
ë пециалисты компании

ISKRATELING основываются

в технологических решениях на ве-

домственных АТС собственного

производства – SI2000. 

На сегодняшний день корпора-

тивным пользователям поставляет-

ся система нового поколения –

SI2000/Vega, отличающаяся техно-

логической гибкостью, высокими

эксплутационными качествами и

универсальностью подключения.

АТС SI2000/Vega – это цифровая

телекоммуникационная ISDN-сис-

тема, разработанная для использо-

вания в ведомственных сетях связи.

Станция может работать без проме-

жуточных звеньев как с существую-

щими аналоговыми, так и с новыми

цифровыми технологиями.

Система SI2000/Vega позволяет

организовать различные сети на ба-

зе АТС средней и большой емкости

– SI2000/MCA и MLC, а также но-

вой технологической разработки

компания – АТС малой емкости

SI2000/M, ориентированной на

нижние уровни сети. 

Система SI2000/Vega позволяет

обеспечить функции интеллекту-

альной сети, а также строить систе-

мы передачи данных, аудио- и 

видеоконференцсвязи, ставшие не-

отъемлемой частью современной

ведомственной инфраструктуры.

АТС SI 2000/ Vega учитывает тре-

бования современных телекоммуни-

кационных технологий, таких как

IP-телефония, ATM, ADSL и др. 

Разработка SI2000/Vega отвечает

всем требованиям, предъявляемым

к сетям связи различных россий-

ских ведомств. АТС SI2000/Vega

имеет сертификат Министерства

Российской Федерации по связи и

информатизации, сертификат Госу-

дарственной Технической комис-

сии при Президенте РФ по требова-

ниям безопасности информации и

ведомственные сертификаты.

Компания ISKRATELING на спе-

циализированной Международной

выставке «СвязьЭкспокомм-200З»

представляет новинку – телекомму-

никационную систему малой емко-

сти SI2000/M, актуальную для 

нижних уровней различных ведомст-

венных сетей; цифровую АТС

SI2000/VEGA с функциями опера-

тивно-диспетчерской связи для сетей

связи РАО «ЕЭС России», МВД Рос-

сии и других ведомств. Данная АТС

будет представле-

на в комплекте с

новой разработ-

кой – диспетчер-

ским пультом.

Кроме того,

компания проде-

монстрирует на

стенде решения

по организации

видеоконферен-

цсвязи, DECT, а

также широкий

спектр терми-

нального обору-

дования – IP-

телефоны, циф-

ровые и аналого-

вые.

К о м п а н и я

ISKRATELING

предлагает для

ведомственных

сетей новые акту-

альные услуги –

мониторинг и ад-

министрирова-

ние сети связи;

«экстренный вы-

зов» и «доступ к

информационно-

справочным сис-

темам», предоставляемые на основе

СТI-технологий, реализованных на

системных платах SI2000/Vega. 

В различных российских ведомст-

вах и корпоративных подразделени-

ях, от Владивостока до Калинингра-

да, работают системы SI2000 общим

объемом более полумиллиона портов. 

В телекоммуникационных сетях

МПС России, МВД России, ГТК

России, РАО «ЕЭС России», Газ-

пром и др. АТС SI2000/Vega уже за-

рекомендовала как технологичная и

высоконадежная система.

Ознакомиться с новыми разработ-

ками компании и получить дополни-

тельную информацию можно на

стенде ISKRATELING – Экспоцентр

на Красной Пресне, павильон 2, стенд

1330.

ISKRATELING –
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äÓÏÔ‡ÌËfl ISKRATELING –
Ó‰Ì‡ ËÁ ‚Â‰Û˘Ëı Ì‡
ÓÒÒËÈÒÍÓÏ ˚ÌÍÂ
‚Â‰ÓÏÒÚ‚ÂÌÌ˚ı Ë
ÍÓÔÓ‡ÚË‚Ì˚ı ÒÂÚÂÈ
Ò‚flÁË. éÒÛ˘ÂÒÚ‚ÎflÂÚ
ÔÓÂÍÚËÓ‚‡ÌËÂ Ë ÔÓ‰‡ÊÛ
ÍÓÏÔÎÂÍÒÌ˚ı Â¯ÂÌËÈ
ÚÂÎÂÍÓÏÏÛÌËÍ‡ˆËÓÌÌÓ„Ó
Ó·ÓÛ‰Ó‚‡ÌËfl Ë ÛÒÎÛ„,
ÏÓÌÚ‡Ê, ÒÂ‚ËÒ Ë Ó·Û˜ÂÌËÂ
ÒÔÂˆË‡ÎËÒÚÓ‚.
äÎËÂÌÚ˚ Ë Ô‡ÚÌÂ˚
ÍÓÏÔ‡ÌËË – ÍÛÔÌÂÈ¯ËÂ
ÓÒÒËÈÒÍËÂ ÍÓÔÓ‡ˆËË,
‚Â‰ÓÏÒÚ‚‡ Ë ÔÂ‰ÔËflÚËfl,
‚ ˜ËÒÎÂ ÍÓÚÓ˚ı åèë
êÓÒÒËË, åÇÑ êÓÒÒËË, Éíä
êÓÒÒËË, êÄé «Öùë
êÓÒÒËË», É‡ÁÔÓÏ Ë ‰. 



ÄıËÚÂÍÚÛ‡ ÍÓÌÚ‡ÍÚ-ˆÂÌÚÓ‚:
ÌÓ‚˚Â ÔÓ‰ıÓ‰˚ 
Технологии пакетной коммутации

позволяют в принципе отказаться от

громоздкого коммутатора каналов,

возложив функции коммутации на са-

му сеть с использованием возможно-

стей протокола IP как универсального

протокола транспортного уровня. В

этом случае функции коммутации раз-

говорных каналов сводятся к управле-

нию медиа-потоками между элемента-

ми контакт-центра. Все

функциональные возможности реали-

зуются компьютерными серверами

приложений, работающими с управля-

ющей информацией и медиа-потока-

ми (если необходимо) и взаимодейст-

вующими в процессе обслуживания

вызова с информационными и техно-

логическими базами данных. Каждый

из таких серверов отвечает за свой на-

бор услуг (сервер СРВ, сервер IVR и

др.). Аналогично решаются вопросы

надежности (стандартные методы ре-

зервирования компьютерного «желе-

за»), масштабирования (установка при

необходимости дополнительных сер-

веров, работающих в режиме разделе-

ния нагрузки), введения новых функ-

ций (дополнительные серверы и при-

ложения), создания распределенных

систем (для этого достаточно связать

разные офисы одной компьютерной

сетью, обладающей нужной пропуск-

ной способностью).

Контакт-центр, реализованный на

базе IP-технологий, состоит из функ-

циональных элементов нескольких ти-

пов – программно-аппаратных блоков

и чисто программных продуктов.

Ядром систем такого рода является

программный продукт, управляющий

очередями и маршрутизацией вызовов.

В состав системы входят также: пери-

ферийные шлюзы, которые обеспечи-

вают взаимодействие компонентов си-

стемы и прием и обработку вызовов,

поступающих из разных сетей, серверы

приложений и серверы баз данных,

функции которых будут рассмотрены

далее.

Обобщенная архитектура контакт-

центра с пакетным ядром коммутации

на примере системы «Протей-РВ» раз-

работки ООО «НТЦ «Протей» предста-

влена на рисунке.

/Рисунок. Типовая структура кон-

такт-центра, построенного на базе IP/

Рассмотрим функции блоков, пока-

занных на рис. 1.

Шлюз IP-телефонии

Шлюз представляет собой про-

граммно-аппаратный комплекс. Его

основное функциональное назначение

– преобразование речевой информа-

ции, поступающей со стороны ТфОП,

в вид, пригодный для передачи по се-

тям с маршрутизацией пакетов IP

Важно отметить, что технологии IP-

телефонии в локальной сети обеспечи-

вают качество речи эквивалентно теле-

фонному, так как основные факторы,

влияющие на него в междугородней

или международной связи с использо-

ванием той же IP-телефонии, отсутст-

вуют. Так, в ЛВС не обязательны алго-

ритмов сжатия речи. Проблема воз-

можных перегрузок сети и связанных с

этим исчезновений и задержек пакетов

решается установкой коммутаторов

ЛВС с функцией приоретизации тра-

фика, путем реализации в шлюзе стан-

дартных функций эхоподавления.

Серверы приложений

Серверы приложений обеспечивают

реализацию логики предоставляемых

услуг: интерактивное речевое взаимо-

действие, распределение вызовов, за-

пись переговоров.

Сервер распределения вызовов ACD

– ключевой элемент любого центра об-

служивания вызовов. Динамически

взаимодействуя с базами данных в про-

цессе обслуживания вызовов, он обес-

печивает поддержку систем очередей,

функций маршрутизации и распреде-

ления вызовов, поступающих в кон-

такт-центр.

Базы данных

Базы данных операторского центра

делятся на две категории: информаци-

онные и технологические. Технологи-

ческие базы хранят информацию о

конфигурации системы, статистиче-

ские данные об ее функционировании,

данные учета, некоторую оперативную

информацию и т. д. Информационные

базы содержат данные по клиентам и

другую бизнес-информацию, относя-

щуюся к той сфере деятельности, в ко-

торой работает фирма, предоставляю-

щая услуги контакт-центра.

Сервер техобслуживания (система

администрирования и управления)

Наиболее перспективным подходом

к организации системы администри-

рования и управления можно считать

идеологию «тонкого клиента» с досту-

пом через WWW. К преимуществам та-

кого подхода помимо удобства на-

стройки графического интерфейса

относится и то, что единственным тре-

бованием к клиентскому рабочему ме-

сту администратора является наличие
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Web-браузера. Данный подход позво-

ляет адаптировать систему управления

к нуждам конкретного заказчика и по-

лучить большой набор функциональ-

ных возможностей и удобные механиз-

мы для выполнения операций

техобслуживания, а также возмож-

ность организации удаленных рабочих

мест.

Рабочие места операторов

Консоли операторов организуются

на базе стандартных персональных

компьютеров с установленным специ-

ализированным клиентским про-

граммным обеспечением. В IP-кон-

такт-центре оператору не требуется

никакого телефонного устройства, но

его рабочее место необходимо доосна-

стить мультимедийными средствами –

звуковой картой и гарнитурой.

IP-ÚÂıÌÓÎÓ„ËË ‚ ÓÔÂ‡ÚÓÒÍËı
ˆÂÌÚ‡ı: ‚ ˜ÂÏ ÔÂËÏÛ˘ÂÒÚ‚‡?
Переход от технологии коммутации

каналов к технологии коммутации па-

кетов позволяет обеспечить более эф-

фективную передачу голосового тра-

фика и лучшую масштабируемость, так

как в этом случае не требуется дорого-

стоящее оборудование для поддержки

временного разделения каналов и сис-

темы получаются по-настоящему рас-

пределенными. Кроме того, это суще-

ственно упрощает задачу поддержки

удаленных рабочих мест и групп опера-

торов, а также предоставление услуг

outsourcing-а.

Возможность организовать эффек-

тивную распределенную обработку

трафика повышает надежность систем

в целом.

Единый алгоритм обслуживания вы-

зовов всех типов обеспечивает эффек-

тивное использование трудовых ресур-

сов операторов центра и повышение

производительности их труда.

Применение IP-технологий позво-

ляет легко связать телефонный вызов с

информацией о нем, т. е. тесно интег-

рировать процессы обработки голосо-

вого трафика и IT-функции. Эта связь

чрезвычайно важна для контакт-цент-

ров, именно она делает эффективной

обработку вызовов из разных сред и

обеспечивает клиентам необходимое

качество обслуживания. Если принять

во внимание другие преимущества IP

контакт-центров, в том числе низкую

стоимость развертывания и эффектив-

ность масштабирования, привлека-

тельность использования в контакт-

центрах пакетной коммутации стано-

вится очевидной.

é·ÓÛ‰Ó‚‡ÌËÂ ‰Îfl ÍÓÌÚ‡ÍÚ-ˆÂÌ-
ÚÓ‚: ÔÓÒÚ‡‚˘ËÍË Ë Â¯ÂÌËfl
При достаточно жесткой конкурен-

ции на рынке поставщиков оборудова-

ния для центров обслуживания вызо-

вов, решения, полностью построенные

на принципах пакетной коммутации,

сегодня предлагают только две компа-

нии – CISCO (IPCC) и НТЦ «Протей»,

представивший минувшей весной пер-

вую отечественную разработку такого

комплекса – контакт-центр («Протей-

РВ» – сертификат Минсвязи ОС/1-Г-

266). 

«Протей-РВ» – это многофункцио-

нальный центр обработки вызовов

(контакт-центр), предназначенный

для оснащения справочных, заказных

и экстренных служб различного вида и

назначения. 

Поддерживаемые алгоритмы рас-

пределения позволяют обеспечить рав-

номерную загрузку операторов, с уче-

том индивидуальных коэффициентов

квалификации, по таким параметрам,

как время с момента обслуживания

предыдущего вызова или количество

обслуженных вызовов с начала смены.

Обеспечивается возможность инте-

грации с внешними базами данных,

сбор оперативной и статистической

информации по работе операторов,

служб и системы в целом. Удобная сис-

тема техобслуживания на базе WEB-

технологий гарантирует удобное упра-

вление системой, включая настройку

алгоритмов распределения и маршру-

тизации, запись голосовых подсказок

для всех этапов обслуживания вызова.

Архитектура системы, ее программ-

ная и аппаратная платформы обеспе-

чивают отсутствие единой точки отка-

за, возможность масштабирования и

резервирования необходимых элемен-

тов комплекса без неоправданного

удорожания системы.

Первые объекты, на которых осуще-

ствлено внедрение системы (ГП «Саха-

телеком», г. Якутск, ОАО «Связьин-

форм», г. Астрахань, ТТ-Мобайл, г.

Душанбе), доказали оправданность и

перспективность выбранного при раз-

работке системы подхода. В настоящее

время оборудование готовится к запус-

ку на ряде сетей сотовой и фиксиро-

ванной связи.

• ÔËÏÂÌÂÌËÂ ÚÂıÌÓÎÓ„ËÈ IP-ÚÂÎÂÙÓÌËË
ÔË Ó„‡ÌËÁ‡ˆËË ‡·Ó˜Ëı ÏÂÒÚ ÓÔÂ‡-
ÚÓÓ‚;

• ÔÓ‰ÍÎ˛˜ÂÌËÂ Í ÓÔÓÌÓÈ Äíë ÔÓ ˆËÙÓ-
‚˚Ï ÔÓÚÓÍ‡Ï Ö1 Ò Î˛·˚Ï ÚËÔÓÏ ÒË„Ì‡-
ÎËÁ‡ˆËË;

• ÔÓ‰‰ÂÊÍ‡ ‚ Ó‰ÌÓÈ ÒËÒÚÂÏÂ ÔÓËÁ-
‚ÓÎ¸ÌÓ„Ó ÍÓÎË˜ÂÒÚ‚‡ ÒÎÛÊ· Ë „ÛÔÔ
ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚ (ÙÛÌÍˆËÓÌ‡Î¸Ì˚ı ÒÂÍÚÓ-
Ó‚) ÒÓ Ò‚ÓÂÈ Ó˜ÂÂ‰¸˛ ÓÊË‰‡ÌËfl ‚ Í‡-
Ê‰ÓÈ „ÛÔÔÂ;

• ÔËÂÏ ‚˚ÁÓ‚Ó‚ ËÁ ÚÂÎÂÙÓÌÌÓÈ ÒÂÚË Ë
ËÁ Internet;

• ÔËÂÏ Á‡fl‚ÓÍ, ÔÓÒÚÛÔ‡˛˘Ëı Ò WEB-
Ò‡ÈÚ‡ ËÎË ÔÓ ˝ÎÂÍÚÓÌÌÓÈ ÔÓ˜ÚÂ;

• ÔËÂÏ Á‡fl‚ÓÍ Ì‡ Ó·‡ÚÌ˚È ‚˚ÁÓ‚;
• ÓÒÛ˘ÂÒÚ‚ÎÂÌËÂ ËÒıÓ‰fl˘Ëı ‚˚ÁÓ‚Ó‚;
• ‡·ÓÚ‡ ‚ ÂÊËÏÂ ÍÓÏÏÛÚ‡ÚÓÌÓ„Ó ÔÛÌ-

ÍÚ‡;
• ËÌÚÂ„ËÓ‚‡ÌÌ‡fl ÔÓ‰‰ÂÊÍ‡ ÙÛÌÍˆËÓ-

Ì‡Î¸ÌÓÒÚË IP PBX;
• ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂ ‚ Í‡˜ÂÒÚ‚Â ‡·Ó˜Ëı

ÏÂÒÚ ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚ IP-ÚÂÎÂÙÓÌÓ‚, ÔÓ‰-
‰ÂÊË‚‡˛˘Ëı ÒÚ‡Ì‰‡Ú H.323 ËÎË SIP;

• ÒËÒÚÂÏ‡ ÍÓÌÚÓÎfl ‰ÎËÌ˚ Ó˜ÂÂ‰ÂÈ;
• ‚ÒÚÓÂÌÌ‡fl ÔÓ‰ÒËÒÚÂÏ‡ ËÌÚÂ‡ÍÚË‚ÌÓ-

„Ó „ÓÎÓÒÓ‚Ó„Ó ÏÂÌ˛ IVR; 
• ËÌÚÂÎÎÂÍÚÛ‡Î¸Ì‡fl Ï‡¯ÛÚËÁ‡ˆËfl ÔÓ-

ÒÚÛÔ‡˛˘Ëı ‚˚ÁÓ‚Ó‚ ÔÓ ÒÎÛÊ·‡Ï/„ÛÔ-
Ô‡Ï ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚ Ò Û˜ÂÚÓÏ ‡ÁÎË˜Ì˚ı
ÍËÚÂËÂ‚ (ÌÓÏÂ ‚˚Á˚‚‡˛˘Â„Ó ‡·Ó-
ÌÂÌÚ‡, ÚËÔ Á‡ÔÓÒ‡, ÒÎÓÊÌÓÒÚ¸ Á‡ÔÓÒ‡
‚ÂÏfl ÒÛÚÓÍ/ÌÂ‰ÂÎË, Á‡„ÛÊÂÌÌÓÒÚ¸
ÒÎÛÊ·˚ Ë Ú. ‰.);

• „Ë·ÍËÂ ‡Î„ÓËÚÏ˚ ‡ÒÔÂ‰ÂÎÂÌËfl ‚˚-
ÁÓ‚Ó‚;

• ·ÓÎ¸¯ÓÈ Ì‡·Ó ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚÂÈ, ÔÂ‰ÓÒ-
Ú‡‚ÎflÂÏ˚ı ÓÔÂ‡ÚÓ‡Ï ÍÓÌÚ‡ÍÚ-ˆÂÌÚ-
‡; (Â„ËÒÚ‡ˆËfl ‚ ÌÂÓ·ıÓ‰ËÏÓÈ „ÛÔÔÂ
Ì‡ Î˛·ÓÏ ‡·Ó˜ÂÏ ÏÂÒÚÂ ÔÓ‰ ÛÌËÍ‡Î¸-
Ì˚Ï Ô‡ÓÎÂÏ, ÔËÂÏ ‚ıÓ‰fl˘Ëı ‚˚ÁÓ-
‚Ó‚ ËÁ íÙéè Ë ÒÂÚË Internet, Ó„‡ÌËÁ‡-
ˆËfl ËÒıÓ‰fl˘Ëı ‚˚ÁÓ‚Ó‚, Û‰ÂÊ‡ÌËÂ
‚˚ÁÓ‚‡, ÍÓÌÒÛÎ¸Ú‡ˆËfl, ÔÂÂ‡‰ÂÒ‡ˆËfl
‚˚ÁÓ‚‡ Ì‡ ‰Û„Û˛ ÒÎÛÊ·Û/„ÛÔÔÛ/Ì‡
ÒÚ‡¯Â„Ó ÓÔÂ‡ÚÓ‡, Í‡ÚÍÓ‚ÂÏÂÌ-
Ì˚È ‚˚ıÓ‰ ËÁ ÂÊËÏ‡ Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl
‚˚ÁÓ‚Ó‚ – ·ÎÓÍËÓ‚Í‡ ÍÓÌÒÓÎË, ‡Á˙Â-
‰ËÌÂÌËÂ ‚˚ÁÓ‚‡, Ó·‡˘ÂÌËÂ Í ·‡ÁÂ
‰‡ÌÌ˚ı ˆÂÌÚ‡ ‚ ÔÓˆÂÒÒÂ Ó·ÒÎÛÊË‚‡-
ÌËfl ‚˚ÁÓ‚‡);

• ËÌÚÂ„ËÓ‚‡ÌÌ‡fl ÒËÒÚÂÏ‡ Á‡ÔËÒË ÔÂÂ-
„Ó‚ÓÓ‚ Ò ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚ¸˛ ‡‚ÚÓÏ‡ÚË˜Â-
ÒÍÓÈ Á‡ÔËÒË ‚ÒÂı Ó·‡˘ÂÌËÈ Ì‡ ˆÂÌÚ
Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl ‚˚ÁÓ‚Ó‚;

• ÍÓÌÚÓÎ¸ Í‡˜ÂÒÚ‚‡ ‡·ÓÚ˚ ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚
(ÔÓËÁ‚Ó‰ÒÚ‚ÂÌÌ˚È ÍÓÌÚÓÎ¸);

• Ó„‡ÌËÁ‡ˆËfl ‚Á‡ËÏÓ‰ÂÈÒÚ‚Ëfl Ò ‚ÌÂ¯-
ÌËÏË ·‡Á‡ÏË ‰‡ÌÌ˚ı;

• ÓÚÓ·‡ÊÂÌËÂ Ì‡ ‡·Ó˜ÂÏ ÏÂÒÚÂ ‚ÒÂÈ ÌÂ-
Ó·ıÓ‰ËÏÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË ÔÓ ‚˚Á˚‚‡˛˘Â-
ÏÛ ‡·ÓÌÂÌÚÛ ÌÂÔÓÒÂ‰ÒÚ‚ÂÌÌÓ ‚ ÏÓÏÂÌÚ
ÔÓÒÚÛÔÎÂÌËfl ‚˚ÁÓ‚‡ Ò ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂÏ
ÚÂıÌÓÎÓ„ËË «‚ÒÔÎ˚‚‡˛˘Â„Ó ÓÍÌ‡»;

• Ì‡ÒÚÓÈÍ‡ ‚ÒÂı Ô‡‡ÏÂÚÓ‚ ÒËÒÚÂÏ˚ Ò
ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌËÂÏ Û‰Ó·ÌÓ„Ó „‡ÙË˜Â-
ÒÍËÈ ËÌÚÂÙÂÈÒ ‡‰ÏËÌËÒÚ‡ÚÓ‡ ÒËÒ-
ÚÂÏ˚ Ë ÓÔÂ‡ÚÓÓ‚ Ì‡ ·‡ÁÂ WEB-ÚÂıÌÓ-
ÎÓ„ËÈ;

• Ò·Ó Ó·¯ËÌÓÈ Û˜ÂÚÌÓÈ Ë ÒÚ‡ÚËÒÚË˜Â-
ÒÍÓÈ ËÌÙÓÏ‡ˆËË ÔÓ ‚ÒÂÏÛ ÔÓˆÂÒÒÛ
Ó·ÒÎÛÊË‚‡ÌËfl ‚˚ÁÓ‚Ó‚.

îÛÌÍˆËÓÌ‡Î¸Ì˚Â ‚ÓÁÏÓÊÌÓÒÚË ÍÓÌÚ‡ÍÚ-ˆÂÌÚ‡ «èÓÚÂÈ-êÇ»:


