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Мета роботи – аналіз і обґрунтування загальних питань щодо організації Call-центру екстрених служб по типу «надання екстреної допомоги за єдиним номером 112» з використанням технології комп'ютерної телефонії.

Зроблено огляд загальних функціональних принципів організації Call-центрів із застосуванням технології CTI. Проаналізована типова функціональна схема Call-центру та алгоритм його роботи в процесі надання послуг. Проведений аналіз та виконана організація спеціалізованого Call-центру екстрених служб по типу універсальної служби екстреної допомоги «Система 112». Запропонована методика визначення основних характеристик продуктивності Call-центру.
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Object of research – Emergency Call center, computer telephony integration, emergency system "System 112".

The purpose of work – analysis and substantiation of general issues on the organization of an emergency call-center by the type of "provision of emergency assistance by a single number 112" using computer telephony technology.
It’s overwhelming to look at the backward functional principles of organizing Call-Centers and CTI technology. A typical functional scheme for the Call-center and the algorithm of its robots in the process of providing services has been analyzed. Carrying out an analysis and presentation of the organization of a special Call-center of emergency services by the type of the universal emergency service "System 112". The method of assigning the main performance characteristics to the Call-center has been promoted.
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Однією із найважливіших задач для будь якої держави є організація ефективної взаємодії населення з його екстреними службами з метою забезпечення  безпеки, як у правовому полі, так і в побуті, а також надання невідкладних заходів щодо порятунку життя і здоров'я кожного громадянина. Вирішення усіх проблем з цим пов'язаних , багато в чому залежить від рівня розвитку у державі інформаційних систем і мереж зв'язку та їх  функціональних можливостей. В цьому аспекті перспективним напрямком є організація сучасних центрів обслуговування викликів (ЦОВ), що дозволяють оперативно на основі одержаної від клієнта за допомогою різних засобів зв'язку максимально повної інформації, приймати оптимальні рішення і керувати всіма діями при вирішенні виникаючих проблем [1].

Спрощено ЦОВ (які також часто називають Call-центр, операторський центр, інфоцентр) можна подати у вигляді звичайного телефонного апарату (ТА), за допомогою якого оператор відповідає на виклики, що надходять від абонентів телефонної мережі загального користування (ТМЗК). Такі операторські центри лягли в основу організації різних довідкових, диспетчерських та ін. телефонних служб, які обслуговують невеликий потік викликів [2]. 

У разі зростання кількості викликів, що поступають на обслуговування у ЦОВ такого типу, його ефективність падає, і для її збільшення необхідно збільшити число телефонних ліній і, відповідно, число операторів, що не є рентабельною стратегією. Тобто з'являється гостра необхідність обробити велику кількість викликів використовуючи мінімальні людські ресурси.

Сучасні ЦОВ організовуються з використанням різних систем розподілу викликів (СРВ) і автоматизації роботи операторів на базі цифрових відомчих АТС і систем комп'ютерної телефонії (Computer Telephony Integration, CTI). Для забезпечення автоматизації роботи операторів в центрі і прискорення обслуговування клієнтів використовуються автоматизовані бази даних (БД), доступ до яких здійснюється з робочих місць операторів, що обладнані персональними комп'ютерами (ПК), які в свою чергу підключені до локальної комп'ютерної мережі (Local Area Network, LAN) центру [3 - 5].
Важливою особливістю сучасного ЦОВ є застосування автоматичних голосових інформаторів або систем інтерактивної голосової відповіді (Interactive Voice Response, IVR), які дозволяють відповідати на питання клієнтів, що найчастіше задаються, і робити адаптивну перемаршрутизацію викликів на певних операторів. Тобто за допомогою IVR можна значно розвантажити роботу операторів центру [3, 5].
Ще однією важливою особливістю сучасного ЦОВ є наявність ефективної системи управління і біллінгу. За її допомогою адміністратори та оператори ЦОВ швидко отримують необхідну інформацію в реальному часі про необхідні параметри, на підставі якої можна ефективно і оперативно здійснювати правління роботою центру, наприклад, змінювати алгоритми обробки та обслуговування викликів, оптимізувати кількість операторів і схему їх роботи та ін.

Таким чином, при організації сучасних ЦОВ необхідно реалізувати тісну інтеграцію між підсистемою обслуговування викликів і інформаційними БД служб, що організовані на базі цих операторських центрів. При цьому потрібно забезпечити постійний аналізу і використання інформації, що зберігається в таких БД безпосередньо в процесі обслуговування виклику, зокрема при: виборі черги очікування, алгоритму розподілу виклику або оператора, якому повинен бути відправлений цей виклик).

Також потрібно зазначити, що сучасні напрями інтеграції послуг, мереж і мережних технологій, привели до появи якісно нових підходів до організації ЦОВ, а також до істотної зміни їх необхідної функціональності. Зокрема, з появою можливості здійснювати мультисервісний доступ до різних інфокомунікаційних послуг на основі найсучасніших концептуальних платформ мереж наступного покоління (Next Generation Networks, NGN), термін ЦОВ практично перестав застосовуватися, а йому на зміну прийшов термін «контакт-центр». Контакт-центр має забезпечувати обробку будь-яких типів викликів, включаючи традиційні їх типи, наприклад, факсимільні виклики і електронні листи, підтримувати різні режими обробки текстових повідомлень, забезпечувати перегляд Web-сторінок, а також приймати і обробляти сучасні типи мультимедійних викликів, наприклад, з використанням технології VoIP [3, 6].

Метою цієї атестаційної роботи є аналіз і обґрунтування загальних питань по організації спеціалізованого Call-центру екстрених служб. При створенні такого Call-центру необхідно забезпечити на якісно новому рівні інтеграцію послуг передачі мови і даних. Зокрема, рішення основних задач, що притаманні державним екстреним службам, наприклад, такі як: охорона громадського порядку, забезпечення безпеки життя і здоров'я громадян, своєчасне попередження пожеж, швидка і повна їх ліквідація, попередження та ліквідація газових витоків, – вимагає чіткої організації взаємодії всіх служб і своєчасного отримання термінової інформації. Багато в чому вирішення складних ситуацій, що виникають, залежить від співробітників Call-центру, які обробляють заявки, що надходять. І тут важливим є не тільки оперативність реагування персоналу Call-центру, але і його забезпеченість різноманітними технічними і програмними засобами для най скорішого оповіщення відповідних підрозділів.

Тут важливо звернути увагу на можливість отримання персоналом центру екстрених служб всієї інформації про виклик і оперативну роботу з БД. Персонал такого Call-центру повинен мати завжди можливість внести в БД необхідну інформацію у разі надходження виклику, а потім швидко отримати доступ до даних, що були внесені раніше, якщо у цьому виникне потреба.
1 ОГЛЯД ЗАГАЛЬНИХ ФУНКЦІОНАЛЬНИХ ПРИНЦИПІВ ОРГАНІЗАЦІЇ CALL-ЦЕНТРІВ ІЗ ЗАСТОСУВАННЯМ ТЕХНОЛОГІЇ CTI
1.1 Поява, особливості організації та подальший розвиток Call-центрів
Класичний ЦОВ являє собою організаційний програмно-технічний комплекс, що призначений для прийому і обробки великого потоку телефонних викликів клієнтів за допомогою операторів. Основною задачею організації ЦОВ є забезпечення надання відповідей на якомога більшу кількість вхідних дзвінків і/або створення і завершення можливо більшої кількості вихідних дзвінків, бо кожен виклик, який потребує обробки в ЦОВ є: потенційним джерелом отримання прибутку, несе в собі інформаційну складову, направлений на збір статистичних даних, є елементом захисту і безпеки населення, тощо. Тому ні і якому разі небажано допустити втрату виклику [3]. 

Як зазначалося у вступі, первісна структура ЦОВ зводилася до наявності окремого ТА і оператора-телефоніста, який обслуговував досить невеликий потік викликів. При цьому збільшення кількості викликів призводила до зменшення ефективності роботи оператора, тому що на певному етапі розвитку ЦОВ можливостей одного ТА стає недостатньо, а в подальшому також стає зрозумілим те, що навіть збільшення кількості операторів у разі зростання числа викликів є не ефективним і, навіть, неможливим. Тобто з'являється нагальна потреба в обробці якомога більшого числа викликів із залученням якомога меншої кількості людського ресурсу, а це можливо тільки за рахунок збільшення ефективності технічних засобів.

Для вирішення цієї проблеми були розроблені автоматичні СРВ або ACD (Automatic Call Distributor), які за своїми функціональними задачами виступали у якості диспетчерських модулів, що виконує не складні операції з розподілу викликів по групам операторів, а також ведення телефонних переговорів з клієнтами. Такі СРВ дозволили реалізувати більш ефективне обслуговування великої кількості однотипних телефонних викликів при обмеженості ресурсів, але фактична функціональність ЦОВ на їх основі обмежувалася довідково-інформаційними службами у ТМЗК та екстреними службами (пожежна, поліцейська, швидка допомога і газова служба) [7].

Довідково-інформаційні служби мали або повні (за абонентським типом) телефонні номери, або скорочені номери, і включалися в різні районні АТС із застосуванням абонентських ліній (АЛ). Спецслужби оснащувалися скороченими двозначними номерами, що починалися з нуля (на цей час – тризначними номерами, що починаються з «1»), і включалися в міські телефонні мережі (МТМ) через так звані вузли спецслужб (ВСС).

Зазначимо, що перші (досить прості) моделі СРВ не передбачали аналіз трафіку у реальному часі, не розрізняли запити клієнтів за їх типом і не визначали оператора, який був найбільш або найменш завантажений. Сервіс СРВ обмежувався лише тільки видачею статистичних звітів про загальну продуктивність функціонування ЦОВ (наприклад, про кількість викликів на одного оператора на годину). Але при цьому потрібно зауважити, що також були відсутні класифікація викликів за типами і автоматичний аналіз змісту запитів, а самі оператори і телефонна система не були об'єднані в локальну мережу [3].
Пізніше були розроблені цифрові СРВ з програмним управлінням, в яких була реалізована функція автоматичного визначення номера (АВН), що дозволило забезпечити ідентифікацію клієнта, що дзвонив до ЦОВ. Це, у свою чергу, дало змогу впровадити додаткові інформаційні послуги і реалізувати їх автоматичну тарифікацію. До МТМ такі СРВ підключалися трактами ІКМ-систем (системи з імпульсно-кодовою модуляцією) [3].

Крім впровадження цифрових СРВ і появи додаткових послуг, в ЦОВ з'являється можливість маршрутизації вхідних викликів, функції якої зводилися до прийому виклику і до визначення того, в яку службу його треба направити. Це означає, що треба знайти лінію до вільного оператора потрібної служби, а якщо таких немає, то помістити виклик у відповідну чергу. Тобто в ЦОВ була реалізована підтримка декількох груп операторів і черг. Зазначимо, що тут під службою будемо розуміти частину операторів, які обслуговують виклики певного типу і з певної черги.
Розглянемо більш докладно дисципліну вибору викликів з черги і розподілу їх по робочих місцях операторів. У ранніх версіях СРВ ця дисципліна передбачала маршрутизацію виклику, що стоїть в черзі першим, до того оператора, який є незайнятий і був виявлений першим при застосуванні циклічного пошуку. Тобто застосовувалася так звана дисципліна «наступний доступний агент» (Next Available Agent, NAA). Ця дисципліна працює ефективно у випадку, якщо трафік, що надходить, є рівномірним, а всі оператори мають однакову кваліфікацію. В іншому випадку застосування дисципліни NAA веде до перевантаження найбільш кваліфікованих операторів. Для такого випадку краще підходить дисципліна з маршрутизацією виклику, що стоїть в черзі першим, до терміналу того оператора, який простоював довше інших – подібна стратегія дозволяє розподілити навантаження між операторами більш справедливо [3].
У загальному випадку слід зазначити, що в більш сучасних ЦОВ виклики, що були поставлені в чергу, традиційно оброблялися за принципом FIFO («першим надійшов – першим обслужений»). Однак різноманітність задач, що стоять перед СРВ в ЦОВ, призводить до різноманітних модифікацій дисципліни організації черг з можливістю робити вибір викликів з черги не тільки в порядку їх надходження, а й по складній багатокритеріальній системі, наприклад, в першу чергу обслуговувати виклики від VIP-номерів [3]. 

Крім дисципліни вибору викликів із черги та вибору операторів для їх обслуговування, в залежності від структури системи самі черги можуть бути організовані різними способами: індивідуальні черги до кожного оператора, черга до служби, єдина черга до всіх служб, що є доступними через цю СРВ.

Зазначимо, що виклик встановлюється в чергу до певної групи операторів (служби) лише на деякий час, після закінчення якого він маршрутизується знову, але при цьому він має доступ до більшої групи операторів. Якщо тривалість очікування і в цьому випадку досягає деякої порогової величини, виклик отримує право доступу до ще більшої групи операторів, при цьому маршрутизація проводиться ще раз і т.д. [3].
Розвиток бізнесу, зростання конкуренції на ринк інформаційних послуг, а також все більш жорсткі вимоги щодо реагування на різні надзвичайні ситуації з безпеки і життєзабезпечення населення призвели до зростання вимог, що пред'являються до ефективності роботи ЦОВ і врешті-решт до появи Call-центрів. Все, що було зазначено вище про функціональні можливості СРВ – в повній мірі відноситься і до Call-центрів, однак між цими двома термінами є відмінності. СРВ або ACD – це комутаційна система із спеціальними функціями (організація черг, обслуговування викликів з очікуванням і т.ін.). Call-центр – це установа, що оснащена обладнанням і спеціалізованими програмними засобами та укомплектована технічним і управлінським персоналом для обслуговування інтенсивного потоку викликів (операторами, телефоністами, агентами) [3]. 

Спочатку Call-центри оснащувалися СРВ, які підключалися безпосередньо до АТС телефонної мережі або до УАТС локальної мережі з подальшим виходом на ТМЗК (рис. 1.1) [3].
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Рисунок 1.1 – Функціональна схема найпростішого Call-центру на основі УАТС/СРВ

В цьому випадку всі комутаційні функції покладаються на УАТС, а для забезпечення автоматизації роботи операторів, прискорення і поліпшення якості обслуговування клієнтів використовуються автоматизовані БД, доступ до яких здійснюється з робочих місць операторів, які обладнані ПК, що включені в локальну мережу ЦОВ. Це дозволяє операторам Call-центру робити запис розмов в процесі обслуговування викликів, а також за інформацією, що отримана з БД, виконувати дії по обслуговуванню клієнта. Таким чином, навіть незважаючи на дуже велике число викликів, створюється можливість персонального спілкування з кожним із клієнтів.

Зазначимо, що оператор (або агент) є ключовим об'єктом будь-якого ЦОВ. Згідно з визначенням стандарту ITU-T R.100, оператор (агент) – це людина або пристрій, основною функцією якого є обробка виклику. Оператор в системі зазвичай ідентифікується наступними атрибутами [3]:

– прізвище ім'я по батькові;

– особистий ідентифікаційний номер;

– приватне реєстраційне ім'я (номер) і пароль;

– додаткові дані, що визначають права і кваліфікацію оператора (категорія, індивідуальний коефіцієнт, тощо).

Старший оператор (контролер) володіє правом не тільки займатися обслуговуванням викликів, які надходять від абонентів, але і також контролювати роботу операторів в групі (для цього оператор підключається у режимі прихованого прослуховування і аналізує статистичну та оперативну інформацію).

Фізично виклики розподіляються по консолям, але логічно розподіл відбувається по операторам, які на цих консолях у цей час зареєстровані.
У будь-якій сучасній СРВ консоль складається з телефонної та комп'ютерної складових. Телефонна частина консолі забезпечує прийом телефонних викликів і являє собою пристрій підтримки мовного діалогу «абонент-оператор». Комп'ютерна складова підтримує інтерфейс оператора із спеціалізованою БД служби. Впровадження концепції CTI в ЦОВ дозволило апаратні засоби підтримки телефонного інтерфейсу вбудовувати в ПК у вигляді спеціалізованої плати, але всередині ЦОВ ці дві складові функціонують окремо [3].
З розвитком у Call-центрах комп'ютерної складової з'явилася можливість істотно вдосконалити процес обробки виклику. Так вже зазначалося про переваги включення до складу ЦОВ систем IVR, що є найважливішим елементом платформи CTI.

Найважливішою функцією СРВ, як елемента Call-центру, є облік викликів і накопичення статистичної інформації, тому що аналіз статистичної інформації про роботу операторів і в цілому служб, які організовані на базі СРВ, є основним засобом оцінки ефективності функціонування центрів. Інформацію, що накопичується і за якою здійснюється контроль можна розділити на три основні категорії: статистична, оперативна, облік викликів.

Оперативна інформація дозволяє обслуговуючому персоналу Call-центру контролювати функціонування обладнання, оцінювати поточне завантаження центру і т.ін. Інформація обліку викликів включає в себе параметри кожного виклику, прийнятого/обслугованого/втраченого системою СРВ.
Наведені вище загальні принципи організації Call-центрів відображають традиційні варіанти побудови ЦОВ, що базуються в основному на обробці тільки телефонних викликів. Однак розвиток Internet і IP-технологій в рамках розширення спектру послуг, що надаються, а також поява концепції NGN, яка просуває інтеграцію різних технологій і мереж, дозволили перейти до якісно нових форм організації і функціонування Call-центрів, що отримали назву контакт-центрів [8, 9].
Контакт-центр передбачає інтегрований підхід до управління взаємодією з клієнтами та забезпечує коректність кожної транзакції незалежно від типу каналу зв'язку. У клієнтів з'являється можливість контактувати з операторами контакт-центру найбільш зручним для себе способом, отримуючи при цьому постійний і надійний рівень обслуговування. Архітектура таких систем забезпечує можливість прийому, розподілу та обробки різних типів повідомлень, що приходять з різних мереж, за уніфікованими алгоритмами. Зокрема контакт-центр має забезпечувати прийом традиційних телефонних викликів; викликів, що надходять з мережі Internet з використанням технологій VoIP; прийом заявок, що допускають відкладену обробку (наприклад, факсимільні запити і електронна пошта), а також обробку запитів мультимедійного широкосмугового зв'язку. Також повинні забезпечуватися підтримка режиму чату в реальному часі, доступ до динамічної системі допомоги, функції перегляду Web-сторінок з супроводом, можливості колективного внесення відміток в сторінки і спільного заповнення бланків замовлень [3, 9].

На цей час виділяють два базових варіанти організації контакт-центрів:

– на базі УАТС/СРВ і технології CTI, з додатковими серверами і інтеграцією з Internet;

– на базі застосування IP-технологій (IP Contact Center, IPCC).

Таким чином, підсумовуючи оглядовий аналіз особливостей організації та розвитку Call-центрів потрібно зазначити, що їх  можна реалізувати навіть на базі застарілих електромеханічних АТС, однак застосовування сучасних методів розподілу викликів, їх обробки та автоматизації роботи операторів вимагають використання тільки цифрових систем телефонії та  їх інтеграцію з комп'ютерними платформами. В якості такої комп'ютерної платформи, яка є базовою, як для організації звичайних ЦОВ на базі цифрових АТС та СРВ, так і Call- і контакт-центрів, в цій атестаційній роботі пропонується використовувати технологічну платформу комп'ютерної телефонії. Тому далі будемо проводити аналіз особливостей і принципів організації Call-центрів із застосуванням технологічної платформи CTI. Але попередньо проаналізуємо основні найважливіші принципи організації цієї технології.

1.2 Особливості, загальні принципи побудови і функціонування систем СТI

Під технологією CTI мається на увазі технологія, в якій комп'ютерне обладнання та програмне забезпечення (ПЗ) застосовуються для здійснення вихідних і прийому вхідних телефонних викликів, а також для управління телефонним з'єднанням. Концепція CTI розвивалася в бік застосування у разі організації відомчих мереж на базі цифрових УАТС. У фундаментальній основі реалізації технології CTI використовується два базові підходи щодо загальної організації системи: безпосередній і сторонній [3, 5].

Перший підхід описує варіант інтеграції комп'ютера і звичайної телефонної лінії. Функціонально він реалізується на базі модемів, що застосовуються для підключення ПК до ТМЗК (наприклад, модемів ADSL для підключення до Internet).

Особливістю другого підходу є те, що ПК підключаються безпосередньо до комутаційного вузла за допомогою спеціалізованих плат комп'ютерної телефонії – CTI-плат. Це звичайні плати, що вставляються в слоти розширення материнської плати комп'ютера, які за своєю функціональною суттю фактично є «багатоканальними» модемами [10].

Ці плати дозволяють реалізувати різні додатки для телефонії, наприклад, системи IVR, голосову пошту, системи запису телефонних розмов, шлюзи підключення до Internet, тощо. Крім того, на їх основі реалізуються так звані комунікаційні сервери, які виступають в якості «посередників» ц разі організації зв'язку з абонентами [4].

Спрощена схема організації системи CTI наведена на рис. 1.2 [5].

УАТС забезпечує комутацію і вихід на IP-мережу (через маршрутизатор LAN). Далі по IP-мережі здійснюється підключення серверів додатків і баз даних, а також робоче місце оператора (агента). Для спілкування між УАТС і сервером використовуються [5]:

– інтерфейс прикладного програмування для створення телефонних послуг (Telephony Services Application Programming Interface, TSAPI); 

– інтерфейс для програмування телефонних додатків (Telephony Application Programming Interface, TAPI); 

–  різні власні протоколи тих або інших розробників CTI.

Основним компонентом CTI є ACD, в задачі якого входить розподіл вхідних викликів, що управляються командами з комп'ютера.
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Рисунок 1.2 – Спрощена схема организации системы CTI

Виклик, що надійшов, може бути направлений:

– в чергу;

– на пристрій IVR;

– на одного з операторів (або першого вільного, або менш за всіх зайнятого, або найбільш підходящого для обслуговування виклику);

– в інший (територіальний) підрозділ компанії;

– може бути взагалі скинутий (видалений) без відповіді.

Одним з найважливіших компонентів CTI є система IVR, яка застосовується для ідентифікації абонента у разі надходження від нього виклику. Задачею IVR є отримання якомога більше інформації від клієнта для скорочення часу на живу розмову або максимально кращої підготовки оператора до розмови. IVR у відповідності із закладеним в ньому багаторівневим голосовим меню з можливістю навігації за допомогою багаточастотного набору номера (Dual-Tone Multiple Frequency, DTMF), задає абоненту, що дзвонить, питання і підказує йому варіанти відповідей. Зазначимо, що у більшості випадків IVR може повністю задовольнити питання того, хто подзвонив і не перемикати його на оператора [11]. 

Інформація, отримана IVR, використовується тричі [11]:

– пристроєм ACD для направлення виклику за відповідною адресою і до відповідного оператора;

– на підставі цієї інформації підбираються відповідні затребувані клієнтом з БД Call-центру дані, що відносяться до цього виклику;

– ця інформація разом з даними, отриманими з БД Call-центру, надходить на ПК оператора, до якого пристрій ACD направив виклик, що надійшов.

Тобто цей пристрій забирає на себе виконання одноманітних процедур спілкування з клієнтом, а безпосередньо оператор підключається вже отримавши максимум стандартної інформації. Таким чином, фактично на основі зібраної такими чином інформації здійснюється інтелектуальна автоматична комутація виклику [11].

Зазначимо, що у структуру IVR входять не тільки традиційні системи забезпечення механічного діалогу системи з абонентом, такі як інтерфейсна і голосові плати, які фактично і є службою IVR, але також і інші автоматизовані системи, що функціонують за аналогічним принципам, наприклад, системи факсимільного зв'язку [12].

Приклад узагальненої схеми функціонування IVR наведений на рис. 1.3 [5].
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Позначення: 
1) виклик, що надійшов;

2) передача управління пристрою голосової відповіді;

3) голосова відповідь (пропозиція абоненту здійснити деяку дію);

4) абонент виконує деяку дію;

5) команда базі даних;

6) передача інформації від БД пристрою перетворення тексту в голос;

7) голосова відповідь (абонент отримує необхідну інформацію).

Рисунок 1.3 – Узагальнена схема функціонування IVR

Обробка запитів, що надходять з боку ТМЗК, внутрішніх додатків або додатків інших IP-мереж входить в задачі маршрутизатора викликів (див. рис. 1.2). Маршрутизатор обробляє виклики на основі такої інформації [5]:

– номеру абонента;

– номеру абонента, що викликається;

– часу доби;

– вимог до якості обслуговування та інших критеріїв.

Також важливим компонентом платформи комп’ютерної телефонії є один або кілька так званих CTI-серверів (комунікаційних серверів комп'ютерної телефонії), які зв'язані через транспортну мережу з іншими компонентами СТI. Функціонально ці сервери являють собою точку інтерфейсу СТI з телекомунікаційною мережею. Інтерфейс організується встановленням в CTI-сервер спеціальних комп'ютерних плат, що зв’язані між собою внутрішньою транспортною шиною, та які забезпечують будь-який тип взаємодії з мережами. Спрощена схема організації такого CTI-серверу показана на рис. 1.4 [5].
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Рисунок 1.4 – Типова схема організації комунікаційного CTI-серверу

На рис. 1.4 можна виділити три функціональних рівня, що є характерними для загальної архітектурної концепції комп’ютерної телефонії [5]:

– додатки (прикладні програми), що відповідає клієнтському рівню;

– програмне забезпечення СТI-сервера, яке реалізує системні сервіси обслуговування виклику і управління комунікаційними ресурсами;

– комунікаційні ресурси медіа-обробки і комутації, де в якості мережі можна представляти як традиційну ТМЗК, так і Internet або іншу мережу.

СТI-сервер є основою для побудови інфраструктури зв'язку, державної організації або установи, сучасного підприємства чи диспетчерської служби, а його фундаментальне завдання полягає в об'єднанні всіх рішень комп'ютерно-телефонної інтеграції в єдиний загальний сервер для вирішення двох базових задач CTI: контролю виклику і управління медіа-ресурсами (послугами) [5].

Аналізуючи платформу коп’ютерної телефонії також потрібно виділити наявність серверу (або системи серверів) БД, що також є важливим компонентом СТI. У професійних системах коп’ютерної телефонії ці елементи створюються із застосуванням ефективних СУБД (наприклад, ORACLE або Microsoft SQL Server). Бізнес-процеси системи СТI, як правило, підпорядковуються клієнт-серверній архітектурі, за принципом якої СУБД забезпечує: взаємодію додатків з БД, у тому числі і в реальному масштабі часу (РМЧ); підтримку БД, включаючи її резервування і можливість зміни ПЗ в гарячому режимі роботи системи.

Зазначимо, що концептуальні принципи організації технологічної платформи комп'ютерної телефонії, які були описані вище, розвивалася стосовно до відомчих мереж на базі наявності традиційних УАТС і виділеного комунікаційного CTI-сервера, за допомогою якого здійснювалася інтеграція традиційних телефонних мереж з комп'ютерною складовою. Але на цей час створилися передумови до об'єднання різних додатків комп'ютерної телефонії на базі єдиної універсальної програмно-апаратної платформи у якій можливо зосередити всі найважливіші функції CTI. Така апаратно-програмна платформа отримала назву інтелектуального сервера, а її впровадження призводить до суттєвої економії апаратних ресурсів за рахунок їх більш раціонального розподілу між різними додатками, а також зростає ефективність та зручність адміністрування і обслуговування таких систем. Інтелектуальний сервер виконує, як стандартні функції телефонії (такі як набір номера і встановлення необхідного з'єднання), а також виконує численні функції обміну повідомленнями та здійснює доступ до мережі Internet. Він є ключовим елементом у разі організації єдиної комутаційної мережі в сучасному офісі: приймає телефонні виклики, розподіляючи їх по внутрішніх номерах, приймає і відправляє голосові і факсимільні повідомлення та електронну пошту. Такий сервер може функціонувати як невеликий ЦОВ, обслуговуючи черги дзвінків і розподіляючи їх між наявними операторами; підтримувати одночасну функціональність Web-серверу, факс-серверу, сервер електронної пошти, тощо [4, 11]. 

Інтелектуальний сервер являє собою один або кілька об'єднаних комп'ютерів зі спеціалізованими платами і програмним забезпеченням. До цих платам підключаються телефонні лінії такі ж, як і до УАТС. Сам інтелектуальний сервер підключається до локальної мережі офісу. Спрощена структура системи CTI на базі інтелектуального сервера з використанням розпізнавання мови, представлена на рис. 1.5. [4].
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Рисунок 1.5 – Спрощене подання CTI з використанням інтелектуального серверу, що реалізує функції розпізнавання мови
Вхідні дзвінки надходять на багатоканальну голосову плату. Вона виконує функції автовідповідача, озвучуючи повідомленя для користувача, а також сприймає його відповіді з подальшим їх оціфруванням. У той час, коли додаток очікує відповіді від користувача, мова у цифровосу форматі передається на вхід плати розпізнавання мови із застосуванням шини PEB (PCM Expansion Bus - шина розширення PCM (Pulse Code Modulation – імпульсно-кодова модуляція)). При цьому будь-який часовий слот PEB може бути підключений до будь-якого вхідного каналу плати, завдяки чому кількість каналів розпізнавання мови може бути значно меншою за кількість вхідних голосових каналів [4].

Таким чином, підводячи підсумок вищевикладеному, можна бачити, що технологія CTI орієнтована, перш за все, на обслуговування великої кількості викликів з боку певних груп абонентів, які є так званим «колективним користувачем» систем CTI. Тому такі системи комп'ютерно-телефонної інтеграції є досить ефективним рішенням у разі організації сучасних Call- та контакт-центрів різного призначення.
2 ТИПОВА ФУНКЦІОНАЛЬНА СХЕМА CALL-ЦЕНТРУ ТА АЛГОРИТМ ЙОГО РОБОТИ В ПРОЦЕСІ НАДАННЯ ПОСЛУГ

Типовий варіант організації Call-центру із застосуванням технологічної бази систем CTI наведено на рис. 2.1 [11].
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Рисунок 2.1 – Типова функціональна схема організації мультимедійного Call-центру із застосуванням технології CTI

Такий Call-центр може бути орієнований на виконання наступних функціональних задач:

– прийом викликів на виконання замовлень щодо поставки, встановлення або сервісного обслуговування того чи іншого мережного обладнання, що надходять як з традиційної ТМЗК або каналах факсимільного зв'язку, так і з мережі Internet (електронна пошта, Web-сайт);

– прийом викликів від клієнтів Call-центру, що потребують консультаційні послуги щодо: технічних можливостей вибору, обладнання, його встановлення та налаштування тощо; медичних рекомендацій щодо купівлі/вживання ліків чи загального лікування від будь якої хвороби, рецептури тощо; доставки товарів або пасажиро-перевезень різними видами транспорту; консультацій з різноманітних юридичних питань та багато іншого;

– забезпечити можливість клієнтам Call-центру користуватися та обмінюватися його інформаційними ресурсами;

– забезпечити віддалений доступ для співробітників компанії, що є юридичним клієнтом Call-центру, до корпоративних інформаційних ресурсів відповідно з необхідним рівнем безпеки і з використанням різних засобів зв'язку, як традиційної телефонії, мобільних терміналів або комп'ютерних технологій через мережу Internet;

– прийом і обробку викликів для забезпечення вирішення основних задач, що притаманні екстреним службам, таких як: охорона громадського порядку, забезпечення безпеки життя і здоров'я громадян, своєчасне попередження та швидка і повна  ліквідація пожеж, попередження та ліквідація газових витоків тощо.
Цифрова АТС вибирається виходячи із необхідності виконання тих або інших функціональних задач за принципом технологічних рішень, що забезпечують комутацію та обробку голосових і відео повідомлень чи звичайних даних з підтримкою:

– традиційних і/або бездротових мережних рішень;

– традиційних ЦОВ, що базуються на технологіях ACD і/або СТI;

– широкосмугового доступу;

– доступу по IP-мережам;

– інтегрованих центрів обробки абонентських голосових, факсимільних і електронних повідомлень.

Функціонування УАТС в структурі Call-центру забезпечується спеціалізованим ПЗ, наприклад, на цей час розповсюджені пакети ПЗ Genesys і Avaya [11, 13].

Зокрема ПО Avaya забезпечує наступну функціональність [13, 14]:

– автосекретаря (вітання);

– систему багаторівневих голосових меню;

– вибір маршрутів проходження викликів (вибір маршруту за умовами - «VIP», «хулігани» і ін.);

– управління чергами дзвінків;

– запис розмов, зокрема реалізується [14]:

– система запису розмов з ініціативи оператора;

– випадкова вибірка (пишуться 1-50% всіх розмов операторів)

– управління викликами і контактами через додаток Phone Manager. Зокрема цей додаток забезпечує відображення інформації про виклики на екрані комп'ютера і надає швидкий доступ до телефонних функцій, включаючи списки вихідних, прийнятих і пропущених. Дозволяє синхронізувати контакти з записної книгою (наприклад, Microsoft Outlook), отримувати доступ з комп'ютера до голосової пошти і фільтрувати виклики за різними критеріями [14];

– IP-Softphone (ПК-програмований телефон Phone Manager) – програмований телефон на базі ПК Phone Manager взаємодіє з системним блоком IP Office через LAN [14];

– аудіо/відео конференції (до 128 учасників);

– автодозвон по доступності абонента (Call Back);

– аналоговий телефон з повною функціональністю цифрового (ПО Phone Manager) і багато іншого.

Розглянемо роботу такого типового Call-центру на прикладі надання послуг з проведення масового опитування (рис. 2.2) [11].

Call-центр починає масове опитування по команді, що надійшла від адміністратора, або автоматично, на підставі розкладу роботи послуги, що був заздалегідь запланований адміністрацією сумісно з заказчиком послуги. Окремі операції послуги виконуються послідовно, а їх суть полягає в наступному [11]:

1) Із БД абонентів або за заданим шаблоном генеруються випадковим чином списки, за якими будуть здійснюватися  обдзвони;

2) Відповідний додаток ПЗ Call-центру дає команду УАТС почати одночасні обдзвони певної частини номерів із сформованого списку. Кількість номерів, за якими здійснюються одночасні дзвінки, визначається на основі аналізу наступних параметрів [11]:

– імовірності можливого успішного встановлення з'єднання з абонентом у разі здійснення обдзвону даної групи номерів (на підставі статистичних даних або приблизної оцінки);

– певного числа вільних операторів; 

3) Певна кількість абонентів, яких обдзвонюють, відповідає на дзвінок (відсоткове співвідношення вдалих спроб встановлення з'єднання до загального їх числа тут же використовується для коригування статистичних значень імовірності успішних спроб встановлення з'єднання). Подальше число одночасних спроб встановлення з'єднання визначається числом вільних операторів, що динамічно змінюється, та імовірністю успішного встановлення з'єднання. Таким чином, якщо в якийсь момент часу всі оператори будуть зайняті обробкою викликів, активність дозвонів відповідно буде знижуваться до нуля. Як тільки оператори почнуть звільнюватися обдзвони буде поновлюватися;

4) Успішні з'єднання перенаправляються на IVR, яке генерує повідомлення про те, що найближчим часом буде задіяний оператор для проведення опитування або рекомендує автоматично пройти опитування шляхом натискання деякого числа цифр на тастатурі номеронабирача. Далі обробка викликів, що була згенерована Call- центром, відбувається аналогічно тому, як це робиться при надходженні вхідних викликів;

5) Для спрощення роботи оператора IVR визначає вид діалогу з абонентом шляхом звернення до БД Call-центру для отримання необхідної інформації. Після завершення діалогу вся інформація, що була отримана IVR, стає доступною ПЗ [11];
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Рисунок 2.2 – Схема функціонування типового мультимедійного Call-центру у разі проведення масового опитування
6) ПЗ Call-центру дозапитує інформацію з БД абонентів (6.а), з предметної БД (6.b) і БД, що зберігає відомості про операторів (6.с) [11];

7) На основі отриманих даних ПЗ робить вибір найкращого оператора  для здійснення опитування з числа вільних операторів і дає команду УАТС з'єднати опитуваного абонента з цим оператором;

8) Відбувається встановлення з'єднання в межах УАТС між опитуваним абонентом і обраним оператором (8.а) (при цьому на екран оператора виводяться дані, що необхідні для опитування абонента (8.b));

9) У процесі розмови оператора з опитуваним абонентом інформація від абонента, що отримується, і інформація про дії оператора зберігаються в БД Call-центру для майбутнього використання. Також оператор має можливість управляти дзвінками під час спілкування [11].

Можна бачити, що з точки зору оператора, який здійсює опитування абонента, виклики, що породжені Call-центром, нічим не відрізняються від викликів, що породжуються безпосередньо абонентами. У будь-якому випадку на екрані консолі оператора з'являється інформація, що може знадобитися для обробки подальшого або майбутнього спілкування [11].

3 ОРГАНІЗАЦІЯ СПЕЦІАЛІЗОВАНОГО CALL-ЦЕНТРУ ЕКСТРЕНИХ СЛУЖБ ПО ТИПУ «ЕКСТРЕНОЇ ДОПОМОГИ ЗА ЄДИНИМ НОМЕРОМ»

3.1 Загальні відомості про особливості організації та принципи роботи екстрених служб в Україні

Як уже зазначалося, метою даної атестаційної роботи є аналіз і обґрунтування загальних питань щодо організації спеціалізованого Call-центру екстрених служб з використанням технології комп'ютерної телефонії. Згідно з ТЗ для досягнення цієї мети потрібно вирішити дві важливі задачі: обґрунтувати функціональну структуру такого Call-центру  і алгоритм його функціонування. Зазначимо, що базовою структурою такого типу Call-центру  в повній мірі може бути використана схема, що була наведена і описана  в попередньому розділі (див. рис. 2.1). Для початку введемо поняття екстрених служб і стисло опишимо їх призначення.

Екстрені служби - це безкоштовні служби, що повинні організовуватися таким чином, щоб забезпечити максимальну надійність обслуговування клієнтів і мінімальну кількість втрат викликів. Вони призначені для прийому і обробки від абонентів інформації про екстрені (надзвичайні) ситуації, що потребують екстреного реагування відповідних державних спеціалізованих служб і не терплять зволікання.

В Україні на державному рівні створені і працюють такі екстрені служби:

– «101» – пожежна служба (служба порятунку);

– «102» – поліція;

– «103» – медична швидка допомога;

– «104» – газова аварійна служба;

– «112» – система єдиної допомоги.

Дзвінки на номери цих служб є безкоштовними і здійснюються навіть у разі відсутності грошей на особистому рахунку.

На цей час в Україні пожежна служба і служба порятунку відносяться до однієї структури Міністерства надзвичайних ситуацій (МНС). Їх можна викликати по телефону «101», проте слід зазначити, що для МНС у місті Харкові рекомендується використовувати номер «112». Нормативний час під'їзду до місця надзвичайної ситуації (НС) – 6 хвилин. Але на практиці в середньому, наприклад, пожежники доїжджають до місця аварії за 10-12 хвилин. Причиною затримки є пробки, значна віддаленість території, де сталася НС, ускладненість проїзду по прилеглій території [15]. 

Звертатися у службу потрібно не тільки під час пожежі, а й в інших екстрених ситуаціях (стихійні лиха, аварії, катастрофи техногенного та природного характеру). Оператору (диспетчеру) треба повідомити наступне [15]:

– точну адресу (вулиця, номер будинку, під'їзд, поверх, де сталося загоряння або сталася інша НС);

– стисло описати НС, що виникла;

– повідомити прізвище і контактний телефон.

Як тільки на пульт оператора надійде ця інформація, до місця події відправляють рятувальну бригаду, що на цей час чергує. Решту подробиць рятувальній бригаді повідомляють вже в дорозі.

Служба медичної допомоги населенню складається з 3-ьох видів: екстреної, невідкладної і психіатричної. Нормативний час прибуття за викликом – до 15 хвилин. Екстрену медичну допомогу можна викликати за номером «103» в наступних випадках [15]:

– у разі нещасного випадку і травмі на вулиці або в громадському місці;

– у разі різкого раптового погіршенні стану здоров'я людини; 

– у разі раптового початку пологів або ускладненні вагітності;

– у разі НС (стихійні лиха, аварії, катастрофи техногенного та природного характеру) з наявністю постраждалих.

Невідкладна медична допомога – це «швидка», яку викликають за місцем проживання. Її пункти працюють цілодобово сім днів на тиждень і зазвичай розміщуються на базі територіальних лікарень невідкладної допомоги або поліклінік. Викликається також за номером «103» у таких випадках [15]:

– у разі гострих хронічних захворюваннях і загостреннях у людей, що знаходяться в житлових приміщеннях;

– у разі погіршення стану хворих, що лікуються вдома.

У разі виклику швидкої допомоги будь-якого типу оператору потрібно повідомити наступне [15]:

– причину виклику;

– точну адреса і контактний телефон;

– прізвище пацієнта і своє прізвище (якщо хворий не ви);

– у разі необхідності, надати уточнючі дані щодо маршрут проїзду та орієнтири.

Важливо пам'ятати наступне [15]:

– людина, яка здійснює звернення до служби «103», має отримати згоду від хворого на надання екстреної медичної допомоги.

– оператор зобов'язаний на вимогу громадянина назвати особистий робочий номер, а після отримання інформації - повторити записану адреса, повідомити номер виклику і час його отримання.

– оператор має право вимагати від абонента, щоб він зустрів бригаду в обумовленому місці.

Газову аварійну екстрену службу викликати за номером «104». Працюють аварійники цілодобово,  норматив прибуття – до 40 хвилин. Виклик ціє екстреної служби здійснюється у наступних випадках [15]:

– відчувається запах газу;

– газове обладнання в будинку або квартирі вийшло з ладу;

– тиск газу дуже впав або значно збільшилася.

Оператору при цьому необхідно повідомити наступне:

– причину виклику;

– точну адреса і контактний телефон;

– своє прізвище.
Екстрена служба поліції приймає виклики громадян цілодобово за номером «102». Тут один оператор на добу, в середньому, обслуговує біля 200 - 250 дзвінків. Для обслуговування такого числа викликів оператори мають постійно підвищувати свій професійний рівень і навіть періодично консультуватися у психолога.

Всі виклики діляться на 30 категорій. Задача чергового оператора служби поліції – найшвидше дізнатися від того, хто звертається два головних моменти: конкретно що сталося і точне місцезнаходження потерпілого. Ця інформація відразу ж відображається на консолі чергових операторів і передається на планшети патрульних (рис. 3.1) [16].

Наприклад, категорії викликів, такі як: «вбивство», «тяжкі тілесні ушкодження», «грабіж» - виділяються червоним кольором і розміщуються зверху. Поки черговий оператор спілкується з потерпілим або свідком, що здійснює виклик, з'ясовуючи деталі злочину, найближчий до місця події патрульний у пристрої, на який надійшла інформація центру екстреної служби,  робить відмітки «прийняв» і «виїхав» [16].
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Рисунок 3.1 –Робота операторського центру екстреної служби поліції

Нормативний час реагування на виклик від моменту його надходження на консоль оператора до момента прибуття патруля на місце злочину – до12 хвилин. Затримка може бути викликана лише зайнятістю патруля обслуговуванням інших викликів. Тоді це завдання перенаправляється іншому найближчому вільному екіпажу [16].

Таким чином, зазначені вище екстрені служби здійснюють прийом та обробку викликів від населення про різні надзвичайні події і організують екстрене реагування на них. При цьому клієнт сам формулює проблему, за якою бажає отримати допомогу із залученням оперативної служби, при цьому також сам вибирає шляхом набору спеціалізованого того або іншого телефонного номеру служби, якій з них адресувати свою проблему. Можлива також наявність ситуацій, коли виникне потреба у застосуванні декількох оперативних служб, що підпорядковуються різним службам. У цих випадках існують різні спільні накази, інструкції і регламенти та угоди, за якими організується злагоджена взаємодія по лінії чергуючих диспетчерських служб (ЧДС) [17].

Однак, тут існує перелік проблеми, які в цілому значно знижують ефективність функціонування екстрених служб, що відображається як на часі прибуття аварійних або медичних бригад чи патрулів, так і в цілому на якісному виконанні поставлених задач. Зокрема до таких проблем можна віднести відсутність централізованого управління діями різних ЧДС, централізованого обліку звернень та обліку результатів реагування на НС, звернення громадян не до тієї служби, тощо. Тому 10 квітня 2012 року в Україні набув чинності закон про систему екстреної допомоги населенню, у якому замість вищезазначених номерів виклику ЧДС екстреної допомоги (101, 102, 103 і 104), був введений єдиний телефонний номер 112 [18].

Ця система була створена для забезпечення невідкладних заходів із запобігання або ліквідації екстрених ситуацій та отримала назву «Системи забезпечення виклику екстрених оперативних служб через єдиний номер «112» на базі єдиних чергуючи-диспетчерських служб (ЄЧДС) муніципальних утворень» (скорочено «Система 112»). У відповідності з прийнятим законом до складу цієї системи входять центри екстреної допомоги населенню за єдиним телефонним номером «112», оперативно-диспетчерські служби, підрозділи екстреної допомоги, що створені в складі територіальних органів спеціально уповноваженого центрального органу виконавчої влади з питань цивільного захисту та які працюють із застосуванням технічних і апаратно-програмних засобів телекомунікаційних мереж [19].

Таким чином досягається головна мета у вирішенні вищезазначених, що полягає в уніфікації та оптимізації роботи раніше описаних екстрених служб. По суті зазначена система є службою отримання первинної інформації про НС за єдиним номером, яку приймають і обробляють оператори центрів «Системи 112»,  а далі ця інформація передається уже відповідним ЧДС (101, 102, 103 і 104) для реагування і вирішення проблем. Для забезпечення обробки екстрених викликів оператори центрів «Системи 112» мають право використовувати інформацію, що міститься в БД мережних провайдерів, зокрема [18, 19]:

– для абонента фіксованого телефонного зв'язку - це абонентський номер, прізвище, ім'я, по батькові, найменування та адреса; 

– для абонента рухомого (мобільного) зв'язку - це абонентський номер та місцезнаходження на момент здійснення екстреного виклику.

Тому подальший аналіз функціонально-структурних принципів організації Call-центру екстрених служб та алгоритму обслуговування викликів в ньому доцільно проводити орієнтуючись на вже засновану універсальну службу екстреної допомоги «Система 112».

3.2 Типова структура «Системи 112» та головні її особливості і можливості

«Система 112» за покладеними на неї задачами є територіально-розподіленою універсальною інформаційною оперативно-диспетчерською системою, яка на основі організації ЄЧДС призначена об'єднати всі екстрені оперативні ЧДС (пожежну, реагування в надзвичайних ситуаціях, поліції, швидкої медичної допомоги,  аварійну газову) в єдиний інформаційний простір з метою зручного їх виклику для населення за принципом «одного вікна», а також організацію комплексу заходів, що мають забезпечити швидке реагування та поліпшення взаємодії оперативних служб у разі надходження викликів від населення. ЄЧДС за складом свого технологічного та апаратно-програмного комплексу і задачам, що мають виконуватися є фактично спеціалізованим Call-центром, який становить ядро служби екстреної допомоги «Система 112» (рис. 3.2) [17, 20]. 

ЕЧДС або спеціалізованим Call-центр «Системи 112», а також Call-центри оперативно-диспетчерських служб можуть бути організовані за своїми структурно-функціональними принципами відповідно до розглянутої на рис. 2.1 типова функціональної схеми Call-центру із застосуванням CTI. Такого типу Call-центр може обслуговувати виклики, що надходять як із ТМЗК або мережі рухомого зв'язку, так і з використанням сучасних інформаційних технологій мережної взаємодії (факс, електронна пошта, Web-сайт). Крім того в Call-центрі «Системи 112» реалізується можливість з надання консультаційних послуг населенню та персоналу оперативно-диспетчерських служб про технічні можливості Call-центр, про реальну ситуацію на підконтрольній території, про заходи, що приймаються в даний момент, щодо вирішення питань по ліквідації тієї або іншої НС, про застосування заходів щодо запобіганню виникнення нових НС і т.ін. Надання консультаційних послуг здійснюється за допомогою автоматизованої системи консультативного обслуговування (АСКО), яка за своєю функціональністю представляє собою один з варіантів реалізації IVR.
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Рисунок 3.2 – Варіант структурної організації служби екстреної допомоги «Система 112»
Call-центр «Системи 112» в процесі функціонування спирається на керівні розпорядження регіонального Центру управління кризовими ситуаціями (ЦУКС). Call-центр із періодичністю, що рекомендується в залежності від наявності та кількості в регіоні надзвичайних ситуацій і подій, їх рівня складності та інших факторів формує для ЦУКС відповідну звітність, зведення про поточний стан та інформацію про НС та пригоди міського і регіонального масштабів, а також про іншу інформацію, що має статус  підвищеної важливості.

Серед персоналу Call-центру «Системи 112» передбачена наявність перекладача з англійської мови, на випадок якщо виклик надійде від іноземного клієнта. У великих ЦОВ, що створюються у великих містах, можлива наявність декількох перекладачів з охопленням крім англійської інших мов, відповідно з економічними інтересами або з географічним положенням міста. Наприклад, на Західній Україні – це можуть бути Польська, Угорська, Італійська або інша мови.

У зв'язку із специфікою роботи «Системи 112» в штаті Call-центру також передбачається наявність психолога або навіть психологів. В разі обслуговування клієнта він в процесі з'ясування обставин НС має застосовувати психологічні прийоми по виведенню з шокового стану, зняття стресу, виконувати роботу зі складання психологічних портретів тих або інших учасників пригоди, тощо.

3.3 Функціонування «Системи 112» у процесі здійснення збору інформації та обробки викликів

Для уніфікації процесів передачі інформації, а також для підвищення ефективності інформаційної взаємодії екстрених ЧДС і забезпечення одноразового введення даних у «Систему 112» (дані повинні вводитися тільки один раз і в одному місці та бути доступними для інших додатків без можливості їх копіювання) пропонується розробити і узгодити з усіма зацікавленими органами виконавчої влади уніфіковану картку інформаційного обміну в «Системі 112» [19, 22].

Під уніфікованої карткою інформаційного обміну розуміється документ єдиної БД «Системи 112», доступ до якого (документу) мають усі ЧДС, що залучаються до реагування на НС, що виникають. Під передачею уніфікованої картки інформаційного обміну між ЧДС розуміється повідомлення відповідної ЧДС про створення або коригування картки, яка відноситься до компетенції відповідної ЧДС (тобто «101», «102», і т.ін.). У разі відсутності необхідності у екстреному реагуванні має бути реалізована можливість переведення виклику на IVR для надання клієнтові, який здійснює виклик, потрібної інформації по стандартним питанням або можливість доступу до БД системи АСКО [21].

Така картка повинна мати єдину для всіх ЧДС загальну частину і специфічну для кожної конкретної екстреної служби. В рамках розробки рекомендацій щодо наповнюваності для загальної частини картки інформаційного обміну в «Системі 112» можна запропонувати склад з наступних блоків [19, 22]:

– службова інформація;

– відомості про телефон, з якого надійшов дзвінок (автоматичне заповнення);

– відомості про джерело інформації (відомості про заявника);

– відомості про місце події;

– відомості про безпосередньо саму подію.

Специфічна частина картки повинна динамічно розкриватися в залежності від того, до якої екстреної служби вона переадресовується «Системою 112» («101», «102», тощо). При цьому оператор тієї або іншої екстреної служби не вводить дані заново, а продовжує заповнювати картку виходячи із специфіки функціонування служби та маючи при цьому первинну інформацію, що була введена безпосередньо оператором Call-центру «Системи 112». Це значно скорочує час на прийом і обробку виклику. Варіант вікна оператора для заповнення загальної (первинної) інформації в картці інформаційного обміну, наведений на рис. 3.3.

У поданому на рис. 3.3 варіанті картки вноситься наступна інформація: 

– дата і час виклику, що надійшов;

– в полі «Повідомлення» вноситься інформація про подію; 

– у відповідних полях вноситься адреса події (район, вулиця, квартира, під'їзд, поверх, поверховість будівлі, тощо); 

– у разі натискання на кнопку «Додаткова інформація» відкривається вікно для внесення додаткових даних (рис. 3.4), в якому можна ввести інформацію про потерпілого (наприклад, П.І.Б., стать, вік, місце події, тощо);

– у разі натискання на кнопку «Картка об'єкта» – відкривається інформаційна картка, що містить інформацію про об'єкт, де сталася пригода.

– в полі «Вид тривожної ситуації» – вносяться ознаки приналежності до тієї або іншої екстреної ситуації;

– в полі «Тип тривожної ситуації» – потоп, вибух, пожежа, тощо;

– кнопка «Відмітка на карті» – дозволяє зробити відмітку місцезнаходження джерела виклику на карті, якщо оператор знає точне розташування місця події;

– кнопка «На карті» – відображає місце події на карті.
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Рисунок 3.3 – Вікно для заповнення загальної інформації в картці інформаційного обміну
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Рисунок 3.4 – Вікно для внесення додаткових даних

У разі помилкового виклику, оператор Call-центру «Системи 112», який приймає цей виклик, натискає кнопку «Помилковий виклик» в картці виклику і зберігає її.

Якщо виклик не є помилковим, оператор на основі загальної інформації картки інформаційного обміну формує картку екстреної ситуації (кнопка «Реєстрація виклику»), яка також є складовою частиною картки інформаційного обміну.

Відповідно до описаних структурних особливостей організації і функціональними компонентами єдиної служби екстреної допомоги «Системи 112» проведемо розробку і обґрунтування типового алгоритму роботи її Call-центру в процесі обслуговування викликів, що надходять.

3.4 Функціональна структура та алгоритм роботи Call-центру служби екстреної допомоги «Системи 112» у процесі обробки викликів

Функціональна структура Call-центру служби екстреної допомоги «Системи 112» на базі технології CTI у процесі здійснення обробки викликів та з урахуванням схем, що наведені та проаналізовані на рис. 2.1 і 2.2, можна представити як показано на рис. 3.5.

При цьому реалізується наступний узагальнений алгоритм роботи по здійсненню обробки вхідних викликів:

1) Клієнт надсилає виклик (наприклад, здійснює телефонний дзвінок або відправляє заявку за допомогою служб Internet) в Call-центр. Виклик поступає на АТС з функціями підтримки IP/ACD, де відбувається розпізнавання номера (або IP-адреси), з якого надійшов виклик;

2) УАТС передає управління по обробці виклику на АСКО з функціями IVR. Клієнт вводить необхідну інформацію про себе і, у разі необхідності, номер необхідної екстреної служби («101», «102», тощо);

3) Для спрощення подальшої роботи оператора АСКО з функціями IVR визначає вид діалогу з клієнтом. Для цього надсилається запит до БД Call-центру для отримання необхідної інформації. Після завершення діалогу вся інформація, що була отримана АСКО, стає доступною для CTI-сервера, який реалізований за допомогою спеціалізованого ПЗ (наприклад, Genesys, Avaya, або іншому);
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Рисунок 3.5 – Функціональна структура Call-центру служби екстреної допомоги «Системи 112» на базі технології CTI у процесі здійснення обробки викликів

4) CTI-сервер із використанням спеціальних запитів, що генеруються спеціалізованим ПЗ, отримує інформацію з БД клієнтів (4.а). з предметної БД (4.b) та з БД про операторів (4.с);

5) На підставі цих даних CTI-сервер робить вибір оператора, який може обробити виклик, що надходить, із числа вільних на цей момент часу і дає команду УАТС провести з'єднання клієнта з цим вільним оператором;

6) Відбувається встановлення з'єднання в межах УАТС між клієнтом і обраним оператором (6.а). При цьому на консоль оператора виводяться дані, що необхідні для обробки запиту від абонента (6.b);

7) У процесі розмови з клієнтом оператор Call-центру «Системи-112» заповнює загальну (і при необхідності спеціалізовану) частину уніфікованої картки інформаційного обміну. Картка автоматично зберігається в предметній БД автоматизованої інформаційної системи «Системи-112» [19, 22]. 
Необхідно зазначити, що оператор має можливість управляти викликами під час спілкування з клієнтом. Робоче місце (консолі) оператора наведене на рис. 3.6.
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Рисунок 3.6 – Типовий вигляд консолі оператора Call-центру

Консоль – це програмний додаток, яки встановлюється на комп'ютер оператора. Перед тим, як увійти до консолі, кожен оператор вводить свої персональні логін і пароль, що дозволяє обмежити доступ до певної інформації або інструментів інших операторів або співробітників Call-центру, та зробити налаштування консолі індивідуально під «свого» оператора (наприклад, скомбінувати функціональні панелі, їх положення і розмір так, як це буде найбільш зручно для виконання поточних задач оператора). Після завантаження додатку на екрані монітору відображаються основні функціональні можливості оператора для прийому і здійснення викликів. Оператор бачить ім'я абонента і інформацію про нього. Він має наступні можливості [14, 23]:

– утримувати на лінії кілька викликів;

– організовувати конференц-зв'язок;

– переадресовувати виклики;

– управляти голосовою поштою;

– записувати розмови.

8) Одночасно інформація від клієнта про подію також передається до потрібної ЧДС екстреної допомоги. При цьому одночасно оператор Call-центру «Системи 112» передає в електронному вигляді в автоматизованому режимі оператору ЧДС уніфіковану картку інформаційного обміну із заповненою в процесі первинного опитування загальною частиною.
Оператор Call-центру «Системи 112» очікує відповіді від диспетчера ЧДС, а також підтвердження про отримання заповненої картки інформаційного обміну та підтвердження про відповідність виклику, що надійшов, зоні відповідальності даної ЧДС. Диспетчер ЧДС, після отримання картки інформаційного обміну, повинен організувати реагування на виклик, а також паралельно здійснює обмін інформацією з операторами Call-центру «Системи 112», звітуючи про вжиті заходи та результати реагування. Дії щодо організації реагування визначаються посадовими інструкціями від ЦУКС. У разі необхідності, диспетчер уточнює інформацію за контактним телефоном клієнта, який звернувся з викликом. Всі дії щодо здійснення реагування диспетчер ЧДС вносить в уніфіковану картку інформаційного обміну. Після завершення реагування диспетчер ЧДС ставить в картці відповідну позначку і відправляє її оператору Call-центру «Системи 112» [19, 22].
Якщо для ефективного реагування на виклик потрібно залучити кілька ЧДС, інформаційна картка автоматично пересилається назад на автоматизоване робоче місце (АРМ) оператора Call-центру «Системи 112», який має обов’язково підтвердити її отримання. Оператор Call-центру «Системи 112» відповідає за [19, 22]:
– організацію взаємодії задіяних ЧДС;

– коригування дій ЧДС між собою;

– забезпечення інформацією системи моніторингу;

– доведення нової інформації з питань НС, що сталася. 

У разі отриманні будь-якої універсальної інформаційної картки оператор Call-центру «Системи 112» здійснює контроль за своєчасним закриттям картки операторами ЧДС, аналізує дані результатів проведеного реагування і, у разі необхідності, вносить записи в специфічну частину картки, що стосується Call-центру «Системи 112» [19, 22].

9) У разі раптового переривання виклику у процесі спілкування з клієнтом оператор здійснює зворотний виклик з Call-центру до клієнта. У разі, якщо подальше спілкування не можливе (наприклад, клієнт не відповідає) оператор «Системи 112» діє по обставинах, що склалися, та з урахуванням вже можливо отриманої деякої інформації про НС або подію.

У разі самостійного завершенні виклику оператор «Системи-112» визначає ЧДС, їх сили і засоби, що необхідно залучити для здійснення реагування на виклик, що надійшов. Вносить перелік задіяних ЧДС в картку інформаційного обміну і, використовуючи автоматизовану інформаційну систему, відправляє її за адресами ЧДС. Також, як і в попередніх випадках, оператор Call-центру «Системи-112» контролює підтвердження отримання інформаційної картки і, у разі необхідності, надає уточнюючу інформацію [19, 22].

10) У випадку, коли для обробки виклику від клієнта потрібно задіяти ще одного оператора, то він теж безпосередньо підключається до виклику у режимі конференцзв’язку, йому також передаються всі наявні в розпорядженні першого оператора дані та інформація (див. п. 8 і 9).

Необхідно зазначити, що контроль за якістю обслуговування клієнтів операторами Call-центру здійснює старший оператор. Для цього ПЗ «Системи 112», що використовується, передбачений спеціальний програмний додаток по типу «Робоче місце старшого оператора», де є можливість запису розмов як одного, так і декількох операторів одночасно (рис. 3.7). Для того щоб записати розмову оператора, потрібно виділити його із списку операторів і натиснути на кнопку «Запис», що знаходиться в полі «Статистика по оператору в групі». При цьому, оператор, розмову якого записують, позначається спеціальним значком у списку операторів. 

За результатами зробленого структурно-функціонального аналізу принципів реалізації Call-центру служби екстреної допомоги «Системи-112» можна запропонувати наступні часові параметри виконання процедур щодо обслуговування викликів до екстрених служб за єдиним номером «112» з урахуванням умов, що існують в Україні (табл. 3.1) [22].
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Рисунок 3.7 – Вікно програмного додатку «Робоче місце старшого оператора»

Таблиця 3.1 – Дії за часом по виконанню процедур щодо обслуговування викликів у Call-центрі «Системи-112» [22]
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Продовження таблиці 3.1
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Таким чином, організація та впровадження «Системи-112» – це комплексна задача, що потребує залучення та злагодженої роботи декількох відомчих організацій. Для створення такої єдиної служби екстреної допомоги потрібна забезпечити високу ефективність технологічних програмно-апаратних засобів, що застосовуються, організаційних та інших заходів, які необхідні для забезпечення безпеки населення.

4 МЕТОДИКА ВИЗНАЧЕННЯ ОСНОВНИХ ХАРАКТЕРИСТИК ПРОДУКТИВНОСТІ CALL-ЦЕНТРУ

Для нормальної роботи Call-центрів різного призначення необхідно жорстко дотримуватися установлені вимоги щодо здійснення процесу обслуговування викликів і вести облік і контроль великої кількості характеристик, що впливають на його функціональність. Зокрема, до основних характеристик продуктивності (Key Performance Indicators, KPI), за якими облік і контроль, відносяться наступні [23]:
– рівень обслуговування;

– середня швидкість відповіді (Average Speed of Answer, ASA) або середня затримка у разі відповіді на виклик (Average Delay to Answer, ADA);

– максимальна затримка з відповіддю;

– відсоток викликів, що були оброблені;

– відсоток викликів, що були втрачені;

– середній час, після якого абоненти вішають трубки, не дочекавшись відповіді (Average Time to Abandon, ATA);

– середній час розмови;

– середній час обробки виклику після виклику (After Call Work Time, ACW);

– рівень завантаженості оператора.

Проаналізуємо деякі з цих характеристик докладніше та надамо методику їх визначення.

4.1 Рівень обслуговування

Це одна з найбільш важливих характеристик продуктивності Call-центрів. Він вказує на відсоток викликів, що був обслужений із заданою швидкістю відповіді. Відповідно з цим запис цієї характеристики складається з двох значень: відсотка викликів, що були обслужені, і часу відповіді на ці виклики. Тому він і пишеться через «:» або через «/», наприклад, рівень обслуговування «80:20» (80/20) означає, що 80% викликів отримують відповідь протягом 20 секунд [23].

Методика визначення цієї характеристики продуктивності для деякого Call-центру здійснюється  за формулою [23]:
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де СОВ1 – кількість викликів, що були обслужені протягом х секунд;
СОВ2 – загальна кількість викликів, що були обслужені;
СВВ – число втрачених викликів.

Припустимо, що в Call-центр надійшло 100 викликів. кількість викликів, що були обслужені протягом 30 сек – 90 викликів. Загальна кількість втрачених викликів становить 5 викликів.
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Рівень обслуговування склав 86%, тобто саме такий відсоток викликів отримає відповідь протягом 30 секунд. Такий показник є нормальним [23].

4.2 Середня швидкість відповіді

Характеристика ASA визначає середній час, який виклик проводить в черзі у разі очікування відповіді. ASA є менш інформативною характеристикою, ніж рівень обслуговування, але вона значно доповнює загальну картину продуктивності Call-центру. Досліджувати ASA потрібно на півгодинних часових інтервалах, тому що таким чином можна буде виявити загальні тенденції, вузькі місця та скласти оптимальний графік роботи операторів [23].

Ця характеристика звертає увагу на середній час очікування в черзі, а виклик надходить до оператора саме в той момент, коли він вже покинув чергу і надійшов до обраного оператора. Отже, складовою характеристики ASA не може бути по визначенню час, поки дзвонить дзвінок у оператора (Ringing time). Це випливає також з логіки того, що середня швидкість відповіді відноситься до числа найбільш важливих характеристик продуктивності Call-центру. І його персонал може своїми усвідомленими або неусвідомленими діями впливати на значення ASA. Зокрема на її значення можуть впливати дії по управлінню чергами. А ось на Ringing time ніякі дії по управлінню чергами впливу не роблять, тому Ringing time в ASA входити не може.

Серед факторів, що впливають на середню швидкість відповіді, є багато суб’єктивних і об’єктивних, але найбільш впливовим ж наступний: при збільшенні числа операторів середня швидкість відповіді падає [23].

4.3 Рівень завантаженості оператора

Ця характеристика показує відсоток робочого часу, який оператор витрачає безпосередньо на обслуговування викликів. Вона відноситься до дуже важливих характеристик продуктивності роботи Call-центру. У більшості Call-центрів межа завантаженості операторів проходить на рівні 70 - 80%. У якості прикладу скористаємося даними, які показують у порівнянні рівень завантаженості оператора у різних галузях [23].

Таблиця 4.1 – Порівняльний аналіз рівня завантаженості оператора в різних галузях [23].
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Як видно з таблиці 4.1 середнє значення рівня завантаженості оператора коливається на рівні 75%. У разі перетину цієї критичної межі продуктивність Call-центру по обслуговуванню викликів помітно знижується. Це відбувається це з двох причин. По-перше, чим вище рівень завантаженості оператора, тим нижче рівень обслуговування, а, по-друге, у разі перевищення значення рівня завантаженості оператора у 80-85% наступає перевантаження операторів і на їх продуктивність негативним чином починає впливати втома [23].

4.4 Методика визначення кількості робочих місць операторів у Call-центрі

Перш за все, необхідно визначити початкову кількість робочих місць операторів і портів IVR, що необхідно для того, щоб розпочати роботу Call-центру. Для правильного визначення потрібно розуміти, які задачі має вирішувати Call-центр та яким чином можна автоматизувати спілкування з клієнтами, наприклад, шляхом заміни операторів системою IVR [23].

Кількість портів IVR не має перевищувати кількості робочих місць операторів більш ніж в два рази, тому що у противному випадку може утворитися величезна некерована черга, у якій клієнти будуть довго чекати відповіді оператора. Винятком є випадок, коли IVR використовується як автоматична інформаційно-довідкова служба, де клієнт може отримати різноманітну довідкову інформацію, наприклад, по своєму номеру (про стан свого особового рахунку, послухати перелік і вартість послуг, що надаються, тощо) [23].

Для визначення кількості робочих місць операторів потрібні наступні вихідні дані [23]:

– середня тривалість розмови;

– середній час обробки інформації після виклику (ACW);

– рівень завантаження оператора;

– сумарна кількість викликів, що надходять за день.

З таблиці 3.1, що наведена у попередньому розділі, видно, що [22]:

– час надання оператором Call-центру «Системи 112» консультативних послуг абоненту (середня тривалість розмови оператора з клієнтом) становить максимум 3 хвилини, тобто 180 секунд;

– час відповіді на виклик оператором Call-центру «Системи-112» (середній час обробки після надходження виклику) становить 10 секунд.

Крім того, середньостатистичне число викликів за восьмигодинний зміну становить 500 викликів, рівень завантаженості оператора – 75%, в свою чергу, це означає, що кожну годину оператор завантажений не більше 45 хвилин [23].

Визначимо середній час обслуговування виклику, як суму середньої тривалості розмови і середнього часу обробки інформації після виклику по формулі [23]:
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де tОсер – середній час обслуговування виклику;
tТРсер – середня тривалість розмови;
tПОсер – середній час обробки інформації після виклику.

Зробивши підстановку вищевказаних значень відповідних характеристик у формулу (4.2) отримаємо:
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Визначимо сумарний час, який оператор витратить на обслуговування викликів протягом 8-ми годинної зміни: 8 год. × 45 хв. × 60 сек = 21600 сек.

Визначимо кількість викликів, яку оператор в змозі обслужити за зміну [23]:
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де CВИКЛ – число викликів, яку оператор в змозі обслужити за зміну;
tСУМ – який оператор витратить на обслуговування викликів протягом 8-ми годинної зміни;
tОсер – середній час обслуговування виклику.

Визначимо кількість робочих місць операторів, яка необхідна для обслуговування всіх викликів за формулою [23]:
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Зробивши підстановку отриманих значень у формулу (4.4) отримаємо [23]:
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Таким чином, для обслуговування середньостатистичної кількості викликів за восьмигодинний зміну, що надходять в Call-центр (яка становить 500 викликів), необхідна кількість робочих місць операторів має бути не менше 4-ьох.
ВИСНОВКИ
Метою цієї атестаційної роботи є аналіз і обґрунтування загальних питань щодо організації Call-центру екстрених служб по типу «надання екстреної допомоги за єдиним номером 112» з використанням технології комп'ютерної телефонії.

У першому розділі атестаційної роботи зроблено оглядовий аналіз особливостей організації та розвитку Call-центрів. Зазначено, що їх можна реалізувати навіть на базі застарілих електромеханічних АТС, однак застосовування сучасних методів розподілу викликів, їх обробки та автоматизації роботи операторів вимагають використання тільки цифрових систем телефонії та їх інтеграцію з комп'ютерними платформами. В якості такої комп'ютерної платформи в роботі запропоновано використовувати технологічну платформу комп'ютерної телефонії (CTI). Відмічається, що із впровадженням в сучасні Call-центри технології CTI, істотно удосконалився процес обробки виклику за рахунок включення до складу Call-центрів систем IVR. Такі системи застосовується для ідентифікації клієнта у разі надходження виклику і являє собою невелику систему на базі ПК, яка використовує технологію обробки мови. Зокрема були проаналізовані узагальнена схема функціонування IVR, а також принципи надання послуг на їх основі. Таким чином у розділі показано, що технологія CTI орієнтована, перш за все, на обслуговування великої кількості викликів з боку певних груп абонентів. Тому такі системи комп'ютерно-телефонної інтеграції є досить ефективним рішенням у разі організації сучасних Call- та контакт-центрів різного призначення.
У другому розділі атестаційної роботи проаналізована типова функціональна схема Call-центру та алгоритм його роботи в процесі надання послуг. Зазначено, що такі Call-центр здатні обслуговувати запити різних типів, що надходять з різних телекомунікаційних мереж; забезпечують універсальність доступу з точки зору клієнта і свободу вибору методу доступу до послуг.
У третьому розділі атестаційної роботи у відповідності з технічним завданням для досягнення поставленої мети необхідно було вирішити дві важливі задачі:
– обґрунтувати структуру Call-центру;

– запропонувати типовий алгоритм його функціонування. 

Обґрунтовано, що аналіз функціонально-структурних принципів організації Call-центру екстрених служб та алгоритму обслуговування викликів в ньому доцільно проводити орієнтуючись на вже засновану універсальну службу екстреної допомоги «Система 112». Така система є територіально-розподіленою універсальною інформаційною оперативно-диспетчерською системою, яка на основі організації ЄЧДС призначена об'єднати всі існуючі екстрені оперативні ЧДС в єдиний інформаційний простір з метою зручного їх виклику для населення за єдиним номером «112», а також забезпечити організацію комплексу заходів, що мають забезпечити швидке реагування та поліпшення взаємодії оперативних служб у разі надходження викликів від населення.
Розроблено типовий варіант структурної організації служби екстреної допомоги «Система 112». Зазначено, що в основі організації Call-центру «Системи 112», а також Call-центрів оперативно-диспетчерських служб лежать принципи, що вже були обґрунтовані у другому розділі (див. рис. 2.1). Показано, що Call-центр такого типу може обслуговувати виклики, що надходять як із традиційних телекомунікаційних мереж, так і з використанням сучасних інформаційних технологій мережної взаємодії (факс, електронна пошта, Web-сайт).
В результаті проаналізовані, розроблено та обґрунтовано: 

– типова структура «Системи 112» та головні її особливості і можливості;

– функціонування «Системи 112» у процесі здійснення збору інформації та обробки викликів, де в основі лежить застосування уніфікованої картки інформаційного обміну; 

– функціональна структура та алгоритм роботи Call-центру «Системи 112» на базі CTI у процесі обробки викликів з використанням уніфікованої картки інформаційного обміну.

В практичній частині четвертого розділу атестаційної роботи запропонована методика визначення характеристик продуктивності Call-центру. Зокрема проаналізовані та визначені:

– рівень обслуговування склав 86% – це означає що 86% викликів отримають відповідь на протязі 30 секунд. Такий показник є задовільним;

– середня швидкість відповіді – характеристика показує середній час, який виклик проводить в черзі в очікуванні відповіді;

– рівень завантаженості оператора, який показує відсоток робочого часу, який оператор витрачає безпосередньо на обслуговування викликів. Його середнє значення коливається на рівні 75%, що є прийнятним для більшості Call-центрів;

– кількість робочих місць операторів Call-центру. Для нашого випадку кількість таких місць для обслуговування всіх викликів, що надходять до Call-центру має бути не менше 4.
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