
кëиенту, но ìожет натоëкнутü упpавëяþщий со-
став call-öентpа на выявëение ìеханизìов и
сpеäств по оптиìизаöии показатеëя эффективно-
сти иëи pеãуëиpования потоков äанных и позвоëя-
ет систеìатизиpоватü pаботу так, ÷тобы обеспе÷итü
выпоëнение боëüøинства запpосов кëиентов [4].
В ìежäунаpоäной пpактике основныìи показа-

теëяìи эффективности и скоpости обсëуживания
вхоäящих вызовов явëяþтся:
сpеäняя скоpостü ответа (Average Speed of An-
swer — ASA);
пpоöент звонков, пpеpванных абонентаìи во
вpеìя ожиäания (Abandon Rate — AR);
уpовенü обсëуживания (Service Level — SL);
автоìати÷еское pаспpеäеëение вызовов (Auto-
matic Call Distribution — ACD);
сpеäняя пpоäоëжитеëüностü pазãовоpа (Average
Talk Time — ATT);
интеãpиpование коìпüþтеpной теëефонии
(Computer Telephony Integration — CTI).
В pежиìе pеаëüноãо вpеìени по кажäоìу из

этих показатеëей ìоãут бытü составëены поäpоб-
ные от÷еты в хpоноëоãи÷ескоì поpяäке, в виäе
ãpафиков иëи поëноöенных стpуктуpиpованных
табëиö на кажäый ìоìент вpеìени (на кажäое со-
бытие). Но конкpетный выбоp контpоëиpуеìых
паpаìетpов, виäов статистики, поставëяþщих ин-
фоpìаöиþ об этих паpаìетpах, зависит
от оpãанизаöии бизнес-пpоöессов в
конкpетноì ЦОВ. Высøий уpовенü ка-
÷ества обсëуживания боëüøинство
ЦОВ äостиãает, испоëüзуя кëþ÷евые
показатеëи эффективности KPI (Key
Performance Indicators), котоpые позво-
ëяþт упpавëятü обсëуживаниеì боëее
эффективно, так как выпоëнение каж-
äоãо из кëþ÷евых показатеëей напpя-
ìуþ вëияет на äостижение общей öеëи.
В ìиpовой пpактике KPI явëяется

неизìенныì эëеìентоì не тоëüко äëя
оöенки сëожных техноëоãи÷еских пpо-
öессов, но и систеìы упpавëения в öе-
ëоì. KPI — оöенка ка÷ественных и ко-
ëи÷ественных показатеëей, итоãовых
pезуëüтатов выпоëнения бизнес-пpо-
öессов и сpавнения их с такти÷ескиìи,
стpатеãи÷ескиìи и опеpаöионныìи öе-
ëевыìи оpиентиpаìи äëя опpеäеëения
pазниöы ìежäу факти÷ескиì и öеëевыì
показатеëеì. KPI-систеìа äает возìож-

ностü пpозpа÷но äëя кажäоãо сотpуäника иëи поä-
pазäеëения оöенитü эффективностü pаботы в öеëоì.
Это позвоëяет оöенитü эффективностü äеятеëüности
всех стpуктуp в pежиìе pеаëüноãо вpеìени и спpоã-
нозиpоватü то, как буäут pеøатüся заäа÷и и äости-
ãатüся öеëи.

Система IVR

Пpи поступëении вхоäящеãо вызова на ëþбуþ
из о÷еpеäей в ЦОВ он автоìати÷ески попаäает
в IVR-систеìу, котоpая пpеäставëяет собой пpо-
ãpаììное обеспе÷ение, пpеäназна÷енное äëя авто-
ìатизиpованной обpаботки вызовов, поступаþщих
в ЦОВ. Сpеäи всей ìассы вызовов, поступаþщих
в ЦОВ, ìожно выäеëитü нескоëüко типов, обсëу-
житü котоpые возìожно и без у÷астия опеpатоpов.
К такиì типаì относятся:
поëу÷ение станäаpтной спpаво÷ной инфоpìа-
öии (вpеìя pаботы коìпании, аäpеса ее офисов,
описание пpеäоставëяеìых усëуã, öены и т. ä.);
запpос абонентоì своеãо текущеãо баëанса;
заказ станäаpтных усëуã;
поëу÷ение копий äокуìентов и äp.
Данные вызовы ìожет обpабатыватü IVR-систеìа.

Кpоìе тоãо, внеäpение IVR-систеìы обеспе÷ивает
наибоëüøуþ пpоäуктивностü пpи созäании сëож-
ных составных ãоëосовых ìенþ, автоpизаöии або-
нентов äëя испоëüзования пëатноãо контента иëи
усëуã, созäания автоìатизиpованноãо опеpатоpа,
пpеäназна÷енноãо äëя ìаpøpутизаöии звонков на
основе äобаво÷ноãо ноìеpа абонента и т. ä. Пpа-
виëüная pеаëизаöия интеpактивноãо ìенþ позво-
ëяет в зна÷итеëüноì объеìе снизитü наãpузку на
о÷еpеäи и опеpатоpов, высвобожäая вpеìя äëя об-
pаботки боëее сëожных запpосов. На pис. 1 пpиве-

Pис. 1. Схема совpеменного центpа обслуживания вызовов
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äена стpуктуpа совpеìенноãо öентpа обсëужива-
ния вызовов.

Pас÷ет эффективности обсëуженных звонков
IVR-систеìой в ЦОВ без у÷ета соеäинения с опе-
pатоpоì pасс÷итывается по фоpìуëе

PIVR = •100 %, (1)

ãäе NIVR — ÷исëо вызовов, котоpые быëи обсëуже-
ны IVR-систеìой; NR — ÷исëо вызовов, поступив-
øих в ЦОВ.
ЦОВ позвоëяþт оpãанизоватü инäивиäуаëüное

обсëуживание äëя кажäоãо кëиента иëи заказ÷ика.
Повыøение ка÷ества такоãо обсëуживания осуще-
ствëяется с испоëüзованиеì интеãpиpованной
коìпüþтеpной теëефонии (CTI). Необхоäиìостü
ìноãокpатноãо выяснения у кëиента иëи заказ÷ика
некотоpых общих свеäений и сути вопpоса поëно-
стüþ отпаäает с испоëüзованиеì систеìы CTI, так
как эти свеäения накапëиваþтся в буфеp и кажäый
pаз посыëаþтся вìесте с вызовоì. Напpиìеp, есëи
позвонитü в контактный öентp и поëу÷итü пpиãëа-
øение от автоинфоpìатоpа, заказ÷ику потpебуется
ввести ноìеp своеãо ëиöевоãо с÷ета ëиøü оäин pаз.
Еìу не пpиäется ввоäитü ноìеp повтоpно, по-
скоëüку пpи äаëüнейøих пеpеаäpесаöиях еãо вызова
(есëи такие буäут необхоäиìы) ноìеp буäет пеpе-
äаватüся вìесте с вызовоì. Испоëüзование CTI во
всех виäах коììуникаöий (в сетях, на ACD, на IVR,
на Web-сеpвеpах и pабо÷их ìестах опеpатоpов) по-
звоëяет поëу÷атü, обpабатыватü и пеpесыëатü все
свеäения о кëиенте вìесте с еãо иäентификатоpоì
вызова [5].
Основныì аспектоì CTI явëяется пpеäоставëе-

ние опеpатоpу свеäений о кëиенте пpи вхоäящеì
звонке. Обы÷но äанный функöионаë оpãанизован
в виäе вспëываþщей поäсказки. Дëя поëу÷ения
äанных CTI поëу÷ает некий опpеäеëитеëü ноìеpа
(ANI — Automatic Number Identification) и иäенти-
фикатоp набpанноãо ноìеpа (DNIS — Dialed
Number Identification String) с ãоpоäской теëефон-
ной сети иëи от IVR-систеìы и äаëее отпpавëяет
äанные в пpиëожение pабо÷еãо ìеста опеpатоpа.
Поиск инфоpìаöии осуществëяется в текущей базе
äанных кëиентов с посëеäуþщиì вывоäоì в виäе
вспëываþщей поäсказки. Обpаботка äанных и по-
иск инфоpìаöии, как пpавиëо, осуществëяþтся с
такой скоpостüþ, ÷то вспëываþщая поäсказка по-
явëяется у опеpатоpа оäновpеìенно с поступив-
øиì вызовоì. Такиì обpазоì, опеpатоp обсëужит
кëиента быстpее, поскоëüку äо на÷аëа pазãовоpа он
уже иìеет инфоpìаöиþ по äанноìу кëиенту, а также
всþ хpоноëоãи÷ескуþ инфоpìаöиþ по неìу.

Сpедняя скоpость ответа ASA

Показатеëü ASA äеìонстpиpует уpовенü пpоиз-
воäитеëüности пpи обpащении в контактный öентp,

а также еãо способностü обpаботатü существуþщуþ
наãpузку. Как тоëüко вхоäящий вызов попаäает в
систеìу ACD, на÷инается pас÷ет сpеäней скоpости
ответа. Данный показатеëü изìеpяется как отноøе-
ние общеãо вpеìени ожиäания в о÷еpеäи к общеìу
÷исëу обсëуженных вызовов опеpатоpаìи:

ASA = , (2)

ãäе Tq — общее вpеìя ожиäания в той иëи иной
о÷еpеäи; NR — общее ÷исëо обсëуженных вызовов.

Pекëаìные акöии оpãанизаöии, запуск новых
пpоäуктов, пpовеäение акöий и pазëи÷ных ìеpо-
пpиятий явëяþтся фактоpоì повыøенной наãpузки
на контактный öентp. Интеpес коìпании — сäе-
ëатü так, ÷тобы кажäый позвонивøий поëу÷иë ин-
фоpìаöиþ иëи усëуãу и пpи этоì не повесиë тpубку.
В ка÷естве оäноãо из KPI контактноãо öентpа äоë-
жен пpисутствоватü ìеханизì упpавëения пpоиз-
воäитеëüностüþ систеìы ASA, котоpая зависит от
pяäа фактоpов. Сþäа ìожно отнести "ìощностü"
контактноãо öентpа и уpовенü наãpузки. Неäостат-
коì показатеëя ASA явëяется то, ÷то пpи ответе на
боëüøинство звонков в о÷енü коpоткие сpоки по
отноøениþ к общеìу ÷исëу звонков показатеëü
ASА буäет искажатüся. Напpиìеp, пpи пpинятых
95 вызовов в те÷ение 3 с и 5 вызовов в те÷ение 55 с
сpеäняя скоpостü ответа буäет 11,03 с. В äанноì
сëу÷ае показатеëü пpоизвоäитеëüности зна÷итеëü-
но изìеняется по отноøениþ к общеìу ÷исëу вы-
зовов и наpуøает от÷етностü.
Можно ëи уëу÷øитü показатеëü ASA? Pабота

наä оптиìизаöией зна÷ения тpебует коìпëексноãо
техноëоãи÷ескоãо pеøения, котоpое оpиентиpова-
но на постоянное повыøение коìпетенöии пеpсо-
наëа и пpоäуктивностü пpоöессов обсëуживания
кëиентов. К такиì пpоöессаì ìожно отнести пpа-
виëüно постpоеннуþ систеìу IVR в öеëях сниже-
ния наãpузки на о÷еpеäü и поëу÷ения необхоäиìой
инфоpìаöии из автоответ÷ика иëи интеãpиpован-
ноãо в систеìу IVR. Чеì боëüøе сеpвисов, котоpые
позвоëяþт выпоëнятü запpосы кëиентов, теì ìенü-
øе кëиентов, котоpые стpеìятся пеpекëþ÷итüся на
опеpатоpа, а сëеäоватеëüно, ожиäатü в о÷еpеäи.
Опеpиpование äанныì сеpвисоì иìеет кpити÷е-
ское зна÷ение в саìообсëуживании, так как не-
уäобный IVR объективно созäает спpос на "живое"
общение.
Опыт в обëасти созäания систеì ãоëосовоãо са-

ìообсëуживания на базе техноëоãий синтеза и pас-
познавания pе÷и, а также записи теëефонных пе-
pеãовоpов и их коìпëексноãо pе÷евоãо анаëиза по-
звоëяþт pеøитü сëеäуþщие заäа÷и:
автоìатизиpоватü наибоëее типовые запpосы
кëиентов с поìощüþ систеìы ãоëосовоãо саìо-
обсëуживания;

NIVR

NR
---------- Tq

NR
------
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внеäpитü пpоöесс ìонитоpинãа эpãоноìики ãо-
ëосовых пpиëожений с поìощüþ pе÷евой ана-
ëитики и анаëиза эìоöионаëüноãо состояния;
внеäpитü систеìу ìонитоpинãа коìпетенöий
опеpатоpов.

Сpеднее вpемя обслуживания вызова АНТ

Повыøение скоpости обpаботки обpащения кон-
тpоëиpуется с поìощüþ показатеëя АНТ (Average
Handle Time — АНТ), фоpìиpуþщеãо общие пpеä-
ставëения о скоpости обpаботки обpащения в кон-
тактноì öентpе. Это вpеìя скëаäывается из вpеìени
общения с кëиентоì, уäеpжания вызова и вpеìени
на постобpаботку вызова (ввоä äанных в каpто÷ку
CRM (Customer Relationship Management — CRM),
запоëнение фоpì и заявок, фоpìиpование от÷етов
и т. ä.). То естü зна÷ение показатеëя скëаäывается
из äвух коìпонентов — взаиìоäействие опеpатоpа
с кëиентоì и с пpикëаäныìи инфоpìаöионныìи
систеìаìи на pабо÷еì ìесте. Зна÷ение показатеëя
АНТ позвоëяет оöенитü степенü äостато÷ности вы-
äеëяеìоãо пеpсонаëа на кажäый конкpетный пpо-
ект иëи о÷еpеäü, т. е. АНТ — уäобный инстpуìент
пpоãнозиpования наãpузки и pаспpеäеëения тpуäо-
вых pесуpсов. Вìесте с теì, äинаìика АНТ отpа-
жает коìпетенöиþ контактноãо öентpа в öеëоì,
эффективностü иìеþщихся пpоöессов обсëужива-
ния, ИТ-инфpастpуктуpы контактноãо öентpа,
пpоöессов pазвития и обу÷ения пеpсонаëа. В связи
с этиì сокpащение АНТ (в pаìках оäних и тех же
пpоектов) äеìонстpиpует общий pост пpоизвоäи-
теëüности контактноãо öентpа. Снижение сpеäнеãо
вpеìени äиаëоãа (Average Talk Time — АТТ) ока-
зывает существенное вëияние на кëþ÷евые пока-
затеëи эффективности pаботы контактноãо öентpа:
уpовенü обсëуживания (Service Level — SL) и äоëþ
потеpянных вызовов (Lost Call Rate — LCR). Дëя
эффективной pаботы по оптиìизаöии äанных по-
казатеëей необхоäиìо автоìати÷ески контpоëиpо-
ватü коëи÷ественно-вpеìенные паpаìетpы pазãо-
воpа опеpатоpов: АНТ, вpеìя äо снятия тpубки,
÷исëо и äëитеëüностü пауз в pазãовоpе (hold, mute).

Pаспознавание голосовых обpащений ASR

Техноëоãия автоìати÷ескоãо pаспознавания pе÷и
(Automated Speech Recognition — ASR) позвоëяет
пpеобpазовыватü pазëи÷ные пpоизнесенные сëо-
ва в язык ìаøинных коäов. Пpоöесс pаспознава-
ния вкëþ÷ает в себя пpеäобpаботку и äекоäиpо-
вание pе÷и.
На этапе пpеäваpитеëüной обpаботки осущест-

вëяþтся записü и оöифpовка pе÷и с äаëüнейøиì
акусти÷ескиì анаëизоì. На стаäии äекоäиpования
пpиìеняþтся ëекси÷еская, акустико-фонети÷е-
ская и языковая ìоäеëи, котоpые позвоëяþт поëу-
÷итü ãpаф, соäеpжащий ìножество веpоятных сëов
в посëеäоватеëüности.

Существуþт äва ваpианта испоëüзования техноëо-
ãии ASR. Пеpвый ваpиант "закpытая ãpаììатика"
пpеäпоëаãает, ÷то кëиент пpоизносит опpеäеëенные
кëþ÷евые сëова иëи фpазы, котоpые заpанее опpеäе-
ëены, напpиìеp, "спpавка", "ëи÷ный с÷ет", "баëанс".
В ваpианте "откpытая ãpаììатика" кëиент пpоизно-
сит фpазу в пpоизвоëüной фоpìе, в котоpой pаспо-
знаþтся кëþ÷евые сëова в пpеäëожении, к пpиìеpу:
"Мне необхоäиìа выписка ëиöевоãо с÷ета".

ASR в ãоëосовоì пpиëожении пpиìеняется в
äвух pежиìах:
станäаpтный pежиì — кëиент пpоизносит кëþ-
÷евуþ фpазу посëе окон÷ания ãоëосовой поä-
сказки иëи инфоpìаöионноãо бëока ìенþ;
pежиì с пpеpываниеì (Barge-In) — кëиент пpо-
износит кëþ÷евуþ фpазу в ëþбой ìоìент пpо-
сëуøивания ãоëосовой поäсказки ìенþ IVR, не
äожиäаясü ее окон÷ания.
Важнейøая особенностü и пpеиìущество тех-

ноëоãии ASR — это пpостота в испоëüзовании и
упpавëении. Кëиенту, обpативøеìуся в ЦОВ, ãо-
pазäо пpоще сëовесно пpоизнести фpазу иëи сëово,
÷еì испоëüзоватü нужные пункты IVR и пеpекëþ-
÷атü кëавиøаìи теëефоны ìежäу ниìи. Тоновый
набоp коìанä äëя пеpекëþ÷ения ìежäу сеpвисаìи
öентpа ãоpазäо боëее затpуäнитеëен, нежеëи ис-
поëüзование автоìати÷ескоãо pежиìа испоëüзова-
ния. В äанноì сëу÷ае иìеþтся в виäу сëу÷аи ис-
поëüзования необхоäиìой инфоpìаöии, котоpуþ
сëеäует заëожитü в IVR, испоëüзовав всеãо 10 кëа-
виø теëефонноãо аппаpата.
Множество pоссийских коìпаний еще не знаþт,

как ìожно пpиìенятü äаннуþ техноëоãиþ äëя поëу-
÷ения выãоäы от ее испоëüзования. Существуþщие
IVR-систеìы, по возìожности, заìеняþт ASR-
техноëоãией, пеpенося существуþщие пункты ìе-
нþ на ãоëосовой набоp. Данный способ не pасс÷и-
тан на pе÷евое взаиìоäействие систеìы и ÷еëове-
ка, в pезуëüтате ÷еãо кëиенты не ìоãут в поëноì
объеìе испоëüзоватü новые автоìатизиpованные
сеpвисы, теì саìыì увеëи÷ивая наãpузку на IVR-
систеìу. Оpãанизаöии от äанноãо внеäpения тоëüко
увеëи÷иваþт pасхоäы на обсëуживание систеìы,
не извëекая пpи этоì выãоäы с возìожной эконо-
ìией затpат.
На запаäе опыт пpиìенения ASR-техноëоãии

показывает pеаëüные изìенения пpинöипа обще-
ния кëиентов с ãоëосовыìи систеìаìи. Дëя äости-
жения виäиìоãо pезуëüтата необхоäиì ãëубокий
анаëиз психоëоãи÷ескоãо повеäения кëиентов в
öеëях оптиìизаöии IVR-систеìы с поäстpойкой
поä ãоëосовые сеpвисы. С у÷етоì äанных фактоpов
и анаëизов повеäения кëиентов ÷исëо обpаботан-
ных вызовов автоìати÷ескиìи систеìаìи ìожет
бытü увеëи÷ен на 40 %.
Еще оäниì важныì аспектоì, котоpый тpебует

особоãо вниìания пpи внеäpении ASR, — ëокаëü-
ное тестиpование с посëеäуþщиì пеpеносоì на ãëо-
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баëüные ãpуппы опеpатоpов. Pезуëüтаты в пеpиоä
тестовоãо испытания поäвеpãаþтся коppектиpовке с
у÷етоì жеëаний кëиентов. ASR-техноëоãия äоëжна
обеспе÷иватü уäобство испоëüзования кëиентоì с
поëу÷ениеì наибоëüøеãо эффекта автоìатизаöии.

Синтез pечи (TTS)

Синтез pе÷и TTS (Text-to-Speech — воспpоизве-
äение текста ãоëосоì) — оäно из саìых попуëяp-
ных и востpебованных pеøений. Яpкий пpиìеp —
база знаний в ЦОВ. TTS-pесуpсы в öентpах обpа-
ботки вызовов испоëüзуþтся окоëо сеìи ëет. Они
ëеãко интеãpиpуþтся в состав ìноãоканаëüных
IVR-систеì и систеìы ãоëосовоãо обсëуживания
с испоëüзованиеì станäаpтных пpотокоëов обìена
äанныìи и языков pазìетки. Систеìы ãоëосовоãо
саìообсëуживания зна÷итеëüно pасøиpяþт возìож-
ности по созäаниþ интеëëектуаëüных öентpов, ко-
тоpые äаþт возìожностü саìостоятеëüно, без у÷а-
стия опеpатоpа, в интеpактивноì pежиìе поëу÷итü
инфоpìаöиþ иëи заказатü усëуãи. На боëüøинство
запpосов к инфоpìаöионно-спpаво÷ной систеìе в
той иëи иной фоpìе способен отве÷атü коìпüþтеp.
Важно поä÷еpкнутü, ÷то с особенной поëнотой äос-
тоинства ЦОВ, испоëüзуþщих синтез pе÷и, пpояв-
ëяþтся в тех ситуаöиях, коãäа инфоpìаöия обнов-
ëяется пеpиоäи÷ески (еженеäеëüно, ежеäневно,
еже÷асно). Такие усëуãи ìоãут бытü интеpесны по-
тpебитеëяì тоëüко в тоì сëу÷ае, есëи инфоpìаöия
актуаëüна. Вот некотоpые пpеиìущества внеäpе-
ния TTS в ЦОВ:
снижение затpат;
сокpащение вpеìени обсëуживания вызова;
обеспе÷ение непpеpывноãо öикëа обсëуживания
24 ÷ в сутки;
возìожностü интеãpаöии с pазëи÷ныìи инфоp-
ìаöионныìи систеìаìи;
снижение вëияния ÷еëове÷ескоãо фактоpа;
снижение затpат на пеpсонаë и еãо обу÷ение.
Пëþсы äанноãо внеäpения в тоì, ÷то кëиент

сëыøит ÷еëове÷ескуþ pе÷ü, а неäостаток — äина-
ìи÷но ìеняþщаяся инфоpìаöия. Техноëоãия син-
теза pе÷и испоëüзует сëожные ëинãвисти÷еские аë-
ãоpитìы обpаботки выхоäноãо сиãнаëа из текста,
÷то позвоëяет äости÷ü ìаксиìаëüно пpибëиженно-
ãо к pеаëüности зву÷ания. Сей÷ас техноëоãия pаз-
вивается быстpыìи теìпаìи. TTS способна вос-
пpиниìатü сëожные фpазеоëоãизìы и воспpоизво-
äитü их в еäиной сìысëовой констpукöии с особой
интонаöией. Особое вниìание уäеëяется паузаì и
интонаöии синтети÷еской pе÷и, веäü иìенно эти па-
pаìетpы во ìноãоì обеспе÷иваþт естественностü
ãоëоса. Линãвисти÷еская обpаботка позвоëяет в ав-
тоìати÷ескоì pежиìе pасøифpовыватü ìножества
испоëüзуеìых сокpащений.

Сpавнительный анализ IVR-систем

Сpавнитеëüный анаëиз показатеëей эффектив-
ности показаë, ÷то испоëüзование IVR без испоëü-
зования техноëоãий ASR и TTS (кëасси÷еский) наи-
боëее эффективно. Это обусëовëено теì, ÷то вне-
äpение новых техноëоãий с совеpøенствованныìи
IVR-систеìаìи в контактноì öентpе показывает
пpинöипиаëüно новый уpовенü эффективности,
котоpый еäва ëи ìожно äостиãнутü на основе то-
новоãо набоpа (DTMF). На pис. 2 отpажены усpеä-
ненные показатеëи эффективности пpи анаëизе
ìетоäов кëасси÷ескоãо IVR и ìоäифиöиpованной
систеìы обpаботки вызовов с поìощüþ ASR и TTS.
В сpеäнеì кëасси÷еский IVR способен обpабаты-

ватü 10...20 % всех поступаþщих вызовов, не зави-
сящих от ÷исëа о÷еpеäей. Такой низкий уpовенü
автоìатизаöии обусëовëен наëи÷иеì тоëüко ìаpø-
pутизаöии вызовов по pазëи÷ныì напpавëенияì иëи
стати÷ескиì фpазаì, пpеäставëяþщиì станäаpтнуþ
спpаво÷нуþ инфоpìаöиþ. Остаëüная ÷астü запpо-
сов не äает поëных ответов кëиентаì и, как пpа-
виëо, pаспpеäеëяется ìежäу опеpатоpаìи и потеpян-
ныìи вызоваìи. Внеäpение систеì pаспознавания
и синтеза pе÷и по отäеëüности иëи в коìпëексе по-
звоëяет автоìатизиpоватü äо 80 % всех поступаþ-
щих вызовов кëиентов. Такиì обpазоì, наãpузка на
опеpатоpов уìенüøается и ëиøü ÷астü ãоëосовых
запpосов äостиãает обpаботки 20 %. Данные ìеха-
низìы пpеäоставëяþт ìаксиìаëüно pаскpытуþ äи-
наìи÷ескуþ инфоpìаöиþ и позвоëяþт упpавëятü
усëуãаìи в автоìати÷ескоì pежиìе, без пpивëе÷е-
ния опеpатоpов. Коне÷но же, основныì пpеиìу-
ществоì явëяется наиìенüøее ÷исëо опеpатоpов, но
пpи этоì тpебуется наибоëüøая коìпетентностü
опеpатоpов äëя обсëуживания запpосов, котоpое
не ìожет бытü автоìатизиpовано [6].
Испоëüзование кëасси÷еской ìоäеëи аpхитек-

туpы IVR в сpавнении с ìоäеëüþ ãоëосовоãо упpав-
ëения наäеëена о÷евиäныìи оãpани÷енияìи:
необхоäиìостü пpосëуøивания всех пунктов
ìенþ IVR;
оãpани÷енностü пунктов ìенþ IVR наëи÷иеì
кнопок на теëефонноì аппаpате;

Pис. 2. Усpедненные показатели эффективности
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сëожная ìноãоуpовневая аpхитектуpа ãоëосово-
ãо ìенþ; äопоëнитеëüные вызовы в ЦОВ за с÷ет
оøибо÷ности выбоpа нужноãо пункта ìенþ; 
оãpани÷енностü и äоступностü испоëüзования
DTMF-набоpа.
Опыт внеäpения и иссëеäование pазëи÷ных

коìпëексов IVR показываþт, ÷то äо кажäоãо сëе-
äуþщеãо пункта ìенþ не äохоäит в сpеäнеì 10 %
звонящих (pис. 3). Это озна÷ает, ÷то пpи испоëü-
зовании пяти уpовней ìенþ инфоpìаöиþ поëу÷ат
тоëüко поëовина звонящих.
Зна÷итеëüное ÷исëо IVR-систеì невеpно функ-

öиониpуþт из-за наpуøений ëоãики, котоpые ос-
таþтся незаìе÷енныìи äëя ЦОВ. Пеpиоäи÷ностü
появëения наpуøений äовоëüно ощутиìа, так как
ãpаниöа ìежäу ваpиантаìи выбоpа не÷еткая, и зво-
нящий не увеpен в то÷ности выбоpа необхоäиìоãо
напpавëения пунктов ìенþ. Динаìи÷еская IVR-
систеìа становится боëее ãибкой и коìпëексной
пpи испоëüзовании pаспознавания pе÷и и также
позвоëяет автоìатизиpоватü пpоöессы с выпоëне-
ниеì боëüøеãо ÷исëа опеpаöий. Анаëиз внеäpения
коìпëекса, состоящеãо из ACR и TTS, показывает
сëеäуþщие пpеиìущества:
упpощенный поиск и способ поëу÷ения инфоp-
ìаöии;
уìенüøенное сpеäнее вpеìя звонка;
автоìатизаöия боëüøеãо ÷исëа вызовов;
возìожностü поëу÷ения абонентаìи äинаìи÷е-
ской инфоpìаöии;
ëояëüностü кëиентов пеpеä испоëüзованиеì ãо-
ëосовых сеpвисов.
Динаìи÷еская систеìа pасс÷итана на извëе÷е-

ние тpебуеìой инфоpìаöии из базы äанных на ос-
нове пpавиë ìаpøpутизаöии, котоpые pазpаботаны
в коìпании (состояние ëиöевоãо с÷ета, акöии,
спpавки). Постpоение такой систеìы — äостато÷но
сëожный пpоöесс несìотpя на пpеиìущественно
пpоãpаììнуþ pеаëизаöиþ pеøения. Моäеëи сиëüно
pазëи÷аþтся не тоëüко функöионаëüныìи воз-
ìожностяìи, но и öеновой хаpактеpистикой.
Контактные öентpы, не испоëüзуþщие IVR-

систеìы, кpайне не эффективны с то÷ки зpения фи-
нансиpования, так как заpаботная пëата опеpато-
pов — саìый äоpоãой pесуpс в обсëуживании äан-
ноãо ЦОВ. И никакая систеìа не сìожет обеспе÷итü
"живое" общение в öеëях pеøения пеpсонаëизиpо-
ванной пpобëеìы кëиентов, так как иноãäа кëиенты

не в сиëах ее сфоpìуëиpоватü. Пpиìенение авто-
ìатизиpованных коìпëексов и интеãpиpование
ìоäеëи IVR с испоëüзованиеì TTS, ACR и äpуãих
ìеханизìов существенно снизят опеpаöионные за-
тpаты в обсëуживании и зна÷итеëüно упpостят оp-
ãанизаöионные бизнес-пpоöессы в pаботе ЦОВ. 

Заключение

Пpавиëüный поäхоä пpи внеäpении техноëоãий
в ЦОВ и пpавиëüное pаспpеäеëение pесуpсов пpи-
носят ощутиìый pезуëüтат. Внеäpение ЦОВ —
о÷енü äëитеëüный пpоöесс, от котоpоãо эффект не
сpазу виäен, поэтоìу внеäpятü ЦОВ необхоäиìо
поэтапно, pасøиpяя еãо функöионаëüностü. Есëи
же pазpаботка пpоекта и внеäpение затpуäнены,
а пpоãноз испоëüзования показывает ìаëуþ эффек-
тивностü, сëеäует воспоëüзоватüся усëуãаìи аут-
соpсинãа. Пpобëеìа пpи внеäpении ЦОВ своäится
к неуìениþ пpавиëüно поставитü заäа÷у, опpеäеëитü
функöии и заäа÷и öентpа, ÷то явëяется существен-
ной поìехой пpи внеäpении и pазpаботке техни÷е-
скоãо заäания. Также остаþтся ìноãие неpеøенные
пpобëеìы и заäа÷и пpи испоëüзовании нескоëüких
коìпаний-пpоизвоäитеëей в постpоении ЦОВ. В pе-
зуëüтате pуковоäитеëü ЦОВ испытывает ìассу пpо-
бëеì в обсëуживании систеì и интеãpаöии их ìежäу
собой, кpоìе тоãо затpуäняется функöиониpование
и заìетно усëожняется упpавëение öентpоì.
Коìпëексный поäхоä пpи постpоении и внеäpе-

нии ЦОВ объеäиняет в себе такие основные коì-
поненты, как созäание ëоãи÷еской схеìы обсëужи-
вания и обpаботки äанных по кëиентаì, объеäине-
ние всех коìпонентов pазных пpоизвоäитеëей,
взаиìоäействие с коpпоpативной инфоpìаöион-
ной систеìой (КИС), интеãpаöии с возìожныìи
пëатежныìи систеìаìи.
Совpеìенные систеìы КИС, CRM, ERP (Enter-

prise Resource Planning — пëаниpование pесуpсов
пpеäпpиятия) и ЦОВ испоëüзуþт станäаpтные пpо-
токоëы и откpытые интеpфейсы, поэтоìу, как пpа-
виëо, техни÷еских пpобëеì и вопpосов не возникает.
По ìоеìу ìнениþ, pазpаботка и внеäpение ЦОВ

без интеãpаöии с текущиìи инфоpìаöионныìи
систеìаìи, коpпоpативныìи систеìаìи — неоп-
pавäанная тpата финансов. ЦОВ äоëжен явëятüся
неотъеìëеìой ÷астüþ инфоpìаöионной систеìы.
Наибоëüøий эффект ìожно äостиãнутü пpи со-
вìестноì испоëüзовании pазных исто÷ников äан-
ных и pазëи÷ных пpиëожений (АСP, CRM, ERP,
Service Desk), позвоëяþщих автоìатизиpоватü все
пpоöессы и ускоpитü обсëуживание кëиентов,
а также упpоститü pаботу опеpатоpов ЦОВ. Супеp-
визоpы, в своþ о÷еpеäü, пpи постpоении коìпëекс-
ных от÷етов ìоãут выстpоитü пpавиëüнуþ поëитику
обpаботки вызовов и изìенитü текущие схеìы
взаиìоäействия опеpатоpов и кëиентов, pаспpеäе-
ëяя наãpузку и снижая pиски потеpи инфоpìаöии в
пpоöессе внутpикоpпоpативноãо общения.

Pис. 3. Сpавнение динамической и статической IVR-систем
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