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МЫ ПОНИМАЕМ ЧТО МЫ ДЕЛАЕМ



КАК ТЕХНОЛОГИИ ПОМОГАЮТ В ОБЩЕНИИ
С КЛИЕНТАМИ?



МУЛЬТИ (ОМНИ) - КАНАЛЬНАЯ ОБРАБОТКА
Создание нагрузочных профилей на оператора с указанием количества одновременных

подключений, их типов и рейтинга важности

ОЦЕНКА ТРУДОСПОСОБНОСТИ И ВЫГОРАНИЯ СОТРУДНИКОВ
Поведенческая биометрика ритма ввода с клавиатуры

ОЦЕНКА И ПЛАНИРОВАНИЕ СМЕН, ОТЧЕТНОСТЬ И СТАТИСТИКА РЕАЛЬНОГО ВРЕМЕНИ
Прогнозирование, планирование, анализ показателей

ТЕХНОЛОГИЯ ASR+TTS
Синтез и распознавание речи, речевые боты

ПРОГРАММНАЯ ЭКОСИСТЕМА
Интеграция информационных систем, автоматическая передача информации

ТОП 5 ТЕХНОЛОГИЙ СОВРЕМЕННОГО КОНТАКТНОГО ЦЕНТРА



МУЛЬТИ (ОМНИ) - КАНАЛЬНАЯ ОБРАБОТКА

Одноканальное 
обслуживание

Мультиканальное 
обслуживание без 

переключения

Мультиканальное 
обслуживание со 

сквозным 
переключением

ОМНИ-канальное 
обслуживание

Мульти-ОМНИ-
канальное 

обслуживание



МУЛЬТИ (ОМНИ) - КАНАЛЬНАЯ ОБРАБОТКА
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МУЛЬТИ (ОМНИ) - КАНАЛЬНАЯ ОБРАБОТКА



ОТЧЕТНОСТЬ И СТАТИСТИКА РЕАЛЬНОГО ВРЕМЕНИ, ОЦЕНКА И 
ПЛАНИРОВАНИЕ СМЕН

Contact 
Center

Построение рабочего 
графика сотрудников.

Планирование

Работа с графиком, 
контроль за сотрудниками.

Управление

Формирование прогноза
и определение 

потребности в персонале.

Прогнозирование

Формирование отчетов о 
работе сотрудников.

Отчетность

o Прогноз основывается на 
исторических данных

o Расчет численности 
сотрудников с учетом целевых 
показателей уровня сервиса

o Возможность перестроения и 
изменения прогноза



ОТЧЕТНОСТЬ И СТАТИСТИКА РЕАЛЬНОГО ВРЕМЕНИ, ОЦЕНКА И 
ПЛАНИРОВАНИЕ СМЕН

Оператор в личном 

кабинете формирует 

заявку.

Менеджер 

рассматривает и 

согласовывает заявку.

Изменения автоматические 

отражаются в графике.

Уведомление Уведомление

Менеджер формирует 

дополнительные 

смены.

Оператор 

подписывается на 

подходящую смену.

Изменения автоматические 

отражаются в графике.

УведомлениеУведомление



ОТЧЕТНОСТЬ И СТАТИСТИКА РЕАЛЬНОГО ВРЕМЕНИ, ОЦЕНКА И 
ПЛАНИРОВАНИЕ СМЕН



ТЕХНОЛОГИЯ ASR+TTS

• Ядро Контакт-центра подключается к любой из речевых платформ поддерживающих протокол
MRCP. (Nuance, Logos, Google…). Для распознавания речи.



ГОЛОСОВОЙ ИНТЕРАКТИВНЫЙ РОБОТ

MRCP Client MRCP Server
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<?xml version='1.0'?>

<result>

<interpretation
grammar="session:ENICCAJEAAAANJFGAAAAAAAA@CCU.com" 
confidence="93">

<input mode="speech">

eins

</input>

<instance>

1

</instance>

</interpretation>

</result>



ОЦЕНКА ТРУДОСПОСОБНОСТИ И ВЫГОРАНИЯ СОТРУДНИКОВ

Поведенческая биометрика ритма ввода с клавиатуры индивидуальна
для каждого человека. Позволяет определить состояние
психомоторных реакций человека – его функциональности в целом.

Ритм ввода с клавиатуры схож с поведенческой
биометрикой «почерк».

Только в отличии от графологического анализа
в криминалистике (анализ наклона букв, силы
нажатия), для анализа ритма ввода с
клавиатуры используют время удержания
клавиш и время перелета с клавиши на
клавишу.



ГЕТЕРОГЕННАЯ ИНФРАСТРУКТУРА (ПРОГРАММНАЯ 
ЭКОСИСТЕМА)

CC:SP
(ядро КЦ)

CRM

Контроль 
качества

Учет рабочего 
времени

Учет 
производительности, 
формирование мат. 

компенсации и 
бонусов

Тренинги

Поиск, 
интервьюирование 
кандидатов. Учет 

эффективности 
найма

1C

AD

WFM



Сложность 
интеграции

ЗАДАЧИ КОТОРЫЕ МЫ СПОСОБНЫ РЕШИТЬ

Унификация 
интеграции

Принцип единой 
шины данных.

Общая шина данных



ЕДИНЫЙ ИНТЕРФЕЙС ДЛЯ РАБОТЫ СО ВСЕМИ СИСТЕМАМИ 



https://goo.gl/aOSUuV
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