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Прибыль, Прирост, Повсеместный охват
Везде, Всем, Всегда, Всё

Сall-центр
Дополнительная прибыль, 
снижение затрат, средство
повышения эффективности
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Эволюция контактных центров

Коммерческая тайна ▲ (2 года)

<"Корпорация ЗТИ" - авторские права защищены. 
Не подлежит распространению заграницей>

Анализ рыночных экономических тенденций

Обзор решений

Главные тенденции в развитии контактных центров

Темы
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ФункциональностьСлабая Превосходная

Сложная Традиционные системы ACD Centrex
Базовая маршрутизация вызовов с ACD, без CTI

Традиционные системы ACD Centrex
Базовая маршрутизация вызовов с ACD, без CTI

Специализированные системы ACD нижнего класса
Расширенная маршрутизация вызовов с ACD, без CTI

Специализированные системы ACD нижнего класса
Расширенная маршрутизация вызовов с ACD, без CTI

Простая

Специализированные системы ACD высокого класса
Расширенная маршрутизация вызовов с ACD, интегрированный call-центр с CTI; 
"высокого класса" – вследствие сложности

Специализированные системы ACD высокого класса
Расширенная маршрутизация вызовов с ACD, интегрированный call-центр с CTI; 
"высокого класса" – вследствие сложности

Контактные центры на основе IP
Гибридные системы ACD (ТфОП, речевая почта, общение через web, e-mail); 
чисто программная реализация на основе IVR; система IP-регистрации; 
администрирование и отчетность на основе Web; интеграция CTI на основе
скриптов

Контактные центры на основе IP
Гибридные системы ACD (ТфОП, речевая почта, общение через web, e-mail); 
чисто программная реализация на основе IVR; система IP-регистрации; 
администрирование и отчетность на основе Web; интеграция CTI на основе
скриптов

Ин
те

гр
ац

ия

NGCC 
На основе технологии NGN, бесшовный стык с сетью следующего
поколения. Конвергенция мультимедийных приложений: ТфОП, 
речевая почта, общение через Web, e-mail, мгновенный обмен
сообщениями, видео, факс, SMS; применение технологий Parlay, 
полная открытость системы и услуг; независимость вызовов от
управления сигнализацией

NGCC 
На основе технологии NGN, бесшовный стык с сетью следующего
поколения. Конвергенция мультимедийных приложений: ТфОП, 
речевая почта, общение через Web, e-mail, мгновенный обмен
сообщениями, видео, факс, SMS; применение технологий Parlay, 
полная открытость системы и услуг; независимость вызовов от
управления сигнализацией

Эволюция Call-центров
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Содержание
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Анализ рыночных экономических тенденций

Обзор решения

Главные тенденции в развитии контактных центров
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Внимание со стороны руководства
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время
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Предоставление
услуг круглые сутки и

без выходных

Поддержка множества
способов связи
Сохранение старых
заказчиков
Привлечение новых
заказчиков

Создание благоприятного образа
компании
Повышение уровня обслуживания
Хорошее отношение заказчиков

Содействие
принятию
решений

Снижение затрат
Повышение уровня
корпоративного
управления

Сосредоточение усилий
компании на своей
профильной деятельности и
повышение
конкурентоспособности

Целевые задачи обслуживания
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CRM повышает значимость Call-центра



10

Обучение сотрудников Call-центров

Конференция
Очные классные 

занятия Web Семинар Online Тренинг

Темы обучения по обслуживанию заказчиков:

Навыки общения

Обучение по обслуживанию

Удовлетворение требований заказчиков

Жалобы заказчиков

Навыки обслуживания

Обучение работе в Интернет

Стратегия переговоров

Методика продаж

Управление стрессами

Умение распоряжаться временем

Деловая переписка

Обучение продажам

Обучение инкассации

Обучение супервайзеров

Общее бизнес-обучение

Социальное общение

Обучение Исполнение Рост
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Темы

<ZTE corporation copyright reserved. No spreading abroad>

Обзор решения

Анализ рыночных экономических тенденций
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Традиционный Call-центр
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ISM

Развит на основе 
крупномасштабного 
цифрового ZXJ10

Развит на основе 
крупномасштабного 
цифрового ZXJ10

Стандартная конфигурация (max): 
6,240 линий (208 E1) /960 мест.

Стандартная конфигурация (max): 
6,240 линий (208 E1) /960 мест.

Преимущества и особенности

ZXJ 10 ：
•высокая интеграция

•Высокая надежность

•Высокая стабильность

ПреимуществаПреимущества ии особенностиособенности

ZXJZXJ 1010 ：
•высокая интеграция

•Высокая надежность

•Высокая стабильность

Содержит VRMСодержитСодержит VRMVRM

Соединительный провод с 
различными CTI Server

СоединительныйСоединительный провод с провод с 
различнымиразличными CTI ServerCTI Server

Резерв важных компонентов 1+1РезервРезерв важных компонентовважных компонентов 1+11+1

Intelligent Switching Module (ZXQ10)
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DDN+PSTNDDN+PSTN

PSTN/PLMNPSTN/PLMN

DDNDDN
маршрутизатормаршрутизатор

УдаленныйУдаленный
оператороператор

…
…

маршрутизатормаршрутизатор

ZXQ10ZXQ10
ISMISM

CTICTI

CSTACSTA
INAPINAP

WWW ServerWWW Server

VRM ServerVRM Server

SCM SCM 
ServerServer

APP ServerAPP Server

OMMOMM
ServerServer

МестныйМестный
агентагент

CallCall--центрцентр

TSAPITSAPI

План реализации удаленного оператора
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IP Call-центр

СЕРВЕР
СОЕДИНЕНИЙ
ИНТЕРНЕТ

СУПЕРВАЙЗЕР
в любой точке

CSR
в любой точке

ВЫЗЫВАЮЩАЯ СТОРОНА
(ТЕЛЕФОНИЯ)

ЖИВОЕ ОБЩЕНИЕ, IVR,
РЕЧЕВАЯ ПОЧТА

VoIP
СЕРВЕР
СОЕДИНЕНИЙ

ВЫЗЫВАЮЩАЯ СТОРОНА
(ИНТЕРНЕТ)

ОБЩЕНИЕ, VoIP, EMAIL
СОВМЕСТНАЯ РАБОТА, ВИДЕО

T1/E1

СЕРВЕР
СОЕДИНЕНИЙ
СООБЩЕНИЙ

ИНТЕРНЕТИНТЕРНЕТ

УПРАВЛЯЕМАЯ
IP-СЕТЬ

УПРАВЛЯЕМАЯ
IP-СЕТЬ

ТфОПТфОП

Видео-/IP-телефон
ОБЩЕНИЕ, VoIP, EMAIL

СОВМЕСТНАЯ РАБОТА, ВИДЕО

ВЫЗЫВАЮЩАЯ
СТОРОНА

(БЕСПРОВОДНАЯ
СВЯЗЬ)

РЕЧЕВОЙ ВЫЗОВ
WAP

VCCVCC

VCCVCC

СЕРВЕР
ACD

СЕРВЕР
ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ

С АГЕНТАМИ
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NGCC

WEB-СЕРВЕР

СУПЕРВАЙЗЕР
в любой точке

CSR
в любой точке

ВЫЗЫВАЮЩАЯ
СТОРОНА

(ТЕЛЕФОНИЯ)
ЖИВОЕ ОБЩЕНИЕ, IVR,

РЕЧЕВАЯ ПОЧТА

ВЫЗЫВАЮЩАЯ СТОРОНА
(ИНТЕРНЕТ)

ОБЩЕНИЕ, VoIP, EMAIL
СОВМЕСТНАЯ РАБОТА, ВИДЕО

СЕРВЕР ШЛЮЗА
СООБЩЕНИЙ

ТфОП/PLMNТфОП/PLMN

ВЫЗЫВАЮЩАЯ СТОРОНА
(БЕСПРОВОДНАЯ СВЯЗЬ)

РЕЧЕВОЙ ВЫЗОВ WAP

VCCVCC

VCCVCC

СЕРВЕР SOFTACD
СЕРВЕР CTI

Сервер базы данных СЕРВЕР ПРИЛОЖЕНИЙ
Медиа-сервер СЕРВЕР УСЛУГ

Parlay-шлюз
SOFTSWITCH

Видео-/IP-телефония
ОБЩЕНИЕ, VoIP, EMAIL

СОВМЕСТНАЯ РАБОТА, ВИДЕО

SG TG

SS7

IP-сетьIP-сеть
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Сравнение

1. Обычный контактный центр подходит для малых и средних
предприятий, поскольку требует малого размера инвестиций очень
общего характера.

2. Контактный центр IP (IPCC) обеспечивает возможность доступа к
большему числу сред передачи и поддерживает большее
количество Интернет-услуг, что позволяет повысить эффективность
обслуживания и сократить эксплуатационные расходы

3. Контактный центр следующего поколения (NGCC) бесшовно
интегрируется с сетями следующего поколения (NGN) и
поддерживает больше протоколов доступа. Благодаря
использованию технологии Parlay, NGCC может поддерживать
большее количество услуг сторонних поставщиков. Обработка
вызовов осуществляется независимо от управления сигнализацией.
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Темы

Анализ рыночных экономических тенденций

<"Корпорация ЗТИ" - авторские права защищены. 
Не подлежит распространению заграницей>
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Call-центр в Китае
Размеры инвестиций и CAGR в 1998-2004 гг

1998           1999        2000        2001       2002         2003        2004

Распределение размера
инвестиций

Связь

Банки

Страхование

Биржи

Почта

Энергетика

Промышленность

Правительство

Аутсорсинг

Консалтинг

Прочее

К ноябрю 2004 г. общее число
агентов контактных центров в
Китае достигло 139 860 и доля на
рынке составила 2.5 миллиардов
долларов. Среднегодовой темп
роста (CAGR) числа агентов
составил 11%, CAGR инвестиций
составил 18%

Источник: CCMworld

610

1219

1830

2440

3048

Млн. 
долларов
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Североамериканские Call-центры

Сопоставление общего количества операций TDM-агентов и IP-агентов в Северной Америке, 2000-2009 г.г.

Источник: Gartner Dataquest (июнь 2005 г.)
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Привлечение сторонних и зарубежных
ресурсов

Call-центры (СС) и рабочие места агентов (АР) в США, 2003 – 2008 г.г.
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Call centersAPs Call centersAPs
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Call centersAPs Call centersAPs Call-центрыAP • В 2003 г.: 50 600 call-центров в
США, 2,86 млн. AP.

• К 2008 г.: будет 47 500 CC и
2,7 млн AP.

• В среднегодовом выражении
количество AP будет
сокращаться с темпом -0,9%, а
количество СС – с темпом
-1,2% (в период между 2003 г. 
и 2008 г.)

• Средний размер СС в США
увеличится с 56 AP/1 CC до 57 
AP/1 CC0

Аутсорсинг



22

Преимущества центра обработки вызовов

Повышение эффективности
Самая свежая информация
Нужные сведения доступны для всей сервисной
организации
Анализ данных о клиентах для получения
дополнительных прибылей и реализации
дополнительных возможностей

Сокращение расходов
Более избирательная реакция на события обслуживания
Соответствие квалификации и запасных частей
конкретным событиям
Мобильные решения позволяют техническим
специалистам немедленно получать критически важную
информацию
Увеличение процента заявок, выполненных после 1-го
обращения

Рост доходов
Увеличение процента продленных контрактов за счет
использования уведомлений
Сокращение потерь контрактов и гарантий
Точная направленность рыночных предложений услуг в
соответствии с профилями конкретных клиентов
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Пакистан PTCL CDAS（800 линий/350 операторов）

Пакистан PTCL CC（3750 линий/1200 операторов）

Саудовская Аравия CC&DAS（3000 линий/900 операторов）

Замбия ZAMTEL CC（1260 линий/350 операторов）

Ангола telecom NGCC（700 линий/300 операторов）

Египт телеком CC（1500 линий/500 операторов）

Индия BSNL CC（720 линий/300 операторов）

Белоруссия telecom CC  720 линий/240 операторов）

…………

Богатый опыт развития
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Постоянная забота о Ваших потребностях

TODAY AND TOMORROWTODAY AND TOMORROWTODAY AND TOMORROW


