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Аннотация. Поддерживая технологические тенденции в сфере массового 
обслуживания, контакт-центры (КЦ) провайдеров телеком-услуг реали-
зуют переход к омниканальному сервису и внедряют средства автомати-
зации рутинных задач. В предлагаемой статье рассмотрены направления 
автоматизации бизнес-процессов в  рамках стандартной операционной 
модели омниканального КЦ предприятия телеком-отрасли. Для каждого 
из  направлений предложен обзор технологических аспектов IT-решений 
и  приведена концептуальная оценка возможностей автоматизации ас-
социированных с  ним процессов. На  основе результатов исследований 
и  анализа характеристик современного программного обеспечения для 
центров обслуживания установлены факторы, ограничивающие потенци-
ал всеобъемлющей автоматизации. С учётом гибкой реализации отдель-
ных функций, рисков избыточного и  нескоординированного внедрения 
инноваций подчёркивается необходимость планомерного, сопровожда-
ющегося поэтапным увеличением масштаба задач перехода к  модели 
автономного КЦ.
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За  десятилетия утверждения и  развития методик 
улучшения потребительских практик (Customer 
Experience, CX) услуги контакт-центров (КЦ) стали 

неотъемлемой частью организации публичного сер-
виса как на основе институциональных, так и деловых 
стандартов взаимодействия с  инициаторами обраще-
ний (заявителями, действующими и  потенциальными 
клиентами). Массовая востребованность КЦ обуслов-
лена удобством и  оперативностью дистанционного 
формата связи, получившего особую значимость (а  в 
отдельных сегментах рынка услуг оказавшегося без-
альтернативным) с  началом пандемии COVID-19 [11]. 
Глобальный прогноз [19] фиксирует ожидания устой-
чивого роста оборота и стоимости услуг КЦ (на уровне 
5–6% в годовом выражении) вплоть до завершения ука-
занного в  исследовании периода (2020–2027 гг. вклю-
чительно).

Рутинный характер большинства запросов и  вы-
сокий спрос на  дистанционные сервисы, предостав-
ляемые компаниями массового рынка, в  т. ч. провай-
дерами телеком-услуг, определяют актуальность 
инициатив по  внедрению технологий автоматизации 
задач, до  недавнего времени выполнявшихся персо-
налом профильных отделов: подготовка электронной 
отчётности, эскалация жалоб и  протоколов инциден-
тов, сбор статистики о  причинах обращений и  т. д. 
Программное обеспечение, успешно заменяющее 
операторов в обработке типовых запросов (информи-
рование о  балансе, статусе заявок, заказ продукции 
и  др.), даёт стимул к  масштабной трансформации биз-
нес-процессов, сопровождающейся освоением новых, 
высокотехнологичных подходов к  выполнению функ-
ций КЦ [12]. Согласно результатам исследования [10], 
мировой рынок решений для автоматизации КЦ ждёт 
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двузначный ежегодный прирост оборота (около 18%) 
с близким к 4-кратному увеличением общей стоимости 
контрактов за  рассмотренный период (2020–2025 гг. 
включительно). В  свою очередь, итоги отраслевого 
мониторинга [55] [56], проведённого в  странах СНГ, 
отчётливо указывают на  заинтересованность ведущих 
менеджеров в применении технологий автоматизации: 
до  2022  года выполнять с  их помощью не  менее 50% 
операций, связанных с  CX, планирует каждый пятый 
участник опроса, в то время как важность интеграции 
тех же решений для улучшения ключевых показателей 
бизнеса подтвердили свыше 80% респондентов.

Исходя из  приведённых фактов, технологическую 
трансформацию следует рассматривать как долгосроч-
ный вызов, определяющий актуальность изучения те-
кущих и перспективных изменений в модели КЦ с тра-
диционным доминированием человеческих ресурсов. 
В  частности, в  данном исследовании предпринята по-
пытка выделения и  анализа направлений внедрения, 
а также потенциала развития IT-решений для автомати-
зации процессов на базе омниканального (англ. omni-
channel) КЦ телеком-провайдера, предоставляющего 
унифицированную платформу сервиса с  обработкой 
обращений, полученных по  телефону, через системы 
контроля заявок клиентов (CRM) и  приложения экс-
пресс-коммуникации в  сети Интернет (социальные 
медиа, мессенджеры, онлайн-форумы, системы видеос-
вязи). К  настоящему времени поддержка омниканаль-
ности во  взаимодействии с  аудиторией рассматрива-
ется как стандартная практика, в  значительной мере 
влияющая на оценку уровня и качества оказания услуг 
КЦ [58]. С учётом внимания к данному аспекту среди ис-
следователей и  представителей делового сообщества 
интерес к  специфике автоматизации с  учётом омни-
канальности, обозначенный в  работе, следует назвать 
способствующим более полному и  конструктивному 
обзору актуальной тенденции.

Предлагаемая работа включает введение, представ-
ление основных релевантных источников, основную 
часть, заключение и  список литературы. Материал ос-
новной материал состоит из  3 разделов. В  разделе 1 
устанавливаются мотивы перехода к модели инноваци-
онного омниканального КЦ провайдера телеком-услуг, 
приводятся базовые характеристики распространён-
ных подходов к  её внедрению, выделяются критерии 
для оценки эффективности проектов по развитию плат-
формы нового типа. В разделе 2 определены направле-
ния автоматизации процессов, соответствующие моде-
ли специализации трудовых ресурсов типового центра 
обслуживания. В  разделе 3 отмечены особенности ре-
шений, соответствующих направлениям автоматизации 
задач КЦ в  рамках телеком-отрасли, зафиксированы 
важнейшие недостатки и ближайшие цели для улучше-

ний существующих программных средств. Выводы к ос-
новному содержимому обзора изложены в заключении.

Основные исследования

Трансформация операционной модели КЦ в услови-
ях бума IT-разработок отражает генеральную тенден-
цию, характерную как для сферы услуг, так и  для всех 
отраслей современной экономики. В этой связи среди 
значимых публикаций последнего времени превали-
руют работы, обобщающие опыт мониторинга и подго-
товки прогнозов автоматизации в различных сегментах 
массового обслуживания. В глобальном исследовании 
[21], наряду с  макроконъюнктурой цифровых преоб-
разований в  государственном и  корпоративном сек-
торах, анализируются масштаб и  динамика внедрения 
автоматических программных комплексов в  системы 
предприятий-операторов услуг. Обоснование предпо-
сылок и прогнозы ускоренной автоматизации непроиз-
водственных процессов, прежде всего в сфере работы 
с  клиентами, представлены в  материалах аналитиче-
ских агентств Forrester [37] и Gartner [49].

Более детальный анализ факторов и  направлений 
трансформаций в  модели КЦ доступен в  статьях Jose 
и др. [27], Kirkpatrick [29], Saberi и др. [42] ежегодных об-
щемировых [6] [10] [19] и региональных [55] [56] обзо-
рах конъюнктуры и тенденций отрасли.

Анализ технологических факторов и перспектив улуч-
шения метрик обслуживания в компаниях телеком-инду-
стрии, в т. ч. при взаимодействии с клиентами на базе КЦ, 
проведён Imbug и др. [23], Johansson и др. [26]. В статье 
Rendón и  др. [40] введена модель измерения качества 
услуг, предоставляемых клиентам телеком-провайдеров, 
с  учётом эффективности поддержки, количества и  до-
ступности дистанционных каналов связи.

Преимущества и  технологические аспекты предо-
ставления омниканального сервиса на  платформе КЦ 
раскрыты в  исследовании Золотухиной и  Голубевой 
[58]. Участниками проекта [17] предложен прототип 
программного фреймворка, унифицирующего приём 
и  обработку обращений через оффлайн- и  онлайн-ка-
налы взаимодействия с  аудиторией. В  работе Suciu 
и  др. [46] изложен опыт организации омниканального 
центра обслуживания с  автоматизацией задач при ве-
дении диалога с  клиентом в  социальной сети и  через 
мессенджер.

Значительная часть публикаций, отвечающих акту-
альной теме и включённых в список источников, содер-
жит описания индивидуальных и  групповых проектов 
по  внедрению программных решений для автоматиза-
ции различных функций операторов и  аналитиков КЦ. 
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Преимущественно на  их основе выделены общеотрас-
левые и  ориентированные на  телеком-провайдеров 
разработки, подвергнутые обзору в  основной части 
(раздел «Особенности и потенциал программных реше-
ний»). Экспериментальные системы на основе техноло-
гий автоматического распознавания (Automatic Speech 
Recognition, ASR) и  синтеза (Text-to-Speech Technology, 
TTS) речи предложены в  статьях Khandelwal и  др. [28], 
Tarasiev и  др. [48], Vasilateanu и  др. [50]. Практический 
потенциал систем искусственного интеллекта (ИИ) 
на основе искусственных нейронных сетей (ИНС), нахо-
дящий применение в т. ч. в автоматизации задач КЦ, про-
демонстрирован в работах Suciu и др. [46], Völkle и др. 
[51], Wang и  др. [52]. Варианты реализации программ-
ных комплексов для сбора и  анализа больших данных 
(Big Data) на базе КЦ представлены в работах Chanpanit 
и др. [5], Stepanov и др. [45], Неустроева [60]. Возможно-
сти алгоритмов машинного обучения в адаптации ней-
ронных сетей, позволяющих вести анализ и  контроль 
потока обращений в КЦ, проработаны в исследованиях 
Albrecht и др. [2], Hernandez и др. [22], Mateo [33].

1. Автоматизация в работе КЦ:  
переход к платформе инноваций

1.1. Стимулы

Автоматизацию традиционного КЦ, включая под-
разделения компаний телеком-индустрии, можно рас-

сматривать как один из  вариантов характерного для 
цифровой эпохи бизнес-кейса, предполагающего как 
однозначную формулировку целей, так и  всесторон-
ний анализ факторов, влияющих на  выбор подхода 
и  средств для достижения требуемого эффекта. Вид 
и  масштаб оказываемых услуг, а  также культура взаи-
модействия с  их получателями обусловливают спец-
ифические глубину и  сложность интеграции решений 
в организованные на базе отделов и центров обслужи-
вания IT-системы. Несмотря на отсутствие универсаль-
ных триггеров для применения средств автоматизации, 
аналитический отчёт [55], подготовленный в  Нацио-
нальной ассоциации контактных центров (НАКЦ), по-
зволяет зафиксировать ключевые предпосылки ухода 
от  традиционной модели сервиса. Результаты мони-
торинга, сформированные путём сравнения данных 
глобального и  регионального (в  пределах стран СНГ 
и Украины) опросов представителей отрасли, наглядно 
свидетельствуют о значимости 4 групп стимулирующих 
факторов (рис. 1).

Основываясь на диаграмме, приводимой в отчёте, 
можно констатировать, что наиболее актуальными 
мотивами запуска и  развития программ автоматиза-
ции КЦ оказываются операционно-исполнительские 
(рост производительности, оптимизация труда опера-
торов), экономические (минимизация операционных 
издержек) и  гуманитарные (обеспечение психологи-
ческого комфорта сотрудников). При этом качествен-

Рис. 1. Стимулы внедрения (развития) технологических инноваций на базе КЦ.
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Таблица 1. Подходы к автоматизации процессов КЦ.
Наименование подхода Предпосылки внедрения Сложности внедрения Примеры

Автоматизация локальных 
задач

• выполнение рутинных 
задач на отдельных этапах 
выбранного процесса

• потребность в сохранении 
базовой схемы и логики 
операций выбранного 
процесса

• анализ локальных 
зависимостей 
и интерфейсов передачи 
данных

• достижение 
совместимости 
с технологическим стеком 
в рамках одного процесса

• маршрутизация входящих 
вызовов на основе 
вариантов интерактивного 
голосового меню (англ. 
Interactive Voice Response, 
IVR)

• показ информации 
из профиля клиента 
в системе обработки 
звонков по результатам 
идентификации его номера

Автоматизация потоков 
задач

• поддержка процессов / 
подпроцессов, сводимых 
(на уровне этапов или 
в целом) к сериям задач 
рутинного типа

• необходимость 
оптимизации объёма / 
сложности операций 
в ведении сотрудников 
при условии обеспечения 
их дальнейшего участия 
в конкретном процессе

• организация 
непрерывных (бесшовных) 
переходов между 
задачами в структуре 
потока

• настройка приёма 
и передачи данных 
между подразделениями 
(функциями), 
задействованными 
в обработке одного 
потока

• автоматическая оценка 
качества обработки 
звонков / запросов 
с предварительным 
распознаванием и анализом 
речи / текста в сеансе 
общения

• формирование прогноза 
объёма и интенсивности 
звонков / запросов в ходе 
автономного мониторинга 
характеристик потока 
обращений (общее 
количество, средняя 
длительность обслуживания, 
количество на 1 сотрудника 
и др.)

Автоматизация каналов 
коммуникаций

• приём обращений 
со стандартным набором 
тематик в пределах одного 
или нескольких каналов 
обслуживания

• необходимость 
поддержания и контроля 
работы ПО специалистами

• адаптация к специфике 
языка и сценариев 
коммуникации в рамках 
предметной области

• достижение скорости 
и конструктивности 
реакции на уровне, 
аналогичном или 
максимально близком 
человеческому общению

• интеграция голосовых 
помощников и чат-ботов 
для обработки звонков 
и обращений через онлайн-
каналы связи

Роботизация исполнителей

• значительная доля 
рутинных, поддающихся 
автоматизации задач среди 
реализуемых в рамках 
выбранного подразделения 
или функции

• опыт успешной интеграции 
решений для автоматизации 
потоков задач и/или 
каналов коммуникаций

• настройка операций 
с программным 
окружением, 
сформированным 
для учёта обращений, 
создания отчётов, 
аналитики и т. д.

• адаптация алгоритма 
к нестандартным 
ситуациям (конфликтам, 
прецедентным практикам 
потребителей и т. д.)

• передача функций 
телефонных операторов 
системам разговорного AI

• интеграция технологий 
автоматического 
ведения задач анализа 
и прогнозирования
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ные аспекты IT-решений, в  частности обеспечение 
масштабируемости, отличает меньшая релевантность, 
что объясняется преобладающей экспериментально-
стью проектов по  внедрению передовых технологий 
игроками отрасли, продолжающими оценивать прак-
тические эффекты автоматизации с учётом первичных 
требований (производительность, ресурсоэффек-
тивность, удобство использования, рентабельность). 
Следует ожидать, что по  мере комплексного анализа 
и  углубления базового опыта функциональные преи-
мущества, отличающие предложения IT-вендоров, бу-
дут приобретать всё большую значимость как стимул 
к полной трансформации платформы и модели обслу-
живания.

1.2. Подходы

Опыт автоматизации внутренних процессов в  дей-
ствующих КЦ описан в  многочисленных прикладных 
исследованиях [22] [27] [34]. Используя предложенный 
в них анализ проблемных факторов и вариантов техно-
логических улучшений, а также сведения о текущих ре-
шениях IT-вендоров для провайдеров омниканально-
го сервиса [7] [16] [41], возможно выделить несколько 
подходов, практикуемых в рамках различных стратегий 
освоения инноваций:

 ♦ автоматизация локальных задач ориентирована 
на  полностью автономное проведение отдель-
ных операций или этапов в  рамках процессов, 
входящих в  зону ответственности конкретного 
подразделения КЦ;

 ♦ автоматизация потоков задач (workflow) пред-
усматривает обеспечение программного кон-
троля над цепочкой операций, имеющих ло-
кальный (в  рамках одного подразделения) или 
кросс-функциональный (с обменом информаци-
ей между подразделениями) характер;

 ♦ автоматизация каналов взаимодействия связана 
с внедрением программ, заменяющих сотрудни-
ков КЦ в рамках контактов с аудиторией по од-
ному или нескольким каналам коммуникации;

 ♦ роботизация исполнителей проявляется в  отка-
зе от человеческих ресурсов, задействованных 
для выполнения стандартного набора опера-
ций (в составе подразделения или профильной 
группы), в пользу роботизированных процессов 
(англ. Robotics Process Automation, RPA);

 ♦ автоматизация операционной платформы осно-
вана на масштабном, продолжительном внедре-
нии инноваций, гарантирующих автономную 
реализацию всех процессов в  модели центра 
обслуживания;

Наименование подхода Предпосылки внедрения Сложности внедрения Примеры

Автоматизация 
операционной платформы

• высокий потенциал 
автоматизации всех 
основных бизнес-
процессов в действующей 
модели КЦ

• опыт успешного внедрения 
средств автоматизации 
исполнительских функций / 
каналов коммуникаций / 
потоков задач

• определение и анализ 
зависимостей 
технологических 
подсистем (уровня 
подразделений, групп) 
согласно бизнес-логике 
для платформы нового 
типа

• оценка полноты 
и качества перехода 
с учётом числа, 
структурной специфики 
и глубины взаимодействия 
подсистем в платформе 
нового типа

• адаптация комплексных 
решений на базе облачных 
платформ RingCentral [9], 
Five9 [15], Genesys [16] 
и других IT-вендоров

Интеграция автономного 
КЦ-решения

• низкая производительность 
или минимальный 
потенциал улучшений 
существующей 
технологической 
платформы КЦ

• необходимость 
оперативного 
развёртывания услуг КЦ без 
привлечения штатных или 
внешних (через договор 
аутсорсинга) исполнителей

• отсутствие полного 
контроля аппаратно-
программного 
обеспечения для 
реализации функций 
центра обслуживания;

• риск несовместимости 
с ранее интегрированным 
ПО сторонних вендоров 
(системы управления 
предприятием, заявками 
клиентов и др.)

• внедрение автоматических 
систем, предлагаемых 
Replicant [41], Neuro.
net [59] и другими 
специализированными 
вендорами

Таблица 1. Подходы к автоматизации процессов КЦ (продолжение).
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 ♦ интеграция автономного КЦ-решения дости-
гается приобретением и  настройкой досту-
па к  удалённой (облачной) платформе, пре-
доставляющей технологии разговорного ИИ 
(conversational AI) и набор сопутствующих сер-
висов (распознавание речи, аналитика обра-
щений, управление маршрутизацией и др.) при 
обеспечении основной функциональности — 
высококачественного имитирования практик 
обработки звонков/запросов операторами фи-
зического КЦ.

Предпосылки и  потенциальные сложности внедре-
ния, а также примеры использования каждого из под-
ходов представлены в таблице 1.

Исходя из общей логики, положенной в основу по-
добного видения, целесообразно зафиксировать связь 
представленных подходов с  масштабами проектов ав-
томатизации. Сложность организации и  ведения биз-
нес-процессов в омниканальном КЦ, входящем в струк-
туру провайдера, диктует внедрение комплексных 
и подчас дорогостоящих решений, что, в свою очередь, 
обусловливает конструктивность поступательного 
перехода с  уровня локальных операций до  автомати-
зации функций, структурных подразделений и  в  пер-
спективе — всей системы задач центра обслуживания. 
В то же время, в зависимости от практических резуль-
татов и  стратегии развития, в  рамках отдельных под-
систем (например, процессов уровня подразделений) 
могут применяться комбинированные подходы (в част-
ности, для отдела обслуживания стоит считать ожида-
емой автоматизацию одного или нескольких каналов 
сервиса при одновременном внедрении роботизиро-
ванного оператора).

1.3. Критерии эффективности

Общие признаки эффективности шагов по  внедре-
нию и  поддержке инноваций в  КЦ следует рассматри-
вать аналогичными учитываемым в  большинстве про-
ектов по интеграции автономных IT-решений для нужд 
учреждений и  предприятий. Факторы, заложенные 
в  основу данных признаков, связаны с  соответствием 
практических результатов автоматизации следующим 
критериям:

 ♦ достижение целевого уровня автоматизации 
(полная или частичная)

 ♦ выполнение требований (функциональных  / не-
функциональных) к  итоговой системе или ком-
поненту в рамках выбранного объектом автома-
тизации процесса (серии процессов)

 ♦ соблюдение ограничений на  доступность ре-
сурсов (финансовых, временных, человеческих 
и т. д.)

Регулярность работы, характерная для КЦ компаний 
телеком-индустрии, устанавливает особые требования 
к  срокам реализации и  контроля качества настрой-
ки решений для автоматизации ключевых процессов 
обслуживания и  смежных функций. В  проектах, охва-
тывающих сервисы с особым режимом доступа (на ос-
новании запросов правоохранительных органов, экс-
тренных, надзорных служб и  т. д.), принципиальным 
характером обладают производительность и  надёж-
ность обработки данных при взаимодействии по любо-
му из поддерживаемых каналов связи.

Успешность интеграции систем AI и RPA в поддерж-
ку омниканального сервиса (вплоть до  автоматиза-
ции всего штата операторов) определяется точностью 
установления, корректностью и  скоростью обработки 
информации (текстовой, речевой), т. е. эффективность 
проектов в  данном сегменте инноваций зависит, пре-
жде всего, от  степени адаптации существующих тех-
нологий к  специфике взаимодействия с  клиентами 
провайдера. Этим обстоятельством обусловлен допол-
нительный набор метрик контроля качества (точность / 
задержка распознавания, средний интервал реагиро-
вания и др.), приводимых в текущих и итоговом отчётах 
проектных команд.

Результаты глобального опроса, проведённого Cisco 
[6], демонстрируют усиление внимания к аспектам ин-
формационной безопасности (ИБ), в частности защиты 
персональных данных пользователей услуг КЦ. С  учё-
том данного факта следует ожидать, что набирающая 
обороты автоматизация КЦ в телеком-секторе будет со-
провождаться всё более комплексными требованиями 
по минимизации рисков утечки данных и критических 
для всей операционной платформы уязвимостей ПО.

2. Направления  
проектов автоматизации

В настоящее время на рынке автоматических техно-
логий для КЦ телеком-провайдеров, как и в предложе-
ниях для других отраслей, наблюдается доминирование 
решений, направленных на минимизацию потребности 
в человеческих ресурсах, привлекаемых к выполнению 
задач внутри конкретных подразделений (отделов) 
компании. Ассортимент профильных вендоров (Five9, 
RingCentral, Voximplant и др.) отражает распределение 
исполнительских функций, соответствующее типовой 
организационной модели современных центров дис-
танционного обслуживания. Основываясь на  данной 
модели и понимании обстоятельств, обусловливающих 
рутинное выполнение различных функций, можно вы-
делить ряд направлений с  характерными составами 
объектов и  технологий разработки средств автомати-
зации процессов КЦ:
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 ♦ автоматизация клиентского обслуживания
 ♦ автоматизация контроля качества
 ♦ автоматизация анализа и планирования
 ♦ автоматизация IT-администрирования

Структура объектов автоматизации (процессов) 
и  технологий, достигших наибольшей актуальности 

и  масштабов применения в  каждом из  направлений, 
представлена в таблице 2.

Проводя общий анализ, необходимо подчеркнуть, 
что автоматизация в  любом из  направлений лишена 
зависимости от  реализации аналогичных проектов 
в  том или ином подразделении предприятия. Внедре-

Таблица 2. Охватываемые процессы и состав технологий в направлениях автоматизации КЦ.
Направление автоматизации Процессы Основные используемые технологии*

Клиентское обслуживание

• приём и обработка обращений 
клиентов по предоставленным 
каналам связи (телефония / CRM / 
email / онлайн-сервисы)

• передача обращений в смежные 
отделы (в случае прецедента, 
эскалации, особого статуса клиента 
и т. д.)

• подготовка служебных отчётов 
по факту оказания услуг

• AI
• ML
• DL
• ASR
• TTS

Контроль качества

• проверка соответствия качества 
обслуживания клиентов внутренним 
регламентам

• подготовка служебных отчётов 
по результатам профильных операций

• ML
• ASR
• BDP

Анализ и планирование

• консолидация и обработка данных 
о количестве, структуре и динамике 
обработки потока обращений

• формирование прогноза 
операционной нагрузки на ресурсы 
отдела обслуживания

• выработка плана и/или практических 
рекомендаций по организации 
ресурсов отдела обслуживания 
с учётом текущих и прогнозируемых 
коррекций нагрузки

• подготовка служебных отчётов 
по результатам профильных операций

• AI
• ML
• BDP

Администрирование IT-ресурсов

• мониторинг составляющих 
технологической платформы КЦ: 
локальной сети, пользовательских 
терминалов, вспомогательного 
оборудования, программных 
ресурсов и т. д.

• предупреждение и локализация 
(в случае выявления формальных 
признаков) технических инцидентов, 
включая относящиеся к аспектам ИБ

• подготовка служебных отчётов 
по результатам профильных операций

• AI
• ML

* Условные обозначения:
AI — Artificial Intelligence (искусственный интеллект)

ML — Machine Learning (машинное обучение)
DL — Deep Learning (глубокое обучение)

ASR — Automatic Speech Recognition (автоматическое распознавание речи)
TTS — Text-to-Speech (синтез речи)

BDP — Big Data Processing (обработка больших данных)

ИНФОРМАТИКА  И  ВыЧИСЛИТЕЛьНАЯ  ТЕХНИКА  И  уПРАВЛЕНИЕ

122 Серия: Естественные и технические науки №3 март 2021 г.



ние специализированных решений для автономного 
контроля качества или обработки данных, обладающих 
ценностью для поддержки функций планирования, мо-
жет достигаться при сохранении традиционной орга-
низации процессов в отделе обслуживания (т. е. в усло-
виях приоритетного использования труда операторов). 
В  текущем представлении данный тезис согласуется 
с  подходом, предполагающим переход основного на-
бора задач конкретного подразделения (профиль-
ной группы) под контроль роботизированных про-
граммных систем. Тем не  менее, утверждая основным 
методом вывода направлений анализ конъюнктуры 
автоматизации в исследуемой области, следует конста-
тировать, что сопоставленные им процессы отражают 
актуальность поступательного, а  не  одномоментного 
ввода инноваций. Специфика телеком-услуг, опреде-
ляемая их технической сложностью и  зачастую неод-
нозначным восприятием характеристик со  стороны 
клиентов, диктует необходимость более гибких, ком-
бинированных подходов (начиная с уровня отдельных 
задач) к автоматизации функций обслуживания. В то же 
время многообразие факторов, учитываемых при 
анализе и  прогнозировании нагрузки на  операторов 
(в частности, рост абонентской базы вследствие сделок 
с  крупными предприятиями), создаёт риски неэффек-
тивной роботизации планирования, по  крайней мере 
на раннем этапе применения подобной системы. Обо-
сновывающие ту же идею примеры ситуаций возможно 
привести, сосредоточиваясь на  аспектах управления 
качеством и IT-ресурсами КЦ.

Оценка программных решений, рассмотренных да-
лее, в значительной мере аргументирует целесообраз-
ность поэтапного внедрения и  увеличения масштаба 
инноваций в каждом из вышеуказанных направлений.

3. Особенности и потенциал 
программных решений

3.1. Клиентское обслуживание

Следуя потребности в обеспечении и развитии ом-
никанального взаимодействия, разработчики реше-
ний для автоматизации задач операторов предлагают 
средства, учитывающие специфику обслуживания при 
ведении как голосовой, так и  текстовой коммуника-
ции с  клиентами [12]. В  то  время как качественные 
распознавание и  синтез речи, проводимые в  режиме 
телефонного диалога, основаны на  применении цело-
го комплекса технологий, среди которых выделяются 
ИИ и нейронные сети глубокого обучения (Deep Neural 
Network, DNN), результативная и  признаваемая удов-
летворительной реакция на  запросы, поступающие 
через публичные чаты и мессенджеры, всё чаще дости-
гается путём внедрения программ-ассистентов (ботов) 

с типовыми алгоритмами и наборами функций [30] [51]. 
Сопутствующие сервисы, поддерживающие автомати-
ческий мониторинг и  учёт статистики обращений для 
подготовки индивидуальных и групповых отчётов, пре-
доставляются рядом вендоров в рамках пакетных пред-
ложений, в  частности вызывающих широкий интерес 
CCaaS-решений (Contact Center as a Service) на базе об-
лачных технологий обработки и хранения данных [24].

Решающими факторами роботизации телефонно-
го сервиса следует назвать точность распознавания 
и скорость синтеза речи с применением специализиро-
ванных программных комплексов. На текущий момент 
в  сегменте ASR/TTS-решений представлено большое 
число мультиязычных систем с  различной степенью 
соответствия обоим критериям, прежде всего обеспе-
чению минимально возможной доли ошибок в наборе 
распознанных слов (Word Error Rate, WER) [57]. Воз-
можности отдельных технологий (Google Speech API, 
Yandex SpeechKit), поддающихся быстрой интеграции 
и  демонстрирующих сравнительно высокие результа-
ты обработки разговорной речи, получают развитие 
в  академических проектах, позволяющих оценить по-
тенциал автоматического распознавания на  основе 
прикладных моделей с  воссозданием структуры и  ло-
гики бизнес-процессов. Функциональность системы 
поиска и  вывода подсказок, представленной в  статье 
Vasilateanu и др. [50], достигается на всём протяжении 
потокового анализа диалога оператора с клиентом те-
леком-провайдера. В  проекте по  разработке экспери-
ментальной системы «Twin» [48], организованной путём 
интеграции обеих вышеуказанных технологий в  еди-
ный модуль распознавания, определены релевантными 
и  отражены в  итоговом решении особенности, харак-
терные для обмена информацией в  реальном време-
ни, в  т. ч. и  при звонках в  КЦ (различная длительность 
фраз, наличие шума в  канале связи, чередующиеся 
упоминания имён, данных о времени и др.). Указанные 
работы, а  также другие исследования последних лет 
(преимущественно в области адаптации инструментов 
ASR/TTS к  обработке аудиопотоков на  региональных 
языках) могут рассматриваться как свидетельство при-
дания научной важности аспектам качества распозна-
вания и синтеза речи, их роли в разработке и развитии 
средств автоматизации бизнес-процессов.

Наиболее перспективные реализации ASR/TTS, со-
ставляющие основу абсолютного большинства реше-
ний современных вендоров, представляют примеры 
синергии искусственных нейронных сетей (ИНС) и тех-
нологий машинного обучения (к таким примерам отно-
сятся и ранее упомянутые продукты Google и Яндекс). 
Объективные преимущества ИНС в  сравнении с  сугу-
бо алгоритмическим подходом проявляются не  толь-
ко в  способности адаптироваться к  сложным случа-
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ям, до  сих пор предполагавших обязательное участие 
человека, но  и  в  возможности передачи его функций 
роботизированным (виртуальным) операторам, гаран-
тирующим параллельное обслуживание всех каналов 
доступа к услугам КЦ [20]. В подобных обстоятельствах 
особое внимание исследователей и вендоров уделено 
выбору наиболее эффективных моделей ИНС, а  также 
их интеграции в системы разговорного ИИ, поддержи-
вающие целевой контекст обмена данными в  режиме 
реального времени. Результаты, приводимые рядом 
авторов [18] [30] [52], подтверждают практическую цен-
ность и  доступность улучшений соответствующих си-
стем для максимально реалистичного ведения диалога 
в широком спектре каналов связи.

Прогресс, достигнутый в проектах по созданию про-
тотипов и  промышленных моделей роботов для КЦ, 
не  следует считать исчерпывающим. До  настоящего 
времени углублённого изучения и всестороннего учёта 
при разработке решений требуют несколько факторов. 
Во-первых, критическими недостатками всех техноло-
гий ASR остаются низкая точность распознавания и не-
обходимость повторения фраз, произнесённых с явным 
акцентом [28] или заметными речевыми дефектами (си-
туация может неконтролируемо усугубляться фоновым 
шумом [25]). Во-вторых, как убедительно показано в ис-
следовании Szymański и др. [47], общепризнанные бен-
чмарки, используемые в оценке корректности резуль-
татов ASR, совершенно не  отражают сложность задач, 
возникающих при обработке информации во  время 
телефонного разговора. В-третьих, серьёзные сомне-
ния вызывает адаптивность виртуальных операторов 
к  уровню эмоциональности фраз, с  учётом которого 
определяется модель конструктивного ведения диа-
лога (для текущих бенчмарков распознавания эмоций 
актуальны те же противоречия, что и для используемых 
в измерении точности перевода речи в текст).

Учитывая значительную сложность и  трудоёмкость 
исследований каждого из  указанных аспектов, можно 
утверждать, что полная автоматизация задач, до насто-
ящего времени выполняемых операторами КЦ, влечёт 
риски снижения CX-результатов обработки специфиче-
ских и  требующих подчёркнуто гибкой реакции обра-
щений (прежде всего в  контексте услуг, оказываемых 
по телефону). Тем не менее, качественная интеграция, 
как и повышение инновационной составляющей реше-
ний, ориентированных на  автоматическую обработку 
звонков  / запросов рутинного характера (справочная 
поддержка, проверка ограничений на  доступ к  сер-
висам связи и  др.), способствуют развитию тенденции 
к  предельному уменьшению роли человеческих ре-
сурсов в регулярном обслуживании. Наиболее показа-
тельные достижения в  современной бизнес-практике, 
в  частности применение собственного робота-опера-

тора в КЦ банка Тинькофф [54], характеризуются высо-
кой деловой эффективностью и  обнаруживают суще-
ственный потенциал для функционального углубления 
автоматизации.

3.2. Контроль качества

За  последние несколько лет в  системе организа-
ции контроля качества (Quality Assurance, QA) услуг КЦ, 
предлагаемых клиентам телеком-предприятий, были 
достигнуты существенные успехи, позволяющие рас-
сматривать данное направление как одно из  наиболее 
перспективных с  точки зрения практической полноты 
и эффективности автоматизации. Активно развиваемые 
инноваторами Computer Science технологии ASR, ма-
шинного обучения и Big Data послужили основой много-
численных фреймворков, исключающих или сводящих 
к  минимуму потребность в  ручном управлении и  кор-
рекции настроек ПО. Возможности и  результаты инте-
грации подобных систем продемонстрированы в целом 
ряде проектов [32] [38] [60]. Генеральная логика, харак-
терная для фреймворка автоматизации контроля каче-
ства, предполагает компьютерную обработку текстов 
с результатами распознавания речи в разговоре опера-
тора с абонентом (в работе Mariappan и др. [32] анализу 
подвергаются сообщения участников чате). Сопоставляя 
текущий состав фраз ключевым словам и  выражениям, 
указывающим на признаки (не)соответствия регламенту 
ведения диалога с клиентом, система оценивает степень 
удовлетворения критериям качества, формируя де-
тальный отчёт. Для эффективной агрегации и хранения 
больших данных в  программных комплексах применя-
ются технологии распределённых вычислений и Big Data 
(Hadoop, MapReduce, Hive и др.) [13] [45] [60].

Аналогичные или концептуально близкие реали-
зации, предлагаемые в  виде отдельных разработок 
и  в  рамках пакетных решений различных вендоров, 
имеют очевидный потенциал массового применения 
в КЦ, включая подразделения компаний телеком-инду-
стрии. Вместе с  тем, следует констатировать, что дей-
ствующими факторами, ограничивающими полноту 
и выгоды автоматизации в направлении QA, выступают 
как риски ошибочного или частичного распознавания 
фраз, так и  техническая сложность выявления контек-
ста, влияющего на  ход общения и,  вследствие этого, 
специфику представления информации оператором. 
С учётом обоих факторов программные системы оцен-
ки качества, как и  решения для роботизированного 
обслуживания, сохранят актуальность для минимиза-
ции числа рутинных процессов и  приводимых к  ним 
цепочек операций (сбор материалов для контроля, 
структурный анализ разговора / переписки и т. д.). При 
этом полную автоматизацию процедур QA  допустимо 
полагать ориентиром и  потенциальным результатом 
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проектных усилий на пересечении технологий ИИ, рас-
познавания речи и машинного обучения.

3.3. Анализ и планирование

Как и  в  направлении, связанном с  контролем ка-
чества, автоматизация задач анализа и  планирования 
ресурсов КЦ охватывает абсолютное большинство ру-
тинных процессов, отличаясь высоким уровнем про-
работки и  активным улучшением технологических 
фреймворков. Ключевыми элементами функциональ-
ности, реализуемой в  данном сегменте решений, сле-
дует назвать перманентные сбор и  обработку данных 
о  конъюнктуре потока обращений (объём, интенсив-
ность и распределение по каналам коммуникаций) для 
автоматического прогнозирования нагрузки на ресур-
сы отдела обслуживания (операторов и  компоненты 
локальной сети). Ввиду значительного размера и  ком-
плексного состава входных данных, консолидирующих 
статистику по обращениям различных типов, в качестве 
универсальных составляющих технического дизайна 
систем применяются технологии Big Data [5] [39] [45]. 
В то же время стандартной практикой моделирования 
и  разработки становится реализация нейросетевого 
подхода с усовершенствованным распознаванием при-
знаков и  оценкой изменений операционной нагрузки 
в режиме реального времени [2] [24].

Отсутствие субъективности и  нечёткости в  исход-
ных данных, использование программируемых алго-
ритмов исследования и  интерпретации результатов 
позволяют рассматривать подобные решения как спо-
собствующие автоматизации оперативного анализа 
и  подготовки краткосрочных планов (рекомендаций) 
по  поддержанию производительности основных про-
цессов КЦ. Более того, в условиях массовой доступно-
сти и стабильной востребованности телеком-услуг, су-
щественно ограничивающих влияние конъюнктурных 
изменений на  отрасль и  бизнес-процессы компаний 
[23], интеграцию автоматических систем целесообраз-
но учитывать среди значимых факторов оптимизации 
более масштабного (в  оценке временного интервала) 
мониторинга и  прогнозирования активности клиент-
ской аудитории. Тем не  менее, данная перспектива 
не лишает актуальности опыт и навыки профессиональ-
ного аналитика, проявляющиеся в  грамотном опреде-
лении и  фиксации как стратегических, так и  постоян-
ных рисков, связанных с нерегулярными (в частности, 
при возникновении чрезвычайных ситуаций) всплеска-
ми запросов на услуги КЦ.

3.4. Администрирование IT-ресурсов

Проекты по  автоматизации контроля IT-ресур-
сов, сосредоточенных на  базе КЦ, выделяются в  одно 

из направлений корпоративных стратегий инноваций, 
реализуемых большинством компаний телеком-инду-
стрии. К  текущему моменту, исходя из  общей логики 
построения и  развития технологических систем для 
бизнес-целей, ключевым фактором изменений, дости-
гаемых в масштабе КЦ, следует назвать автоматизацию 
управления корпоративной сетью, обеспечивающей 
передачу данных между всеми структурными подраз-
делениями предприятия. К наиболее значимым харак-
теристикам работы сети, предполагающим рутинный 
контроль со  стороны администратора и,  вследствие 
этого, усиливающим интерес к  возможностям автома-
тического мониторинга и  предотвращения инциден-
тов, относятся:

 ♦ пропускная способность
 ♦ полнота доставки пакетного трафика (уровень 

потерь данных)
 ♦ энергоэффективность

В масштабном исследовании [35], проведённом сре-
ди представителей фирм телеком-отрасли, дан обзор 
передовых практик организации и развития автономно 
управляемых локальных сетей. Наряду с системами ал-
горитмического сбора и анализа статистики операций 
для автоматической оптимизации трафика, авторами 
отмечены примеры эффективного внедрения реше-
ний на  основе ИНС (главным образом для выявления 
и  контроля рисков, вызванных задержками передачи 
и  потерями данных). Оценки улучшений, приводимые 
в  обзоре, особенно показательны с  учётом ежеднев-
ных нагрузок на  ресурсы локальных сетей крупных 
телеком-провайдеров (Vodafone, China mobile и  др.), 
выступающих пионерами в разработках нейросетевого 
ИИ для администрирования собственных IT-платформ. 
Подобные эффекты допустимо рассматривать как спо-
собствующие росту скорости и качества коммуникаций 
во  всех интегрированных в  сеть подразделениях ком-
паний, включая КЦ.

Результаты вышеупомянутого исследования, отра-
жающие преобладание позитивных прогнозов опера-
ционных и экономических последствий автоматизации 
сетевого контроля в  телеком-компаниях (в  выгодах 
от  её достижения убеждены более трёх четвертей ре-
спондентов), позволяют ожидать расширения функци-
ональности профилактики инцидентов при одновре-
менном увеличении масштаба автономно управляемых 
IT-систем. В  зависимости от  деловой стратегии клю-
чевым фактором, способным поддержать подобные 
и более комплексные инновации, может выступать раз-
работка оригинальных программных продуктов, орга-
низованная в соответствии со спецификой бизнес-про-
цессов и  технологического обеспечения конкретного 
предприятия. В  то  же время для обеспечения всеобъ-
емлющей автоматизации в контексте задач системного 
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(сетевого) администрирования крайне важна углублён-
ная проработка как сценариев автономного реагиро-
вания на  технические сбои, так и  путей минимизации 
угроз информационной безопасности. Можно утвер-
ждать, что последний аспект наиболее критичен для 
операций с  персональными данными клиентов и,  как 
следствие, определяет особые требования к защищён-
ности систем IT-контроля в пределах КЦ.

Заключение

Внедрение технологий, минимизирующих долю 
ручных операций и, тем самым, потребность в челове-
ческих ресурсах, кардинально трансформирует работу 
омниканальных КЦ, предлагающих услуги клиентам 
телеком-компаний [1]. Некогда рискованная страте-
гия автоматизации, поддержанная небольшим числом 
игроков отрасли, стала безальтернативной для всех 
предприятий, заинтересованных в  высокой произво-
дительности и  эффективности дистанционного серви-
са. Обобщая варианты адаптации КЦ к  современным 
и будущим вызовам, подходы, рассмотренные в данной 
работе, отражают различные масштабы и  сценарии 
автоматизации процессов внутри центров и  отделов 
обслуживания — от  промежуточных операций до  ин-
теграции полнофункциональных систем на  базе ИНС 
с возможностью автономного обучения. В то же время, 
обеспечив полный ассортимент соответствующих ин-
новаций, вендоры специализированного ПО получают 
стимул к  созданию продуктов, учитывающих опера-
ционные особенности IT-платформ и  приоритеты кон-
кретных бизнес-пользователей. В  подобных условиях 
автоматизация рутинных задач перешла из  области 
стратегического планирования в  разряд конъюнктур-
ных потребностей, предполагающих поиск эксклюзив-
ных решений с  минимальными рисками технически 
сложной интеграции.

Вместе с тем, несмотря на солидные характеристики 
и  функциональность современных систем, возможно-
сти автоматизации процессов КЦ, связанной с  их вне-
дрением, объективно далеки от универсальных. Спец-
ифичность (вплоть до  применения индивидуальных 
подходов) реагирования на  прецедентные и  чрезвы-
чайные обращения клиентов в  практике регулярного 
обслуживания заведомо ограничивает потенциал гиб-
кого поведения роботов, вызывая риски коммерческих 
и  репутационных издержек полной автоматизации 
услуг операторов. Наиболее предсказуемый характер 
задач, установленных в других направлениях, не детер-
минирует превосходящую эффективность программ-
ных систем, способных выполнять функции отдельных 
исполнителей и целых подразделений, но даёт импульс 
интенсивной оптимизации работы последних (при 
оценке качества обслуживания, предсказании клиент-
ской активности, координации нагрузки на локальную 
сеть и т. д.). Текущие недостатки, прослеживаемые в кри-
тических для коммуникаций системах распознавания 
речи, определяют дополнительный аргумент в  пользу 
тщательно проработанного, планомерного перехода 
от  традиционной модели КЦ к  информационно-техно-
логической платформе нового типа, нивелирующей 
влияние рутинных операций на организацию рабочего 
времени, что особенно актуально для конструктивно-
го применения навыков высококвалифицированных 
специалистов.

Компетентные выбор и  интеграция решений для 
автоматизации неотделимы от  понимания элементов 
и  логики подвергаемых ей процессов. В  этой связи 
перспективным предметом исследований видится под-
робная характеристика наиболее типовых локальных 
задач, с  уровня которых целесообразно планировать 
и вести автоматизацию столь комплексных схем опера-
ций, как реализуемые в КЦ телеком-компаний.
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