
Введение
ÑÓ ÒËı ÔÓ ÚÂıÌÓÎÓ„Ëfl ÍÓÏÔ¸˛ÚÂ-

ÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË (Computer Telephony
Integration - CTI) Ë ÂÂ ÔËÎÓÊÂÌËfl
‰Îfl ÏÌÓ„Ëı Î˛‰ÂÈ ÔÂ‰ÒÚ‡‚Îfl˛ÚÒfl
˜ÂÏ-ÚÓ ÌÂÔÓÌflÚÌ˚Ï, Ó˜ÂÌ¸ ‰ÓÓ„ÓÒÚÓ-
fl˘ËÏ Ë ÌÂ‰ÓÒÚÛÔÌ˚Ï. ÑÂÈÒÚ‚ËÚÂÎ¸ÌÓ,
Â˘Â ÌÂ Ú‡Í ‰‡‚ÌÓ, ÍÓ„‰‡ ‚ Í‡˜ÂÒÚ‚Â ‡Ô-
Ô‡‡ÚÌ˚ı ÔÎ‡ÚÙÓÏ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ
ÚÂÎÂÙÓÌËË ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÎËÒ¸ ‰ÓÓ„Ó-
ÒÚÓfl˘ËÂ CTI ÚËÔ‡ Dialogic, ‡ ‡Á‡-
·ÓÚÍ‡ ÍÓÌÍÂÚÌ˚ı ÔËÎÓÊÂÌËÈ ·˚Î‡
Ó˜ÂÌ¸ ÒÎÓÊÌ˚Ï, ÚÛ‰ÓÂÏÍËÏ Ë ‰ÓÓ-
„ÓÒÚÓfl˘ËÏ ÔÓˆÂÒÒÓÏ, ‚ÌÂ‰flÚ¸ Ú‡ÍËÂ
ÒËÒÚÂÏ˚ ÏÓ„ÎË ÚÓÎ¸ÍÓ ÎË·Ó ÍÛÔÌ˚Â
ÍÓÏÔ‡ÌËË, ÎË·Ó ÙËÏ˚, ‰ÂflÚÂÎ¸ÌÓÒÚ¸
ÍÓÚÓ˚ı ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ Ò‚flÁ‡Ì‡
Ò ÓÍ‡Á‡ÌËÂÏ ÛÒÎÛ„ Ò‚flÁË Ë Ó·‡·ÓÚÍÓÈ
ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı ‚˚ÁÓ‚Ó‚ (ÔÂÊ‰Â ‚ÒÂ„Ó
˝ÚÓ ÓÔÂ‡ÚÓ˚ Ò‚flÁË). å‡ÒÒÓ‚ÓÂ ‚ÌÂ-
‰ÂÌËÂ Ë ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ Ú‡ÍËı ÒËÒÚÂÏ
‚ ÒÙÂÂ Ï‡ÎÓ„Ó Ë ÒÂ‰ÌÂ„Ó ·ËÁÌÂÒ‡ ·˚-
ÎÓ ÌÂ‚ÓÁÏÓÊÌ˚Ï.

é‰Ì‡ÍÓ Ò‡‚ÌËÚÂÎ¸ÌÓ ÌÂ‰‡‚ÌÓ Ì‡-
˜‡ÎË ÔÓfl‚ÎflÚ¸Òfl ÌÓ‚˚Â ÓÚÂ˜ÂÒÚ‚ÂÌ-
Ì˚Â ‡ÔÔ‡‡ÚÌ˚Â ÔÎ‡ÚÙÓÏ˚, ÍÓÚÓ˚Â
ÔÓ Ò‚ÓËÏ ÙÛÌÍˆËÓÌ‡Î¸Ì˚Ï  ı‡‡ÍÚÂ-
ËÒÚËÍ‡Ï ÌÂ ÛÒÚÛÔ‡˛Ú ÔÎ‡Ú‡Ï ËÁ‚ÂÒÚ-
Ì˚ı Á‡Û·ÂÊÌ˚ı ÙËÏ, ‡ ÔÓ ÒÚÓËÏÓ-
ÒÚË ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓ ‰Â¯Â‚ÎÂ Ëı. ùÚÓ ÒÓÁ-
‰‡ÎÓ ÔÂ‰ÔÓÒ˚ÎÍË ‰Îfl ‡Á‡·ÓÚÍË
˝ÍÓÌÓÏË˜Ì˚ı ËÎË, Í‡Í Ëı Â˘Â Ì‡Á˚-
‚‡˛Ú, Ï‡ÎÓ·˛‰ÊÂÚÌ˚ı Â¯ÂÌËÈ ÍÓÏ-
Ô¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË Ë Ëı Ï‡ÒÒÓ‚Ó„Ó
‚ÌÂ‰ÂÌËfl Ë ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËfl ‚ ÚÂı
ÍÓÏÔ‡ÌËflı, ÙËÏ‡ı Ë Ó„‡ÌËÁ‡ˆËflı,
ÍÓÚÓ˚Â ‡Ì¸¯Â ÌÂ ÏÓ„ÎË ÒÂ·Â ˝ÚÓ„Ó
ÔÓÁ‚ÓÎËÚ¸.

íÂÏ ÌÂ ÏÂÌÂÂ ÒÓÁ‰‡ÌËÂ ÍÓÌÍÂÚÌ˚ı
ÔËÎÓÊÂÌËÈ ‰Îfl ÍÓÌÂ˜ÌÓ„Ó ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡-
ÚÂÎfl ÓÒÚ‡ÂÚÒfl Â˘Â ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ ÒÎÓÊ-
Ì˚Ï ‰ÂÎÓÏ. ÇÌÂ‰ËÚ¸ ÒÓ·ÒÚ‚ÂÌÌÛ˛
ÒÔÂˆË‡ÎËÁËÓ‚‡ÌÌÛ˛ ÒËÒÚÂÏÛ ÍÓÏÔ¸-
˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË ·ÓÎ¸¯ËÌÒÚ‚Ó
ÍÓÏÔ‡ÌËÈ ÌÂ ÏÓÊÂÚ, ˝ÚÓ ÚÂ·ÛÂÚ ·ÓÎ¸-
¯Ëı Á‡Ú‡Ú Ì‡ ‡Á‡·ÓÚÍÛ ÔÓ„‡ÏÏ-
ÌÓ„Ó Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËfl Ë Â„Ó ÔÓÒÎÂ‰Û˛˘Û˛
ÔÓ‰‰ÂÊÍÛ.

Ç ÔÓÒÎÂ‰ÌÂÂ ‚ÂÏfl Ì‡˜‡ÎË ÔÓfl‚-
ÎflÚ¸Òfl ÒËÒÚÂÏ˚ ‰Îfl ·˚ÒÚÓÈ ‡Á‡-
·ÓÚÍË ÔËÎÓÊÂÌËÈ CTI Ò ÔÓÏÓ˘¸˛
Í‡Í ÒÍËÔÚÓ‚˚ı flÁ˚ÍÓ‚, Ú‡Í Ë ‚ËÁÛ-

‡Î¸Ì˚ı ÒÂ‰ÒÚ‚. ùÚË ÒËÒÚÂÏ˚ ‚ ÌÂÍÓ-
ÚÓÓÈ ÒÚÂÔÂÌË Ó·ÎÂ„˜‡˛Ú Á‡‰‡˜Û ÒÓÁ-
‰‡ÌËfl ÍÓÌÂ˜Ì˚ı ÔËÎÓÊÂÌËÈ, ÌÓ
Ë ÓÌË ÓÒÚ‡˛ÚÒfl Â˘Â ‰ÓÒÚ‡ÚÓ˜ÌÓ ‰ÓÓ-
„ÓÒÚÓfl˘ËÏË Ë ÒÎÓÊÌ˚ÏË.

Средство оперативной
адаптации приложений

ÄÌ‡ÎËÁ Á‡‰‡˜, ÍÓÚÓ˚Â ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡-
ÚÂÎ¸ Â¯‡ÂÚ Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ ÒËÒÚÂÏ ÍÓÏÔ¸-
˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË, ÔÓÒÎÛÊËÎ ÚÓÎ˜-
ÍÓÏ Í ÔÓ‚Â‰ÂÌË˛ ‡·ÓÚ ÔÓ

ÒÓÁ‰‡ÌË˛ ÛÌË‚ÂÒ‡Î¸ÌÓÈ ËÌÚÂÎÎÂ-
ÍÚÛ‡Î¸ÌÓÈ ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌÓÈ ÔÎ‡Ú-
ÙÓÏ˚ CTI, Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡˛˘ÂÈ Â‡ÎË-
Á‡ˆË˛ ¯ËÓÍÓ„Ó Ì‡·Ó‡ ÙÛÌÍˆËÈ ÒË-
ÒÚÂÏ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË Ë ÒÓ-
˜ÂÚ‡˛˘ÂÈ ÔÓÒÚÓÚÛ Ì‡ÒÚÓÈÍË Ò ÌÂ-
‚˚ÒÓÍÓÈ ÒÚÓËÏÓÒÚ¸˛. í‡ÍÓÂ Â¯ÂÌËÂ
Ò‰ÂÎ‡ÎÓ ·˚ ÚÂıÌÓÎÓ„Ë˛ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂ-
ÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË ‰ÓÒÚÛÔÌÓÈ ‰Îfl ·ÓÎ¸-
¯Ó„Ó ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚‡ ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎÂÈ.
à Ú‡ÍÓÂ Â¯ÂÌËÂ ‚ ËÚÓ„Â ÔÓfl‚ËÎÓÒ¸ –
·˚Î‡ ‡Á‡·ÓÚ‡Ì‡ ËÌÚÂÎÎÂÍÚÛ‡Î¸Ì‡fl
ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌ‡fl ÔÎ‡ÚÙÓÏ‡
(àäè) Alpha CTI Communicator, ÍÓ-
ÚÓ‡fl ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ·˚ÒÚÓ ‡‰‡ÔÚËÓ-
‚‡Ú¸ Ë ‚ÌÂ‰flÚ¸ Ì‡Ë·ÓÎÂÂ ‚ÓÒÚÂ·Ó-
‚‡ÌÌ˚Â ÙÛÌÍˆËË, ÒËÒÚÂÏ˚ Ë ÔËÎÓ-
ÊÂÌËfl ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË, Ú‡-
ÍËÂ, Í‡Í:
● ‡‚ÚÓÒÂÍÂÚ‡¸;
● „ÓÎÓÒÓ‚‡fl ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌÓ-ÒÔ‡-

‚Ó˜Ì‡fl ÒËÒÚÂÏ‡ (IVR – Interactive
Voice Response);

● „ÓÎÓÒÓ‚‡fl ÔÓ˜Ú‡ (voice mail);
● ‡Û‰ËÓÚÂÍÒÚ;
● ÒËÒÚÂÏ‡ Â„ËÒÚ‡ˆËË ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı

‡Á„Ó‚ÓÓ‚;
● ÒËÒÚÂÏ‡ ÓÔÓ‚Â˘ÂÌËfl;
● ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌ‡fl Äíë;
● ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌ˚È ÒÂ‚Â;
● ˆÂÌÚ Ó·‡·ÓÚÍË ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı ‚˚ÁÓ-

‚Ó‚ (Call-ˆÂÌÚ);
● ÒËÒÚÂÏ‡ CRM.

èÓÏËÏÓ ÔÂÂ˜ËÒÎÂÌÌ˚ı Â¯ÂÌËÈ
Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ àäè ÏÓÊÌÓ ÒÓÁ‰‡‚‡Ú¸
Ë ÒÔÂˆË‡ÎËÁËÓ‚‡ÌÌ˚Â ÔËÎÓÊÂÌËfl,
ÍÓÚÓ˚Â ÔÓÁ‚ÓÎflÚ ÌÂ ÚÓÎ¸ÍÓ Â‡ÎËÁÓ-
‚˚‚‡Ú¸ ÌÓ‚˚Â ÙÛÌÍˆËË, ÌÓ Ë ÍÓÏ·Ë-
ÌËÓ‚‡Ú¸ ÙÛÌÍˆËË ‡ÁÎË˜Ì˚ı ÔËÎÓ-
ÊÂÌËÈ.

Технология
èËÏÂÌÂÌËÂ àäè, Í‡Í Ë Î˛·Ó„Ó Â-

¯ÂÌËfl ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË,
ÔÓ‰‡ÁÛÏÂ‚‡ÂÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ÍÓÏÔ¸-
˛ÚÂ‡, ‚ ÒÎÓÚ˚ ÍÓÚÓÓ„Ó ‚ÒÚ‡‚ÎflÂÚÒfl
Ó‰Ì‡ ËÎË ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ ÔÎ‡Ú CTI, Í ÍÓÚÓ-
˚Ï, ‚ Ò‚Ó˛ Ó˜ÂÂ‰¸, ÔÓ‰‚Ó‰flÚÒfl ÚÂ-
ÎÂÙÓÌÌ˚Â ÎËÌËË. Ç ÍÛÔÌ˚ı ÒËÒÚÂ-
Ï‡ı  Á‡‰ÂÈÒÚ‚Û˛ÚÒfl ÏÓ˘Ì˚Â ÔÓÏ˚¯-
ÎÂÌÌ˚Â ÍÓÏÔ¸˛ÚÂ˚ ËÎË ÒÂ‚Â˚,
‡ ‰Îfl ÓÙËÒÌ˚ı Á‡‰‡˜ ÏÓÊÂÚ ÔÓ‰ÓÈÚË
‰‡ÊÂ Ó·˚˜Ì˚È èä.

Ç ÌÂÍÓÚÓ˚ı ÒÎÛ˜‡flı (ÂÒÎË ÔÓ Í‡-
ÍËÏ-ÎË·Ó ÔË˜ËÌ‡Ï ÌÂÚ ‚ÓÁÏÓÊÌÓ-
ÒÚË ÛÒÚ‡ÌÓ‚ËÚ¸ ÔÎ‡Ú˚ ‚ÌÛÚ¸ ÍÓÏÔ¸-
˛ÚÂ‡, Ì‡ÔËÏÂ,  ÔË ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡-
ÌËË ÔÓÚ‡ÚË‚Ì˚ı ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÓ‚) ÏÓ-
„ÛÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ú¸Òfl ‡‚ÚÓÌÓÏÌ˚Â ÔÎ‡-
Ú˚ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË (ÚËÔ‡
"éÎ¸ı‡-12"). ÇÒÂ ÙÛÌÍˆËË ÒËÒÚÂÏ
Â‡ÎËÁÛ˛ÚÒfl Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ ÒÔÂˆË‡Î¸-
ÌÓ„Ó ÔÓ„‡ÏÏÌÓ„Ó Ó·ÂÒÔÂ˜ÂÌËfl, ÍÓ-
ÚÓÓÂ ‡·ÓÚ‡ÂÚ ÔÓ‰ ÛÔ‡‚ÎÂÌËÂÏ
ÓÔÂ‡ˆËÓÌÌ˚ı ÒËÒÚÂÏ Windows
95/98/NT/2000/XP.

Аппаратная платформа
Ç Í‡˜ÂÒÚ‚Â ‡ÔÔ‡‡ÚÌÓÈ ÔÎ‡ÚÙÓ-

Ï˚ ‰Îfl àäè ·˚Î‡ ‚˚·‡Ì‡ ÔÓÔÛ-
ÎflÌ‡fl ‡Á‡·ÓÚÍ‡ ÍÓÏÔ‡ÌËË "Ä„‡Ú-
êí" – ÔÎ‡Ú˚ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓ-
ÌËË "éÎ¸ı‡", ÍÓÚÓ˚Â ¯ËÓÍÓ ËÁ-
‚ÂÒÚÌ˚ Í‡Í Ì‡‰ÂÊÌ˚Â Ë ˝ÙÙÂÍÚË‚-
Ì˚Â ÛÒÚÓÈÒÚ‚‡. ç‡ ·‡ÁÂ ˝ÚËı ÔÎ‡Ú
ÒÓÁ‰‡ÌÓ Ë ‡·ÓÚ‡ÂÚ ÏÌÓÊÂÒÚ‚Ó Â¯Â-
ÌËÈ CTI.

èÎ‡Ú˚ "éÎ¸ı‡" ÔÓ‰‰ÂÊË‚‡˛Ú ‡-
·ÓÚÛ Ò Ó·˚˜Ì˚ÏË ‡Ì‡ÎÓ„Ó‚˚ÏË ‰‚Ûı-
ÔÓ‚Ó‰Ì˚ÏË ÎËÌËflÏË (FXO Ë FXS),
ˆËÙÓ‚˚ÏË ÔÓÚÓÍ‡ÏË Ö1, Ò ÒË„Ì‡ÎË-
Á‡ˆËÂÈ ISDN PRI, R1,5 (2BCK), R2,
QSIG Ë éäë ‹ 7. èÓÒÚÓÂÌËÂ ÔÎ‡Ú
ÔÓ ÏÂÁÓÌËÌÌÓÈ ÚÂıÌÓÎÓ„ËË Ë Ì‡ÎË-
˜ËÂ ËÌÚÂÙÂÈÒÓ‚ ÏÂÊÔÎ‡ÚÌÓ„Ó Ó·ÏÂ-
Ì‡ SC-bus/CT-bus ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ÒÓÁ‰‡-
‚‡Ú¸ Ì‡ ·‡ÁÂ ˝ÚËı ÔÎ‡Ú „Ë·ÍËÂ, ıÓÓ-
¯Ó Ï‡Ò¯Ú‡·ËÛÂÏ˚Â Ë ˝ÙÙÂÍÚË‚Ì˚Â
ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌ˚Â ÒËÒÚÂÏ˚. èÎ‡-
Ú‡Ï "éÎ¸ı‡" ·˚ÎÓ ÔÓÒ‚fl˘ÂÌÓ ÌÂÏ‡ÎÓ
ÒÚ‡ÚÂÈ, ‚ ÚÓÏ ˜ËÒÎÂ ÓÔÛ·ÎËÍÓ‚‡ÌÌ˚ı
‚ ÊÛÌ‡ÎÂ "íÂıÌÓÎÓ„ËË Ë ÒÂ‰ÒÚ‚‡
Ò‚flÁË".
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ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓÌËË



Архитектура системы
ç‡ÁÌ‡˜ÂÌËÂ Ë Á‡‰‡˜Ë ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎ¸-

ÒÍÓÈ ÒËÒÚÂÏ˚ ÓÔÂ‰ÂÎfl˛Ú ÂÂ ‡ıËÚÂÍ-
ÚÛÛ. Ç ÒËÒÚÂÏÂ ÏÓ„ÛÚ ·˚Ú¸ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ-
‚‡Ì˚ ÔÎ‡Ú˚ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓ-
ÌËË Ò ÏÂÁÓÌËÌ‡ÏË, ÍÓÚÓ˚Â ‡·ÓÚ‡˛Ú
Ò ‡ÁÎË˜Ì˚ÏË ÚËÔ‡ÏË ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı
ÎËÌËÈ. ÑÎfl Ï‡ÎÓÍ‡Ì‡Î¸Ì˚ı ÒËÒÚÂÏ
(‰Ó 16 ‡Ì‡ÎÓ„Ó‚˚ı ÔÓÚÓ‚) ÌÛÊÌ‡
ÎË¯¸ Ó‰Ì‡ ÔÎ‡Ú‡. ÑÎfl Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË
·ÓÎ¸¯Â„Ó ˜ËÒÎ‡ Í‡Ì‡ÎÓ‚ ÏÓÊÌÓ ÛÒÚ‡-
ÌÓ‚ËÚ¸ ÌÂÒÍÓÎ¸ÍÓ ÔÎ‡Ú Ë ÒÓÂ‰ËÌËÚ¸
Ëı ÒÔÂˆË‡Î¸ÌÓÈ ¯ËÌÓÈ (SC-bus ‰Îfl
ISA-ÔÎ‡Ú ËÎË CT-bus ‰Îfl PCI-ÔÎ‡Ú),
ÍÓÚÓ‡fl ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ‡ÒÒÏ‡ÚË‚‡Ú¸ Ì‡-
·Ó ÔÎ‡Ú Í‡Í Â‰ËÌÛ˛ ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌ-
ÌÛ˛ ÒËÒÚÂÏÛ.

èÓ„‡ÏÏÌ‡fl ˜‡ÒÚ¸ àäè ÔÓÒÚÓÂÌ‡
‚ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ËË Ò ÚÂıÌÓÎÓ„ËÂÈ "ÍÎËÂÌÚ-
ÒÂ‚Â" Ë ÔÂ‰ÒÚ‡‚ÎflÂÚ ÒÓ·ÓÈ Ì‡·Ó
ÒÎÂ‰Û˛˘Ëı ÏÓ‰ÛÎÂÈ:
● ÏÓ‰ÛÎ¸ ÍÓÌÙË„Û‡ÚÓ‡ ÒËÒÚÂÏ˚,

ÔË ÔÓÏÓ˘Ë ÍÓÚÓÓ„Ó ‚˚·Ë‡˛ÚÒfl Ë
Ì‡ÒÚ‡Ë‚‡˛ÚÒfl ÂÂ ÓÒÌÓ‚Ì˚Â ÙÛÌÍ-
ˆËË Ë Ô‡‡ÏÂÚ˚;

● ÏÓ‰ÛÎ¸ ÔÓ‰„ÓÚÓ‚ÍË ‰‡ÌÌ˚ı, ÔÂ‰Ì‡-
ÁÌ‡˜ÂÌÌ˚È ‰Îfl ÔÓ‰„ÓÚÓ‚ÍË Á‚ÛÍÓ-
‚˚ı ‰‡ÌÌ˚ı, ËÒÔÓÎ¸ÁÛÂÏ˚ı ‚ ÒËÒÚÂ-
ÏÂ;

● ÏÓ‰ÛÎ¸ ‡‚ÚÓËÁ‡ˆËË ‰ÓÒÚÛÔ‡, Ò ÔÓ-
ÏÓ˘¸˛ ÍÓÚÓÓ„Ó Ì‡ÁÌ‡˜‡˛ÚÒfl Ô‡‚‡
‰ÓÒÚÛÔ‡ Í ÚÂÏ ËÎË ËÌ˚Ï ÂÒÛÒ‡Ï
ÒËÒÚÂÏ˚;

● ÏÓ‰ÛÎ¸ ÚÂÎÂÙÓÌÌÓ„Ó ÒÂ‚Â‡, ÒÎÛ-
Ê‡˘ËÈ ‰Îfl ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓÈ Ó·‡-
·ÓÚÍË ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı ‚˚ÁÓ‚Ó‚ ÔÓ Á‡-
‰‡ÌÌ˚Ï ‡Î„ÓËÚÏ‡Ï Ë ÒˆÂÌ‡ËflÏ;

● ÏÓ‰ÛÎ¸ ÏÓÌËÚÓËÌ„‡ ÒËÒÚÂÏ˚, ÔË
ÔÓÏÓ˘Ë ÍÓÚÓÓ„Ó ‡‰ÏËÌËÒÚ‡ÚÓ
ËÎË ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎ¸ ÒËÒÚÂÏ˚ ÏÓÊÂÚ
Ì‡·Î˛‰‡Ú¸ Á‡ ÚÂÍÛ˘ËÏ ÒÓÒÚÓflÌËÂÏ
ÂÒÛÒÓ‚ ÒËÒÚÂÏ˚ Ë ‚ÌÂ¯ÌËı/‚ÌÛÚ-
ÂÌÌËı ÎËÌËÈ, Ó˜ÂÂ‰flÏË Ó·‡·ÓÚ-
ÍË ‚˚ÁÓ‚Ó‚, ‡ Ú‡ÍÊÂ ÓÔÂ‡ÚË‚ÌÓÈ
ÒÚ‡ÚËÒÚËÍÓÈ ‡·ÓÚ˚ ÒËÒÚÂÏ˚;

● ÏÓ‰ÛÎ¸ ÒÚ‡ÚËÒÚËÍË Ë ‡Ì‡ÎËÁ‡ ‡·Ó-
Ú˚ ÒËÒÚÂÏ˚, ÔÓÁ‚ÓÎfl˛˘ËÈ ÔÓÎÛ˜‡Ú¸
Î˛·˚Â ÒÚ‡ÚËÒÚË˜ÂÒÍËÂ ‰‡ÌÌ˚Â ÔÓ
‡·ÓÚÂ ‚ÒÂÈ ÒËÒÚÂÏ˚ Ë ÂÂ ÓÚ‰ÂÎ¸Ì˚ı
˜‡ÒÚÂÈ Ë ÏÓ‰ÛÎÂÈ;

● ÏÓ‰ÛÎ¸ ÓÔÂ‡ÚÓ‡, Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡˛-
˘ËÈ Ò‚flÁ¸ Ò CRM-ÔËÎÓÊÂÌËflÏË
Ë ÛÒÚ‡Ì‡‚ÎË‚‡ÂÏ˚È Ì‡ ‡·Ó˜Ëı
ÏÂÒÚ‡ı ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎÂÈ àäè,
‚ ˜ËÒÎÓ ÍÓÚÓ˚ı ÏÓ„ÛÚ ‚ıÓ‰ËÚ¸
ÒÓÚÛ‰ÌËÍË ÍÓÏÔ‡ÌËË ËÎË ÓÔÂ‡-
ÚÓ˚ ˆÂÌÚ‡ Ó·‡·ÓÚÍË ÚÂÎÂÙÓÌ-
Ì˚ı ‚˚ÁÓ‚Ó‚. 
íÓÎ¸ÍÓ ÏÓ‰ÛÎ¸ ÚÂÎÂÙÓÌÌÓ„Ó ÒÂ‚Â-

‡ ÛÒÚ‡Ì‡‚ÎË‚‡ÂÚÒfl ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ
‚ ÚÓÏ ÊÂ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÂ, „‰Â ËÌÒÚ‡ÎÎËÓ-
‚‡Ì˚ ÔÎ‡Ú˚ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÌÓÈ ÚÂÎÂÙÓ-
ÌËË. éÒÚ‡Î¸Ì˚Â ÏÓ‰ÛÎË ÏÓ„ÛÚ Ì‡ıÓ-
‰ËÚ¸Òfl ‚ Î˛·ÓÏ ÍÓÏÔ¸˛ÚÂÂ ÎÓÍ‡Î¸-
ÌÓÈ ÒÂÚË.

ëËÒÚÂÏ‡ Ó·ÂÒÔÂ˜Ë‚‡ÂÚ ÒÚ˚Í Ë ËÌÚÂ-
„‡ˆË˛ Ò ‚ÌÂ¯ÌËÏË ·‡Á‡ÏË ‰‡ÌÌ˚ı
‡ÁÎË˜Ì˚ı ÚËÔÓ‚ Ë ÙÓÏ‡ÚÓ‚.

Практическое 
применение ИКП

àäè ‚ ÓÙËÒÌ˚ı Ë Û˜ÂÊ‰ÂÌ˜Â-
ÒÍËı Äíë

àÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ÔÎ‡ÚÙÓÏ˚ Alpha
CTI Communicator ÁÌ‡˜ËÚÂÎ¸ÌÓ ‡Ò-
¯ËflÂÚ ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË Äíë Ë ÔÓÁ‚ÓÎfl-
ÂÚ ÒÓÁ‰‡Ú¸ fl‰ ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚ı ÛÒÎÛ„.

ÉÓÎÓÒÓ‚‡fl ÔÓ˜Ú‡ (voice mail). Ñ‡Ì-
Ì‡fl ÛÒÎÛ„‡, Ó„‡ÌËÁÓ‚‡ÌÌ‡fl Ì‡ ÓÒÌÓ‚Â
àäè, ËÏÂÂÚ ÏÂÌ¸¯Â Ó„‡ÌË˜ÂÌËÈ ÔÓ
ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚ÂÌÌ˚Ï Ô‡‡ÏÂÚ‡Ï (ÍÓÎË˜Â-
ÒÚ‚Ó fl˘ËÍÓ‚, ‚ÂÏfl Á‡ÔËÒË Ë Ú.‰.)
Ë ·ÓÎ¸¯ÂÂ ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚Ó ÙÛÌÍˆËÈ. èË
˝ÚÓÏ ÓÌ‡ ‰Â¯Â‚ÎÂ, ˜ÂÏ ‡Ì‡ÎÓ„Ë˜Ì˚Â
ÒÔÂˆË‡ÎËÁËÓ‚‡ÌÌ˚Â Â¯ÂÌËfl.

ÉÓÎÓÒÓ‚‡fl ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌÓ-ÒÔ‡-
‚Ó˜Ì‡fl ÒËÒÚÂÏ‡ (IVR). ùÚ‡ ÒËÒÚÂÏ‡
ÏÓÊÂÚ ·˚Ú¸ ËÌÚÂ„ËÓ‚‡Ì‡ ‰Îfl ‡·Ó-
Ú˚ Ò Äíë, ÔË˜ÂÏ ÓÌ‡ ÏÓÊÂÚ ‡·ÓÚ‡Ú¸
Í‡Í ‡‚ÚÓÌÓÏÌÓ, Ú‡Í Ë ‚ ÚÂÒÌÓÏ ‚Á‡ËÏÓ-
‰ÂÈÒÚ‚ËË Ò ‡·ÓÌÂÌÚ‡ÏË Äíë.

ëËÒÚÂÏ‡ Â„ËÒÚ‡ˆËË ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı
‡Á„Ó‚ÓÓ‚. Ñ‡ÌÌ‡fl ÒËÒÚÂÏ‡ ÏÓÊÂÚ
·˚Ú¸ ÎÂ„ÍÓ ÒÓÁ‰‡Ì‡ Ò ÔÓÏÓ˘¸˛ àäè.
á‡ÔËÒ¸ ‡Á„Ó‚ÓÓ‚ ÓÒÛ˘ÂÒÚ‚ÎflÂÚÒfl
Í‡Í Ò ‚ıÓ‰fl˘Ëı, Ú‡Í Ë Ò ‚ÌÛÚÂÌÌËı
ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı ÎËÌËÈ, ÌÂÁ‡‚ËÒËÏÓ ÓÚ ÚÓ-
„Ó ‡Ì‡ÎÓ„Ó‚˚Â ÓÌË ËÎË ˆËÙÓ‚˚Â.

àäè ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ Â‡ÎËÁÓ‚‡Ú¸ Ë fl‰
‰Û„Ëı ÙÛÌÍˆËÈ, Ì‡ÔËÏÂ "‡‚ÚÓÒÂÍ-
ÂÚ‡¸" ËÎË ÔflÏÓÈ Ì‡·Ó ‡·ÓÌÂÌÚ‡
ìÄíë (DISA).

ÇÓÁÏÓÊÌÓ Ú‡ÍÊÂ ÓÔÂ‰ÂÎÂÌËÂ ÌÓÏÂ-
‡ Á‚ÓÌfl˘Â„Ó ‡·ÓÌÂÌÚ‡ Ë ÔÂÂ‰‡˜‡ ˝ÚÓ-
„Ó ÌÓÏÂ‡ ÔÓ ÎÓÍ‡Î¸ÌÓÈ ÍÓÔÓ‡ÚË‚-
ÌÓÈ ÒÂÚË ÒÓÚÛ‰ÌËÍÛ ËÎË ÓÔÂ‡ÚÓÛ,
Ì‡ ÍÓÚÓÓ„Ó Äíë Ï‡¯ÛÚËÁËÛÂÚ ‚˚-
ÁÓ‚. èË Ì‡ÎË˜ËË ‰ÓÔÓÎÌËÚÂÎ¸Ì˚ı
ÔÓ„‡ÏÏ Ì‡ ·‡ÁÂ àäè ÏÓÊÌÓ ÒÓÁ‰‡-
‚‡Ú¸ ÔÓ ÒÛÚË CRM-Â¯ÂÌËfl. Ç ÍÓÏÔ-
ÎÂÍÚ ÔÓÒÚ‡‚ÍË àäè ‚ıÓ‰ËÚ Ó‰ÌÓ ËÁ
Ú‡ÍËı „ÓÚÓ‚˚ı Â¯ÂÌËÈ.

èÓÏËÏÓ ˝ÚÓ„Ó ÒÛ˘ÂÒÚ‚ÛÂÚ ‚ÓÁÏÓÊ-
ÌÓÒÚ¸ ËÌÚÂ„‡ˆËË àäè Ò ‡ÁÎË˜Ì˚ÏË
·‡Á‡ÏË ‰‡ÌÌ˚ı, ·Ûı„‡ÎÚÂÒÍËÏË Ë
Û˜ÂÚÌ˚ÏË ÒËÒÚÂÏ‡ÏË, Ì‡ÔËÏÂ Ò "1ë-
ÅÛı„‡ÎÚÂËfl".

Ä‚ÚÓÌÓÏÌÓÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ÒËÒÚÂÏ
Ì‡ ·‡ÁÂ àäè

äÓÏÔ¸˛ÚÂÌ‡fl Äíë. çÛÊÌÓ ÒÍ‡-
Á‡Ú¸, ˜ÚÓ àäè Alpha CTI Communicator,
Í‡Í ÒÎÂ‰ÛÂÚ ËÁ ÂÂ Ì‡Á‚‡ÌËfl, Ò‡Ï‡ ÔÓ ÒÂ-
·Â fl‚ÎflÂÚÒfl ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌÓÈ ÔÎ‡Ú-
ÙÓÏÓÈ Ë ÏÓÊÂÚ ‚˚ÔÓÎÌflÚ¸ ÙÛÌÍˆËË
ÓÙËÒÌÓÈ ËÎË Û˜ÂÊ‰ÂÌ˜ÂÒÍÓÈ Äíë, ÚÓ
ÂÒÚ¸ ÂÂ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ÔÓÁ‚ÓÎflÂÚ ‚ÓÓ·-
˘Â Ó·ÓÈÚËÒ¸ ·ÂÁ ÓÙËÒÌÓÈ Äíë. èË
˝ÚÓÏ Ì‡fl‰Û Ò ÔË‚˚˜Ì˚ÏË ÍÓÏÏÛÌË-
Í‡ˆËÓÌÌ˚ÏË ÙÛÌÍˆËflÏË Ë ÒÂ‚ËÒ‡ÏË
ÒÚ‡ÌÓ‚ËÚÒfl ‰ÓÒÚÛÔÌ˚Ï Ë ˆÂÎÓÂ ÏÌÓÊÂ-

ÒÚ‚Ó Â‡ÎËÁÛÂÏ˚ı ‡‚ÚÓÌÓÏÌÓ ‰ÓÔÓÎÌË-
ÚÂÎ¸Ì˚ı ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚÂÈ, Ú‡ÍËı, Í‡Í
ÏÓ˘Ì‡fl Ï‡¯ÛÚËÁ‡ˆËfl ‚˚ÁÓ‚Ó‚, Á‡-
ÔËÒ¸ ÚÂÎÂÙÓÌÌ˚ı ‡Á„Ó‚ÓÓ‚, Ó„‡ÌË-
Á‡ˆËfl „ÓÎÓÒÓ‚ÓÈ ÔÓ˜Ú˚, ÒËÒÚÂÏ˚ IVR,
Äéç, Ë ‰. èÓ ÒÚÓËÏÓÒÚË Â¯ÂÌËfl
"äÓÏÔ¸˛ÚÂÌ‡fl Äíë" ÒÓÔÓÒÚ‡‚ËÏ˚
ËÎË ‰‡ÊÂ ‰Â¯Â‚ÎÂ, ˜ÂÏ Ó·˚˜Ì˚Â
ìÄíë Ò ‡Ì‡ÎÓ„Ë˜Ì˚Ï Ì‡·ÓÓÏ ÙÛÌÍ-
ˆËÈ. ùÚÓ ‰ÂÎ‡ÂÚ ‚˚„Ó‰Ì˚Ï ÔËÏÂÌÂÌËÂ
‰‡ÌÌÓ„Ó Â¯ÂÌËfl ‚ ÓÙËÒ‡ı Ï‡Î˚ı
Ë ÒÂ‰ÌËı ÔÂ‰ÔËflÚËÈ.

äÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌ˚È ÍÓÌÚÓÎÎÂ
‰Îfl ÒËÒÚÂÏ Ò‚flÁË. èÎ‡ÚÙÓÏ‡ ÏÓÊÂÚ
·˚Ú¸ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ì‡ ‚ Í‡˜ÂÒÚ‚Â ÏÓ˘ÌÓ„Ó
ËÌÚÂÎÎÂÍÚÛ‡Î¸ÌÓ„Ó ÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌÓ-
„Ó ÍÓÌÚÓÎÎÂ‡ ‰Îfl ‡ÁÎË˜Ì˚ı ÒËÒÚÂÏ
Ò‚flÁË, Ì‡ÔËÏÂ Ú‡ÌÍËÌ„Ó‚˚ı.

êÂ‡ÎËÁÓ‚‡ÌÌ˚È ÔÓÂÍÚ
èËÏÂÓÏ ÔÓÂÍÚ‡, ‰ÂÏÓÌÒÚËÛ˛-

˘Â„Ó ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË àäè, ÏÓÊÂÚ ÒÎÛ-
ÊËÚ¸ „ÓÎÓÒÓ‚‡fl ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌÓ-
ÒÔ‡‚Ó˜Ì‡fl ÒËÒÚÂÏ‡ (Éàëë) Í‡‰Ó‚Ó-
„Ó ‡„ÂÌÚÒÚ‚‡ (äÄ). ùÚ‡ ÒËÒÚÂÏ‡ Ó·˙Â-
‰ËÌflÂÚ ÙÛÌÍˆËË „ÓÎÓÒÓ‚ÓÈ ÔÓ˜Ú˚, ÒË-
ÒÚÂÏ˚ ÔÓ‰ÔËÒÓÍ, ÓÔÓ‚Â˘ÂÌËfl, ÚÂÎÂÓÔ-
ÓÒÓ‚, ËÌÙÓÏ‡ˆËÓÌÌÓ-ÒÔ‡‚Ó˜ÌÓÈ
ÒËÒÚÂÏ˚.

äÎËÂÌÚ˚ äÄ ÛÍ‡Á˚‚‡˛Ú ÓÔÂ‰ÂÎÂÌ-
Ì˚Â ÍËÚÂËË, ‚ ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ËË Ò ÍÓÚÓ-
˚ÏË ÔÓËÒıÓ‰ËÚ ÓÚ·Ó ‚‡Í‡ÌÒËÈ.
èÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎ¸ ÒËÒÚÂÏ˚ ÏÓÊÂÚ ÔÓÎÛ-
˜‡Ú¸ ËÌÙÓÏ‡ˆË˛ Ó· ËÌÚÂÂÒÛ˛˘Ëı
Â„Ó ‚‡Í‡ÌÒËflı ‰‚ÛÏfl ÒÔÓÒÓ·‡ÏË: ÓÌ
ÏÓÊÂÚ ÔÓÁ‚ÓÌËÚ¸ Ì‡ ÏÌÓ„ÓÍ‡Ì‡Î¸Ì˚È
ÚÂÎÂÙÓÌ „ÓÎÓÒÓ‚ÓÈ ÒËÒÚÂÏ˚ ËÎË ÊÂ
ÒËÒÚÂÏ‡ Ò‡Ï‡ ÒÓÓ·˘‡ÂÚ ÂÏÛ Ó ÔÓfl‚ÎÂ-
ÌËË ÌÓ‚˚ı ‚‡Í‡ÌÒËÈ. èË ‚‚Ó‰Â Í‡Ê-
‰ÓÈ ‚‡Í‡ÌÒËË ÒËÒÚÂÏ‡ ÔÓ‚ÂflÂÚ ÂÂ Ì‡
ÒÓÓÚ‚ÂÚÒÚ‚ËÂ ‚ÒÂÏ ÍËÚÂËflÏ Í‡Ê‰Ó„Ó
ÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÚÂÎfl. ÖÒÎË ‚‡Í‡ÌÒËfl Û‰Ó‚ÎÂ-
Ú‚ÓflÂÚ ‚ÒÂÏ ÚÂ·Ó‚‡ÌËflÏ, ÚÓ ‚ ÔÂÒÓ-
Ì‡Î¸Ì˚È „ÓÎÓÒÓ‚ÓÈ fl˘ËÍ ÍÎËÂÌÚ‡ ÓÚ-
Ô‡‚ÎflÂÚÒfl ÒÓÓ·˘ÂÌËÂ. èÓÒÎÂ ÔÓˆÂ-
‰Û˚ ‡‚ÚÓËÁ‡ˆËË ÍÎËÂÌÚ ÔÓÒÎÛ¯Ë-
‚‡ÂÚ ÒÓ‰ÂÊËÏÓÂ Ò‚ÓÂ„Ó „ÓÎÓÒÓ‚Ó„Ó
fl˘ËÍ‡ Ú‡ÍËÏ ÊÂ Ó·‡ÁÓÏ, Í‡Í Ë ‚ ÒËÒ-
ÚÂÏ‡ı „ÓÎÓÒÓ‚ÓÈ ÔÓ˜Ú˚.

äÎËÂÌÚ˚ Éàëë ÏÓ„ÛÚ Ú‡ÍÊÂ Û˜‡ÒÚ-
‚Ó‚‡Ú¸ ‚ ÓÔÓÒ‡ı ËÎË „ÓÎÓÒÓ‚‡ÌËflı,
ÔÓ‚Ó‰ËÏ˚ı äÄ, ÔÓÎÛ˜‡Ú¸ ‡ÁÌÓÓ·-
‡ÁÌ˚Â ÒÔ‡‚ÍË Ë ËÌÙÓÏ‡ˆË˛ Ò ÔÓ-
ÏÓ˘¸˛ ÒËÒÚÂÏ˚ IVR. èË ˝ÚÓÏ ‚ÂÒ¸
Ò·Ó ËÌÙÓÏ‡ˆËË Ë ÂÂ Ó·‡·ÓÚÍ‡ ÏÓ-
„ÛÚ ÔÓ‚Ó‰ËÚ¸Òfl ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜ÂÒÍË. Ñ‡Ì-
Ì‡fl ÒËÒÚÂÏ‡ ÛÊÂ ‰‚‡ „Ó‰‡ ‡·ÓÚ‡ÂÚ
‚ äËÂ‚Â Ë ÔÓÎ¸ÁÛÂÚÒfl ¯ËÓÍÓÈ ÔÓÔÛ-
ÎflÌÓÒÚ¸˛ Û Ì‡ÒÂÎÂÌËfl. ëËÒÚÂÏ˚ ÔÓ-
‰Ó·ÌÓ„Ó ÚËÔ‡ ÏÓ„ÛÚ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡Ú¸Òfl
ÒÎÛÊ·‡ÏË ÁÌ‡ÍÓÏÒÚ‚, ‡„ÂÌÚÒÚ‚‡ÏË ÌÂ-
‰‚ËÊËÏÓÒÚË Ë ÏÌÓ„ËÏË ‰Û„ËÏË Ó„‡-
ÌËÁ‡ˆËflÏË. ■
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