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Цель    проекта – анализ деятельности организации с выявлением проблемных 

процессов и внедрение информационной системы. 

В данном дипломном проекте рассматривается деятельность организации, 

миссия, стратегические цели с помощью различных средств и методов 

исследования, включая стратегические карты, диаграммы и модели.  

Дипломный проект состоит из введения, трех глав и заключения.  

Во введении обосновывается актуальность выбранной темы, формулируются 

цель и задачи исследования, указывается объект и предмет исследования. 

В первой главе проведено описание деятельности организации, определены 

миссия и стратегические цели, проведен анализ внешней и внутренней сред, а 

также проведено моделирование бизнес-процессов и выявлена проблема, 

требующая решения.  

Во второй главе проведен анализ опыта решения проблемы и разработан проект 

информационной системы, позволяющий решить проблемы организации. 

В третьей главе проводится расчёт и анализ экономической эффективности 

проекта. 

Заключение содержит основные выводы и результаты проведенных анализов. 
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 ВВЕДЕНИЕ 

 

Большинство компаний используют центры по обслуживанию звонков для 

общения со своими клиентами, для эффективного обслуживания своих клиентов 

предоставляемые ими услуг. Компания АО «МЦ НТТ» является лидером по 

обслуживанию клиентов компаний ПАО Ростелеком и государственных заказов. В 

данной работе описание внутренней и внешней среды, преимущество перед 

конкурентами, а также недостатки. В дипломной работе рассмотрена 

информационная система CRM Amdocs для автоматизации процессов 

взаимоотношений с клиентами. Предложено решение улучшения эффективности 

обслуживания, путем доработки CRM системы «Amdocs» – за счет автоматизации 

некоторых процессов. Реализация проекта позволит сократить время на обработку 

обращений, увеличит эффективность выполняемых работ, а также повысит уровень 

доверия клиентов к компании.  

Актуальность темы – Повышение эффективности обслуживания абонентов, 

путем модернизации, действующей CRM системы. 

Цель проекта - анализ деятельности компании с выявлением существующих 

проблем и модернизация существующей информационной системы как один из 

способов решения выявленной проблемы. 

Объект проекта – Ростелеком Контакт-центр Урал 

Задачи проекта: 

 Изучить деятельность организации;  

 Провести анализ внешней и внутренней среды организации; 

 Определить способ решения выявленных проблем; 

 Разработать проект внедрения информационной системы с целью решения 

выявленных в ходе анализа проблем;   

 Оценка эффективности проекта разработки и внедрения информационной 

системы.  

Результат проекта – Модернизированная CRM система Amdocs. 

 



 

 

  ГЛАВА 1 ПРЕДПРОЕКТНОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ БИЗНЕСА 

 

1.1 Сведения об организации 

 

«Ростелеком Контакт-центр» Акционерное общество «Московский центр 

Новых Технологий Телекоммуникаций» в дальнейшем АО «МЦ НТТ»   

Основан в декабре 1995 года и является одним из крупнейших в России 

аутсорсинговых контактных центров. Услуги компании позволяют заказчику 

выстраивать взаимоотношения с потенциальными и существующими клиентами во 

всех сегментах рынка (B2C, B2B, B2G) посредством различных каналов 

коммуникации: телефонная связь, чат (WEB-сервер), видео-вызов, SMS, E-Mail. 

Генеральный директор АО «МЦ НТТ» с 2004 года Андрей Леонидович Петров. 

Направления деятельности  

«Ростелеком Контакт-центр» обслуживает коммерческие компании, 

государственные структуры, а также проекты в рамках группы компаний ПАО 

«Ростелеком». По итогам 2013 года «Ростелеком Контакт-центр» вошел в ТОП-5 

ведущих контактных центров России по доле рынка. (Источник: РБК «Российский 

Рынок Аутсорсинговых Call-центров», 2014г.) 100% акций АО «МЦ НТТ» 

принадлежат ПАО «Ростелеком». 

Благодаря «Ростелеком Контакт-центр» заказчик может эффективно управлять 

всеми стадиями взаимоотношений с Клиентом, состоящими из четырех фаз: 

Привлечение (поиск клиентов и определение их потребностей) 

Обслуживание 

Развитие (повышение качества обслуживания, продажа дополнительных услуг) 

Удержание 

 

 

 

 

 



 

 

Действующие операторские площадки «Ростелеком Контакт-центр» 

расположены в 15 городах России и обеспечивают работой 6 000 сотрудников, что 

приносит в регионы дополнительные налоговые поступления, а молодым 

специалистам дает возможность получать хороший заработок в стабильной 

компании, не покидая родной город. В 2014 г. общее количество установленных 

рабочих операторских мест достигло 3000. Суммарно операторы «Ростелеком 

Контакт-центр» обрабатывают более 4 млн. вызовов в месяц. 

Технические ресурсы 

«Ростелеком Контакт-центр» использует программно-аппаратный комплекс 

Iskratel и Avaya. Тип платформы контакт-центра – комбинированная. UpTime 

99,9% (процент бесперебойной работы) Локация оборудования на ММТС-9  

Преимущества инфраструктуры: 

100% резервирование систем электропитания 

100% резервирование каналов связи 

100% резервирование ПАК 

Кондиционированная площадка размещения 

Контроль параметров окружающей среды 

Для пропуска каждого вида трафика используются несколько путей, при 

отсутствии возможности пропуска трафика по первому пути, он автоматически 

перенаправляется на второй путь. Все данные, хранимые на серверах «Ростелеком 

Контакт-центр», ежедневно проходят процедуры архивирования и бекапирования. 

Обеспечение информационной безопасности 

«Ростелеком Контакт-центр» внесен в реестр операторов, осуществляющих 

обработку персональных данных в соответствии с Приказом Федеральной службы 

по надзору в сфере связи Минкомсвязи России (рег. № 08-0002085)  

В «Ростелеком Контакт-центр» действуют нормативно-правовые документы по 

обеспечению безопасности персональных данных (в соответствии с требованиями 

ФЗ №152 «О персональных данных»). «Положение о порядке обработки и защите 

персональных данных» (ссылка).  

 



 

 

«Ростелеком Контакт-центр» обеспечивает высокий уровень защищенности 

информационной системы, обрабатывающей персональные данных наших 

клиентов (УЗ-2). Высокий уровень достигается благодаря использованию 

сертифицированных средств защиты, таких как межсетевые экраны, сканеры 

уязвимостей, программные и аппаратные средства защиты от 

несанкционированного доступа к рабочим станциям и серверам 

сертифицированные ФСБ и ФСТЭК. 

 

На рисунке 1.1 представлена организационная структура организации.  

 

 

Рисунок 1.1 – Организационная структура предприятия 

 

Организационная структура организаций АО «МЦ НТТ» Обособленного 

подразделения «Ростелеком Контакт-центр Урал». 

 

 

 



 

 

 

На рисунке 1.2 представлена функциональная структура организации. 

 

 

Рисунок 1.2 - Функциональная структура организации 

 

Организация как система может быть представлена в виде совокупности 

определенным образом взаимосвязанных подсистем (элементов), образующих 

единое целое. Состав, расположение и характер отношений между ними 

определяют структуру организации. Элементами структуры являются отдельные 

работники, функциональные подразделения, а также службы и другие звенья 

аппарата управления организацией. Отношения между ними осуществляются 

благодаря установлению устойчивых связей, которые принято разделять на 

горизонтальные и вертикальные. Горизонтальные связи носят характер 

согласования и выражают отношения между равными по положению в иерархии 

компонентами организации, поэтому их относят к числу одноуровневых. Их 

главное назначение – способствовать наиболее эффективному взаимодействию 

частей организации при решении возникающих между ними проблем.  

 



 

 

Вертикальные связи – это связи подчинения, они соединяют иерархические 

уровни и служат каналами передачи распорядительной и отчетной информации 

Основной функцией является высокий уровень обслуживания, 

обеспечивающий рост доверия и вовлечение максимально возможного количества 

потенциальных клиентов в сферу услуг компаний. 

Телемаркетинг - операторы создадут информационную базу, которая поможет 

менеджерам решить проблему поиска новых клиентов. Холодные звонки усилиями 

квалифицированных специалистов превращаются в эффективный инструмент 

продаж 

Горячая линия - информационно-справочная поддержка обеспечивает тесный 

контакт с клиентами 

Анкетирование - социологический опрос и маркетинговые исследования 

конкурентной среды – без анализа рынка движение вперёд невозможно 

Актуализация базы данных - комплексные программы изучения лояльности 

клиентов позволяют вовремя реагировать и менять стратегию развития в 

соответствии с ситуацией 

МАП -  Группа мониторинга, анализа и планирования, прогнозирование 

нагрузки Контакт-Центра, расчет операторского ресурса, контроль выполнения 

KPI площадки, формирование графиков сменности и перерывов сотрудников. 

Отдел обучения и контроля качества - планирование и организация процессов 

обучения, контроля качества обработки контактов, оптимизация контента в Базе 

Знаний, контроль над ключевыми процессами работы группы обучения и контроля 

качества, выявление и оперативное решение выявленных проблем, организация 

проведения оценки эффективности проведенного обучения, организация работы по 

проверке обоснованности поступающих претензий и мероприятий по их 

предотвращению, разработка и внедрение мероприятий для устранения причин 

отклонений от норм и стандартов обслуживания, выявление причин отклонений, 

обеспечивает выполнение показателей качества Контакт-Центра, организация 

эффективной коммуникации между подразделениями в части мероприятий,  



 

 

направленных на выполнение показателей качества обслуживания, активное 

участие в формировании плана мероприятий по достижению основных KPI 

проектов, организация работы подчиненных сотрудников, распределение задач, 

контроль выполнения задач. 

Системный администратор - специалист, который поддерживает правильную 

работу компьютерной техники и программного обеспечения, а также отвечает за 

информационную безопасность организации.  

Тренер - разработка учебных планов, программ, методических, наглядных 

пособий, тесты. Проведение обучения, направленное на формирование и развитие 

у сотрудников коммуникативных навыков, в том числе навыков продаж/допродаж, 

навыков само регуляции, личной эффективности с использованием различных 

форм, методов и средств, разработка/корректировка информационных материалов, 

инструкций, процедур, технологических карт, речевых модулей, сценариев и пр. 

для операторского состава, проведение оценки эффективности обучения, в том 

числе с помощью тестов/срезов знаний, проверки умений. 

Отдел СИТП (специалисты информационной технической поддержки) – 

Основной функционал - работа с входящими и исходящими звонками, 

предоставление справок по услугам, тарифам, проводимым акциям, 

предоставление информации по расчетам за услуги связи, полная техническая и 

информационная поддержка пользователей (настройки подключения, браузера, 

дополнительного ПО, оборудования), регистрация обращений (жалоб, претензий) 

пользователей, диагностика низкой скорости, решение ошибок.  

  Отдел кадров - это структура в организации, которая занимается управлением 

персоналом. Способствование достижению целей предприятия (организации) 

путем обеспечения предприятия необходимыми кадрами и эффективного 

использования потенциала работников. 

Основная задача отдела кадров - правильно учитывать работу сотрудников, 

определять количество рабочих, выходных и больничных дней для расчета 

зарплаты, отпусков и подачи сведений в бухгалтерию компаний.   



 

 

  Отдел охраны труда - контроль за соблюдением работниками законов и иных 

нормативных правовых актов об охране труда, коллективного договора, 

соглашения по охране труда, других локальных нормативных правовых актов 

организации, организация профилактической работы по предупреждению 

производственного травматизма, профессиональных заболеваний и заболеваний, 

обусловленных производственными факторами, а также работы по улучшению 

условий труда. 

 

1.2  Миссия и стратегические цели 

 

Наша миссия - дать людям качественные и удобные цифровые сервисы для 

комфортной жизни и эффективного бизнеса. (ПАО «Ростелеком») 

Наши ценности - клиент, продукты и сервисы, принципы работы. 

Главной целью предприятия "Ростелеком Контакт-центр Урал" обеспечить 

функционирование и экономический рост компаний ПАО «Ростелеком» тесно 

связаны со способностью руководства организовать чётко выверенную схему 

работы с клиентами, обеспечивающую, в частности, поддержание уровня 

лояльности на надлежащем уровне. Аналогичного ответственного подхода требует 

и актуализация, и создание баз данных, позволяющая сократить время обработки 

информации и увеличить работоспособность подразделений. Если же говорить о 

привлечении новых клиентов, то и здесь не обойтись без возможностей, которые 

предоставляет телемаркетинг. 

Высокий уровень обслуживания «Ростелеком Контакт-центр Урал» обеспечит 

рост доверия и вовлечение максимально возможного количества потенциальных 

клиентов в сферу услуг ПАО «Ростелеком» 

 

 

 

 

 



 

 

На рисунке 1.3 представлена стратегическая карта организации. 

 

 

Рисунок 1.3 – Стратегическая карта целей 

 

Стратегическая карта позволяет донести до сведения отдельных подразделений 

и сотрудников организации их роль в реализации стратегии. Стратегические карты 

могут быть созданы на любом уровне управления, и представители каждого уровня 

будут иметь возможность видеть свое место на общей стратегической карте. 

На стратегической карте отражены взаимосвязи целей предприятия. 

Прослеживается связь между ростом квалификации сотрудников, повышением 

эффективности персонала и качества обслуживания, как следствие, удержание и 

расширение клиентского сегмента, а значит рост прибыли, и повышение 

удовлетворенности клиентов, чем также снизит шанс потерю клиента. 

Основной стратегической целью организаций является высокое качество 

обслуживание действующих клиентов и также привлечении новых. 

Для достижение этой цели буде способствовать повышение увеличение 

количества клиентов за счет повышение качества обслуживания. 

 

 



 

 

Таблица 1.1 – Счетная карта 

Перспективы Цели Показатели Критерии 

Финансы Рост прибыли Прибыль Увеличить 5-6% 

к 2019 г. 

Увеличение 

количества клиентов 

Количество Увеличить 7-9% 

к 2019 г. 

Клиенты Повышение 

удовлетворенности 

клиентов 

 

% недовольных 

клиентов 

уменьшить на 30 

% к 2019 г. 

Привлечение 

новых клиентов 

 

Количество 

клиентов 

35 000 новых 

абонентов к 2019 г. 

(сейчас ~700000)  

Бизнес- 

процессы 

Повышение 

качества обслуживания  

% решенных 

вопросов  

80% к 2019 г.  

(сейчас 72%) 

Своевременная 

обработка обращения  

% Среднее время 

обработки обращения, 

сек. 

 

330 к 2019 г. 

(сейчас 360) 

Определение 

потребностей клиентов 

% Пожеланий 

клиентов о сервисе 

Реализаций 

улучшений сервисов к 

2019г. 

Обучение и 

развитие 

Повышение 

квалификации 

сотрудников 

 

Процент 

квалифицированных 

сотрудников 

Увеличить на 20 

% к 2019 г. 

Повышение 

эффективности 

персонала 

 

% соответствия 

предоставляемой 

стандартам качества 

Увеличить на 

80% к 2019 (сейчас 

60%) 

Развития 

Информационной 

системы 

Внедрение 

дополнительного 

функционала  

Улучшение 

функционала текущей 

ИС  к 2019 г.  

 

 

 

 



 

 

1.3 Анализ внешней среды 

 

  1.3.1 Анализ дальнего окружения 

 

Для анализа дальнего окружения обособленное подразделение «Ростелеком 

Контакт-центр Урал» используем STEEP-анализ. 

При использовании STEEP-анализа значимые факторы и явления дальнего 

окружения разделяются на пять категорий: 

1) Social (Cоциальные) факторы,  

2) Technological (Технологические) факторы, 

3) Economical (Экономические) факторы, 

4) Environmental (Экологические) факторы, 

5) Political (Политические) факторы. 

Под дальним окружением здесь понимается макроокружение, характерное 

тем, что анализируемый объект не может влиять на него и управлять им. 

 Социальные факторы: 

1. рост численности специалистов, не смотря на текущие состояние  

экономики, на Урале активно повышается большое количество постройки 

новых домов, организаций, офисов, а так на текущий момент жизнь без интернета, 

телевиденья, связи не представляется, то этот фактор значительно влияет на 

прирост новых клиентов, большее количество клиентов требует так же и большое 

количество сотрудников, так же может и значительно повлиять на открытие новых 

подразделений контакт-центров. 

2. Изменение предпочтений потребителей, в погоне за выгодной ценой  

предоставляемых услуг, или оказание тех или иных сервисов, клиенты могут  

отказываться от услуг компаний, что отрицательно скажется на выгоде и 

общего уровня доверия к компаний. 

3. Повышение требований клиента к качеству услуг, так же может  

 

 

 



 

 

отрицательно повлиять на предоставляемые услуги, и увеличить процент 

негативного отношение к компаний. 

Технологические факторы: 

1. Компьютеризация и автоматизация некоторых процессов, позволяет 

эффективно и качественно предоставлять клиенту всю интересующего его 

информацию, удобным и доступным способом. процесс внедрения компьютеров, 

обеспечивающих автоматизацию информационных процессов и технологий в 

различных сферах человеческой деятельности. Цель компьютеризации состоит в 

улучшении качества жизни людей за счет увеличения производительности и 

облегчения условий их труда 

Экономические факторы: 

1. Снижение уровня платежеспособности населения. Из-за текущего состояние 

экономики в целом, снижается доходы компаний так и соответственно оплаты 

труда сотрудников, так как клиенты вынуждены пользоваться услугами с более 

выгодными ценами, без дополнительных платных сервисов и услуг. 

2. Повышение доступности услуг конкурентов, также может очень сильно 

сказаться на прибыль компаний. Так как компания будет вынуждена производить 

затраты на разработку соответствий услуг, для удержания клиентов.  

Экологические факторы: 

1. Ухудшение экологической обстановки области приведет к миграции 

населения и снижению спроса на предоставляемые услуги. 

Политические факторы: 

Улучшение политической обстановки В 2006 году вступили в действие новые 

правовые нормы, касающиеся правил работ на рынке телекоммуникационных 

услуг. Иными словами, законодательство, регулирующее деятельность call центра. 

Кроме того, в некоторые нормативные акты были внесены существенные 

изменения и дополнения. Попробуем выяснить, какие нововведения ждут 

операторов связи и как меняются условия и тарифы работы в сфере российских 

коммуникаций (call центров).  

 



 

 

1. Правила государственного регулирования цен на услуги присоединения и 

услуги по пропуску трафика, оказываемые операторами, занимающими 

существенное положение в сети связи общего пользования, а также перечень услуг 

присоединения и услуг по пропуску трафика, оказываемых операторами, 

занимающими существенное положение в сети связи общего пользования, цены на 

которые подлежат государственному регулированию (постановление 

Правительства РФ от 19.11.2005 № 627). 

Факторы внешней среды и оценка их влияния на деятельность подразделения 

представлены в таблице 1.2. 

 

Таблица 1.2- STEEP - анализ 

 №  Факторы среды  Знак 

влия

ния 

Качественн

ая оценка 

силы 

влияния 

Бальная 

оценка 

Вес Важ

ност

ь 

Критическ

ий синтез 

Социальные 

1  Рост численности 

специалистов 

 +  Значит.  6  0,11  0,78  Увеличение 

количества 

принятых 

сотрудников 

2  Изменение 

предпочтений 

потребителей 

 -  Сильное  8  0,14  -

0,82 

 Своевременное 

расширение 

оказание услуг и 

сервисов 

3  Повышение 

требований 

клиента к 

качеству услуг 

 -  Сильное  6  0,13  -

0,74 

 Удовлетворять 

потребности 

клиентов 

 

 

 

 

 



 

 

Окончание таблицы 1.2 

Технологические 

1 Компьютери

зация и 

автоматизация 

некоторых 

процессов 

 +  Сильное  9  0,19  1,45  эффективно и 

качественно 

предоставлять 

клиенту всю 

информацию 

Экономические 

1 Снижение 

уровня 

платежеспособнос

ти населения 

 -  Сильное.  6  0,14  -0,72  снижается 

доходы 

компаний 

2 Повышение 

доступности услуг 

конкурентов 

 -  Существ.  5  0,08  -0,45  Сокращение 

базы клиентов 

Экологические 

1 Ухудшение 

экологической 

обстановки 

района  

 -  Слабое  3  0,06  -0,16  Уменьшение 

пользователей 

услуг 

Политические 

1 Правила 

государственного 

регулирования 

цен 

 +  Значит.  6  0,15  1,2  цены, на которые 

подлежат 

государственном

у регулированию 

         ∑=1  ∑=0,54   

 

На рисунке 1.4 показан профиль внешней среды, составленный по итогам 

STEEP-анализа. По оси абсцисс расположены названия факторов внешней среды  

в том же порядке, что и представлены в таблице, по оси ординат – значения 

важности факторов. 



 

 

 

Рисунок 1.4 – Профиль внешней среды 

Сильное влияние деятельности на подразделение оказывают социальные и 

экономические факторы.  Одним из сильных негативных факторов является 

снижение уровня платежеспособности и населения. Положительной развитие 

информационных технологий и автоматизация систем. Чтобы смягчить действие 

наиболее опасных угроз, необходимо целенаправленно идти на предоставление 

удобных и доступных сервисов для населения, за счет улучшения эффективности 

обслуживания. 

 

1.3.2 Анализ ближнего окружения 

 

Для анализа ближнего окружения обособленное подразделение «Ростелеком 

Контакт-центр Урал» используем методику 5 сил Портера.  

Она включает в себя: 

 анализ рыночной силы влияния потребителей; 

 анализ рыночной власти поставщиков; 

 анализ уровня конкурентной борьбы; 

 анализ угрозы появления новых игроков; 

 анализ угрозы появления товаров-заменителей. 

1) Сила влияния потребителя 

«Ростелеком Контакт-центр Урал» обслуживает клиентов компаний ПАО  

 



 

 

Ростелеком», по оказанию эффективного обслуживание технического 

характера и информационно справочного обслуживания, поэтому для компании 

ПАО «Ростелеком» показатель удовлетворения потребителей – является главной 

задачей, поставленной перед АО «МЦ НТТ», при достижение положительного 

результата влечет за собой небольшого влияния конкурентов по оказанию 

аналогичных услуг, соотношение цены  и качества, обладающей уникальностью на 

рынке. А за счет масштаба сетей и разработки проектов, связанные по доступности 

сетей в удаленных населенных пунктах, предоставит компаний большую 

клиентскую базу потребителей. 

2) Сила влияния поставщиков 

АО «МЦ НТТ» «Ростелеком Контакт-центр» является 100% дочерней компаний 

ПАО «Ростелеком» являющаяся поставщиком услуг на Урале, тем самым 

обеспечивая услугами и клиентской базой подразделение «Ростелеком Контакт-

центр Урал», поэтому влияние поставщика может заключаться в основном в 

количестве рабочих мест на прямую зависящая от количества клиентов на Урале и 

функциональности сервисов 

3) Сила действующих конкурентов 

В таблице 1.3 представлены действующие конкуренты «Ростелеком Контакт-

центра Урал», произведено их сравнение, выявлены их преимущества и 

недостатки, доля рынка. 



 

 

Между компаниями ведется постоянная конкуренция, каждая компания 

старается превзойти в качестве обслуживание и эффективности выполняемых 

работ. 

4) Угроза появления новых игроков 

Конкуренты Конкурентные 

преимущества 

Конкурентные 

недостатки 

Способ 

конкуренции 

Доля 

рынка 

ДОМ.RU Один из крупнейших 

российских операторов 

связи, занимающий второе 

место по числу абонентов 

Использованием 

Значительно выигрывает 

перед конкурентами: 

высокий процент 

отказоустойчивости 

оборудования, а также 

непрерывная работа 

операторов и сокращение 

время обслуживания 

повышает 

удовлетворённость и 

лояльность клиентов 

компании. 

 

Недостаточная 

оснащенность рабочих 

мест 

Удаленное 

месторасположение 

 

 

Улучшение 

качества 

сервисов 

обслуживания 

 

 

 

 

 

25% 

Интерсвязь Работа непосредственно с 

крупными городами 

Большой штат операторов 

 

недостаточно 

квалифицированный 

специалистов 

Полное 

отсутствия 

нагрузки на 

линию 

 

 

 

 

 

30% 

Ростелеком Наличие уникальности 

сервисов 

Квалифицированные 

специалисты 

  

аутсорсинговые call-

центры ограничивают 

знание сотрудников, 

работающим на связи с 

клиентами, тонкостей 

бизнеса компаний. 

Применение 

новых 

методов 

работы с 

клиентами 

 

 

 

45% 



 

 

В Россий порог вхождения в отрасль контактных центров низкий. Благодаря 

большому количеству IT специалистов и открытие контактного центра уже не 

требует большой инвестиции. Также, развитие технологий позволяет начать 

предоставлять минимальный уровень услуг достаточно быстро, без наличия 

квалифицированного персонала. Последнее время на рынок часто выходят новые 

игроки. Правда, после появления они сталкиваются с высокой 

конкуренцией, сложностями с набором, высокими ожиданиями от клиентов и в 

результате много контактных центров уходит с рынка. 

Таблица 1.3- Действующие конкуренты 

 

 

5) Угроза появления товара-заменителя 

На сегодняшний день основным заменителем для аутсорсинга все еще 

является in-house и большинство компаний все еще предпочитает внутренний 

контактный центр аутсорсингу. 

 

1.4 Анализ внутренней среды 

 

Изучение внутренней среды направлено на уяснение того, какими сильными и 

слабыми сторонами обладает организация. Сильные стороны служат базой, на 

которую организация опирается в конкурентной борьбе и которую она должна 

стремиться расширять и укреплять. Слабые стороны – это предмет пристального 

внимания со стороны руководства, которое должно делать все возможное, чтобы 

избавиться от них. 

Основными бизнес-процессами являются процессы, ориентированные на 

оказание услуги, являющиеся целевыми объектами создания предприятия и 

обеспечивающие получение дохода. 

Высокий уровень обслуживания от «Ростелеком Контакт-центр» обеспечит 

рост доверия и вовлечение максимально возможного количества потенциальных 

клиентов в сферу услуг вашей IT-компании 



 

 

Горячая линия - информационно-справочная, техническая поддержка 

обеспечивает тесный контакт с клиентами 

Телемаркетинг - операторы создадут информационную базу, которая поможет 

менеджерам решить проблему поиска новых клиентов. Холодные звонки усилиями 

квалифицированных специалистов превращаются в эффективный инструмент 

продаж 

Горячая линия - информационно-справочная поддержка обеспечивает тесный 

контакт с клиентами 

Анкетирование - социологический опрос и маркетинговые исследования 

конкурентной среды – без анализа рынка движение вперёд невозможно 

 

Актуализация базы данных - комплексные программы изучения лояльности 

клиентов позволяют вовремя реагировать и менять стратегию развития в 

соответствии с ситуацией 

     Обеспечивающие бизнес-процессы — процессы, предназначенные для 

жизнеобеспечения всех остальных БП и ориентированные на поддержку их 

универсальных черт: 

Обеспечение клиентов полной и доступной информацией - операторы службы 

поддержки круглосуточно принимают звонки клиентов, консультируют по 

тарифам и услугам компании, работают с претензиями, обрабатывают заявки и 

помогают связаться с менеджером офиса продаж для заключения контракта 

Операторы горячей линии быстро, грамотно и вежливо отвечают на вопросы 

клиентов, информируют их о новых акциях и предложениях, а также фиксируют 

отзывы по качеству обслуживания 

Бизнес-процессы управления  

Управление качеством предоставляемой информаций - для каждого проекта 

опытные тренера разрабатывают эффективный сценарий разговора между 

оператором и клиентом. Перед запуском проекта анкета тестируется. Все 

телефонные разговоры операторов с клиентами записываются 



 

 

Анализ и статистика обращений клиентов позволяет Кконтакт-центру проводит 

опросы, чтобы узнать, насколько клиенты удовлетворены сервисом Заказчика. Для 

наиболее успешного развития бизнеса опросы совмещают с Телефонными 

продажами 

Постоянное обновление клиентской базы позволит вовремя менять стратегию 

развития бизнеса. Передача обязанностей Контакт-центру освободит от 

утомительных звонков менеджеров по продажам и позволит им заниматься более 

значимыми обязанностями: встречами и переговорами 

Бизнес-процессы развития — это процессы совершенствования производимого 

товара или услуги, технологий, модификации оборудования.  

 

Изменение информационных процессов в подразделение, позволит быстро 

реагировать на новые направления и эффективно подстраивать систему на 

пожелание клиентов и удовлетворять их запросы. 

Дерево бизнес-процессов представлено на рисунке 1.5. 

  



 

 

 

Рисунок 1.5 - Дерево бизнес-процессов  

 

 

 

 

Так как основная деятельность компаний АО «МЦ НТТ» обслуживать клиентов 

ПАО «Ростелеком», то основным бизнес процессом является «Горячая линия» 

Горячая линия - информационно-справочная, техническая поддержка 

обеспечивает тесный контакт с клиентами за счет обработки входящего обращения 

клиента. 



 

 

Роль технической поддержки является принятие и обработка обращений 

абонентов, заключается в основном в консультаций клиентов (консультация по 

лицевому счету и управление денежными потоками\затратами, действующих 

тарифных планов, информацию об услугах, в помощи настройки оборудование 

клиентов), формирование заданий (если решить вопрос с абонентом удаленно не 

получается или технически это не возможно, то формируется задание для второй 

линий (тех. подразделите) где клиенту будет назначен мастер для выхода на дом 

для ремонта и обслуживания оборудования). Перевод вызова на соответствующих 

специалистов, если решить вопрос абонента, не входит в полномочия оператора то 

вызов переводится на старшего специалиста для решение вопроса клиента, 

например, добровольная блокировка услуг. 

Далее представлены модели основных бизнес-процессов организации «as is» с 

помощью BPMN-нотации на рисунке 1.6. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  



 

 

Практически все процессы автоматизированы. Оператор по обслуживанию 

клиентов занимается консультацией, приемом заявления от абонента, при 

необходимости совершает перевод на старшего специалиста. Клиент обращается в 

техническую поддержку, после ожидания с музыкальным сопровождением, 

клиента приветствует оператор (используя речевые модули компаний 

«Здравствуйте, меня зовут Василий, чем могу вам помочь?»), Клиент задает свой 

вопрос «Добрый день, я хотел бы заблокировать услугу интернета на 2 месяца, так 

как уезжаю в другой город, и не хотел, чтобы бы плата начислялась пока я не буду 

пользоваться услугами») Оператор запрашивает идентификационные данные 

клиента, ФИО, логин услуги,  также паспортные данные. После успешной 

идентификаций, оператор регистрирует обращение   в CRM Amdocs карточку 

клиента, выбирая тематику обращения «Тип 1 – Управление услугами, Тип 2- 

Блокировка услуг, Тип 3 – перевод вызова»  

Оператор консультирует абонента о том, что блокировка услуг клиента будет 

платная, стоимость срока блокировки услуги, какие условия к блокировки 

применяются, затем используя стандартный речевой модуль «Для дальнейшей 

консультаций ваш звонок будет переведен на старшего специалиста, который 

установит вам данную блокировку с желаемым вам сроком, пожалуйста 

оставайтесь на линий до ответа специалиста». 

Оператор осуществляет перевод на старшего специалиста и ожидает вместе с 

клиентом ответа оператора в музыкальным сопровождением, если старший 

специалист не отвечает в течение 3х минут, то оператор возвращается к клиенту и 

сообщает что «на текущий момент все старшие специалисты заняты, приносим вам 

свои извинение и просим вас перезвонить в нашу службу позднее», в таком случае 

оператор прощается с клиентом и закрывает обращение абонента с тематикой (тип 

3 – перевод не осуществлен)  и закрывает обращение. 

 

 

 

 



 

 

При успешном ответе старшего специалиста, Оператор сообщает что обратился 

абонент, желает установить блокировку на такой то срок по такой услуге, старший 

специалист принимает информацию и вызов абонента. 

Устанавливает блокировку услуги клиента в системе для старших специалистов 

(ЕИИСД), оповещает об этом клиента, прощаясь с клиентом закрывает обращение 

с тематикой (Тип 3- блокировка установлена) закрывает обращение.  

На данной модели отображены проблемы, связанные непосредственно с тем что 

при обращение клиента о желание заблокировать услугу, к примеру, на май месяц, 

пока абонент будет в отпуске, то ему необходимо будет обратиться в контакт центр, 

где после идентификаций оператор соединит вызов со старшим специалистом у 

которого есть полномочия для блокировки услуг, но клиент может столкнуться с 

такой проблемой как то что на момент его обращение, будет нагрузка на старших 

специалистов, где после процедуры ожидания ( 3-5 минут) и идентификаций, ему 

сообщат что потребуется перезвонить позднее,  так как старший специалист 

недоступен. Что уже негативно скажется на отношения абонента к компании, а 

также вынудить обратиться его повторно, что уже увеличит время целевого 

обслуживания и количество обращений поступающий за сутки. 

 

1.5 Интегральный анализ 

 

1.5.1 SNW- анализ 

Для анализа внутренней среды предприятия используют SNW- анализ. Он 

предназначен для стратегического анализа (Сильная (S) Нейтральная (N) Слабая 

(W)) внутренней среды организации, а точнее её сильных, слабых сторон, а также 

нейтральной или усреднённой оценки определённых элементов на предприятии 

Проведем SNW-анализ «Ростелеком Контакт-центр Урал» с главным 

конкурентом на рынке – «ДОМ.ru» таблица 1.5. 

 

 

 



 

 

Таблица 1.5 - SNW- анализ 

Факторы  S  N  W 

 Высокий уровень обслуживания  * -  

 Время обслуживания клиента -  * 

 Уровень телемаркетинга  *-  

 Обучение персонала - *  

 Условия труда *-   

 Мотивация и стимулирование персонала -*   

 Удержание клиентов *-   

 Квалификация персонала * -  

 Оценка качества работы сотрудников * -  

 Организация планирования  *-  

 Уровень технической оснащенности *-   

Информационное обеспечение * -  

 Территориальный охват клиентов * -  

Численность персонала - *  

Заработанная плата   *- 

Репутация компаний  *-   

Финансовая устойчивость предприятия *-   

 

Таблица 1.5 видны сильные и слабые стороны «Ростелеком Контакт-центр 

Урал». Сильные: Высокий уровень обслуживания, обучение персонала, Условия 

труда, Мотивация и стимулирование персонала, Удержание клиентов, 

Квалификация персонала, Оценка качества работы сотрудников, Уровень 

технической оснащенности, Информационное обеспечение, Территориальный 

охват клиентов, Репутация компаний, Финансовая устойчивость предприятия. 

Слабые: Время обслуживания клиента, Заработанная плата. Из-за небольшой 

численности сотрудников слабой стороной является, время обслуживания 

клиентов, следствия чего необходимо обратить на это внимание при внедрение или 

модернизаций Информационной Системы. 



 

 

1.5.2 SWOT-анализ 

 

Для того чтобы провести SWOT- анализ необходимо определиться с 

возможностями и угрозами организации через внутреннюю и внешнюю среду, 

выделить ее достоинства и недостатки. Strengths (сильные стороны), Weaknesses 

(слабые стороны), Opportunities (возможности) и Threats (угрозы). 

Сильные и слабые стороны, возможности и угрозы «Ростелеком Контакт-центр 

Урал» представлены в таблице (6). 

 

Таблица 1.6 - SWOT-анализ 


 

В
н
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н

я
я
 с

р
ед
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 (S) Сильные стороны  (O) Возможности 


 

В
н

еш
н

я
я
 с

р
ед

а 

 1. Высокий уровень 

обслуживания; 

 2. Обучение персонала; 

 3. Условия труда; 

 4. Мотивация и стимулирование 

персонала; 

 5. Квалификация персонала; 

 6. Удержание клиентов; 

 7. Уровень технической оснащенности; 

 8. Информационное обеспечение; 

 9. Производственные площади; 

 10. Репутация компаний; 

 11. Финансовая устойчивость 

предприятия; 

 12. Территориальный охват; 

 13. Телемаркетинг; 

 1. Появление новых клиентов; 

 2. Появление новых 

технологий; 

 3. Расширение спектра услуг; 

 4. Привлечение новых 

сотрудников 

 5. Появление новых 

технологий; 

 6. Благоприятная 

демографическая ситуация; 

 7.Повышение эффективности 

обслуживания 

  

  



 

 

Окончание таблицы 1.6 


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 (W) Слабые стороны  (T) Угрозы 


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ср
ед

а  1.  Время на обслуживания клиента; 

 2. Заработанная плата; 

  

 1. Нехватка специалистов; 

 2. Изменение запросов клиентов; 

 3. Потеря доверия компаний; 

 

В таблице 1.6 представлен SWOT - анализ «Ростелеком Контакт-центр Урал» 

1.SO 

Высокий уровень обслуживания повысит уровень доверия клиента к компаний, 

телемаркетинг позволит прилечь новых клиентов, повышение уровня технического 

оснащение расширит спектр услуг компаний и повысит эффективность 

обслуживания клиентов, привлечение новых сотрудников за чет условия труда 

мотиваций сотрудников позволит сократить время выполняемых работ. 

2.WT 

Из-за нехватки специалистов может повлечь ухудшения сервисам 

обслуживания что повлекут за собой потерю доверия к компаний, чем необходимо 

и требуется мотивировать ткущий персонал и набирать новых сотрудников 

3.ST 

Уровень технической оснащенности, информационное обеспечение, позволит 

своевременно реагировать на запросы клиентов подстраивать систему и услуги под 

текущие условия рынка что позволит соответствовать качеству предоставляемых 

услуг и сервисов 

4.WO 

Время на обслуживания клиента можно уменьшить приемом 

квалифицированного персонала и улучшением появлением новых технологий. 

 

 

 

 

 



 

 

При проведении SWOT анализа можно сделать вывод что необходимо 

использовать сильные стороны для снижения отрицательного влияния угроз 

внешнего окружения и получения максимального эффекта от возникающих 

возможностей. Кроме того, необходимо контролировать слабые стороны Контакт-

центра, чтобы не допустить их проявления в неблагоприятных внешних условиях. 

Есть несколько способов решения данных проблем. Например, сторон 

необходим набор квалифицированного персонала и повышение мотивации 

имеющихся сотрудников и внедрение или усовершенствования информационной 

системы в организаций. 

 

1.5.3 Ранжирование проблем организации 

Для более наглядного выявления и ранжирования проблем в организации 

используется матрица Глайстера (таблица 1.7). 

 

Таблица 1.7 – Матрица Глайстера  

Уровни Суть проблем Признаки проявления Рекомендации 

Организация 

Организация АО 

«МЦ НТТ» 

Много времени уходит 

на обслуживание 

клиента. 

От момента обращения 

клиента желанию 

блокировки услуг, его 

ожидания и возможного 

отказа из-за нагрузки на 

старших специалистов.  

Внедрение или 

добавления 

дополнительного 

функционала ИС  

Подразделение 

Техническая 

поддержка 

Клиенту при обращение 

необходимо пройти 

идентификацию, после 

которой оператор 

просит оставаться на 

линий для ответа 

старшего специалиста с 

полномочиями 

блокировки услуг. 

Из-за отсутствия прав 

доступа и возможности 

подключить 

блокировку клиентами 

Разграничить 

права доступа 

операторов, 

автоматизировать 

процесс 

выполнения 

функционала за 

старших 

специалистов. 
Уровень сотрудников Большая затрата 

времени, на ожидание и 

возможных повторных 

звонков. 

Не эффективное 

выполнение работ 

несоответствия   

времени обслуживания  

Упростить работу 

сотрудникам 

 

В результате проведения анализа были выявлены основные проблемы для 

решение которых требуется автоматизация процессов блокировки услуг клиента по 



 

 

запросу в контакт центр, исключив время на ожидание и время обслуживания 

старшего специалиста.  

 

1.6 Выводы по первой главе 

После проведения анализа деятельности организаций АО «МЦ НТТ» 

«Ростелеком Контакт-центр Урал» с помощью основных методов анализа внешней 

и внутренней среды, можно сказать что «Ростелеком Контакт-центр Урал» отлично 

справляется со своей задачей, так как всегда предоставляет качественную 

информацию клиентами, выполняет в срок поставленные задачи, корректно 

формирует и обрабатывает обращение клиентов. Единственный недостаток на 

текущий момент, это эффективное обслуживания клиентов при обращение 

абонента с просьбой заблокировать временно услугу и так как отсутствуют права 

и функциональность по выполнению некоторых задач поставленные клиентами в 

режиме реального время за короткий срок операторам, поэтому в текущей CRM 

Системе Amdocs требуется модернизация за счет дополнительного функционала 

позволяющая устранить данный недостаток по обслуживанию клиентов. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 ГЛАВА 2 ПРОЕКТ ИНФОРМАЦИОННОЙ СИСТЕМЫ  

 

 2.1 Описание проблемы 

 

«Ростелеком Контакт-центр Урал» это обособленное подразделение компаний 

АО «МЦ НТТ» обслуживающая физические лица клиентов компаний Ростелеком.  

Ежедневно на площадку поступает в среднем 15 000 обращений от клиентов по 

различным вопросам: запроса баланса на лицевом счету, запросу информаций по 

тарифному плану, потенциальные клиенты, желающие подключится к услугам, 

нерабочим услугам интернета, интерактивное телевиденья, фиксированного 

телефона, желания расторгнуть договор, адреса подразделения офисов, 

оформления заявок на замену или ремонт оборудования, формирование претензий 

и приостановка действия услуг на какой-то период. 

На площадке предусмотрено до 300 рабочих мест, полностью оснащенных всем 

требованиям для комфортной работы, время работы площадки круглосуточное, 

режим и график работы персонала, как правило это 12 часовая смена с разным 

расхождениям начала и окончания дня, суть которого заключается что в пик 

нагрузки на линий по большому обращению клиентов, в работе должно быть 

максимально допустимое количество операторов, это около 120 сотрудников. 

Так как обращений очень большое количество, предусмотрен ряд алгоритмов 

действия операторов первой линий, которые как правило большинство вопросов 

решают в режиме реального времени, соотношение решеных вопросов к 

количество поступивших вызовов на оператора равна 70%, остальные вызовы 

переводятся или к сожалению, не решаются на первой линий и требуется помощи 

операторы в услугах старшего специалиста. У которых есть ряд полномочий, более 

расширенного функционала. 

 

 

 

 



 

 

Функционал бизнес процессов компаний очень хорошо налажены и особо не 

требуются в доработке, за исключения того момента, когда требуется установить 

добровольную блокировку абоненту. 

Основной принцип компаний - Высокий уровень обслуживания и обеспечить 

рост доверия. 

Не смотря на большое количество сотрудников, старших специалистов на 

подразделение не более 10 человек, у которых есть ИС позволяющая закрывать 

договора с абонентам, переназначать ошибочные платежи клиентов или просто 

перенос денежных средств, аннулировать задолженность в рамках лояльности 

клиентов, временная блокировка услуг абонента, для того чтобы не начислялась 

оплата за услуги пока клиент не планирует их использовать. 

Поэтому проблема которая возникает при обращение клиента по вопросу 

добровольной блокировки, оператор обязан в первую очередь идентифицировать 

абонента, затем проконсультировать по добровольной блокировке, сроках 

бесплатного пользования и оплат после определенного срока, после запросить 

абонента о желаемом сроке блокировки, заполнить обращение выбрав тематику 

«перевод вызова-добровольная блокировка- (3тья тематика выбирается по 

существу)», указать комментарий: имя клиента , суть обращения, срок блокировки, 

и перевести звонок на старшего специалиста, при этом должен дождаться ответа 

старшего специалиста (время ожидания 3-5 минут). 

Если старший специалист доступен, то по согласованию старшего специалиста 

он принимает вызов, устанавливает блокировку и закрывает обращение клиента, 

непосредственно убедившись, что клиент получил всю информацию по 

блокировке. Или же сообщить клиенту если по какой-то причине блокировка ему 

не установится. 

 

 

 

 

 



 

 

А вот если ответ от старшего специалиста был не доступен по истечению 3х 

минут, то оператор должен вернутся к абоненту, который его ожидал в режиме 

музыкального сопровождения. И используя речевой модуль, сообщить «К 

сожалению, на текущий момент все старшие специалисты заняты, просим вас 

перезвонить позднее». 

Если абонент не согласен, то принести извинение от лица компаний и настоять 

на том что помочь клиенту смогут, но только чуть позднее, когда будут свободные 

старшие специалисты. 

От сюда выходит, что время обработки обращение вырастает что уже влияет 

на общую статистику и понижает, как и уровень обслуживания так и доверия 

клиента к компаний, так как это негативно сказывается на том факте что клиенту 

не приятно перезванивать повторно, проходить всю процедуру идентификаций так 

еще и есть риск что ему не смогут помочь и во второй раз.  

Поэтому насущным является необходимость автоматизации процесса 

«добровольно блокировки услуг» минуя обращения к старшему специалисту путем 

модернизации CRM системы «Amdocs».  

 

2.2 Цели и пути реализации проекта 

 

Для автоматизаций действий по достижению главной цели используется метод 

дерева целей, который позволит определить путь для достижение поставленной 

задачи. 

 



 

 

 

Рисунок 2.1 – Дерево целей 

Главной целью Контакт-центра является повысить эффективность 

обслуживания.  Для определения очередности путей реализации главной цели 

необходимо ввести критерий оценки эффективности. Критерий – количественный 

показатель, характеризующий результат деятельности. Выбор критериев, их весов 

и эффектов производится на основе экспертных оценок, представленных в 

таблицах (2.1), (2.2) и (3.3). 

 

Таблица 2.1 – Экспертная оценка эффективности подцелей 1 уровня 

Критерии Вес 

Подцели 

Автоматизация 

процессов 

обслуживания 

Расширить штат 

старших 

специалистов 

Время обработки обращения 0,6 0,6 0,4 

Количество обратившихся 

абонентов  
0,4 0,4 0,6 

 
Эффект 

0,52 0,48 

 

 

 



 

 

Посчитаем эффект для подцелей: 

E1 = 0,6 ∙ 0,6 + 0,4 ∙ 0,4 = 0,52;                                         (1) 

 

E2 = 0,6 ∙ 0,4 + 0,4 ∙ 0,6 = 0,48;                                        (2) 

Таблица 2.2 – Экспертная оценка эффективности действий подцели 

«Автоматизация процессов обслуживания» 

 

Критерии Вес 

Действия 

Внедрение 

информационной 

системы  

Разработка 

приложения для 

автоматизаций 

процесса 

Покупка готовой информационной 

системы 
0,4 0,3 0,7 

Разработка приложения для 

автоматизаций процесса 
0,6 0,6 0,4 

 
Эффект 

0,5 0,5 

 

Посчитаем эффективность действий для подцели «Автоматизация процессов 

обслуживания»: 

 

 E3 = 0,4 ∙ 0,3 + 0,6 ∙ 0,6 = 0,48;                                      (3) 

 

E4 = 0,4 ∙ 0,7 + 0,6 ∙ 0,4 = 0,52;                                        (4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Таблица 2.3 – Экспертная оценка эффективности действий подцели 

«Расшире6ние штата старших специалистов» 

 

Критерии Вес 

Действия 

Привлечь 

дополнительный 

отдел 

Повысить 

квалификацию 

сотрудников 

Компетентность 0,5 0,4 0,6 

Качество выполнения  0,5 0,6 0,4 

 
Эффект 

0,58 0,42 

 

Посчитаем эффективность действий для подцели «Расшире6ние штата старших 

специалистов»: 

E5 = 0,5 ∙ 0,4 + 0,5 ∙ 0,6 = 0,5;                                         (5) 

E6 = 0,5 ∙ 0,6 + 0,5 ∙ 0,4 = 0,5;                                        (6) 

Составляем дерево целей по эффективности действий, представленное на 

рисунке 2.1. 

 

 

 

Рисунок 2.2 – Дерево целей по эффектам АО «МЦ НТТ» 

 

 



 

 

Посчитаем эффект всех путей достижения главной цели: 

 

Е1
∗ = 0,52 ∙ 0,48 = 0,2496;                                          (7) 

 

Е2
∗ = 0,52 ∙ 0,52 = 0,2704;                                          (8) 

 

Е3
∗ = 0,48 ∙ 0,5 = 0,24;                                                (9) 

 

Е4
∗ = 0,48 ∙ 0,5 = 0,24;                                             (10) 

 

По результатам экспертной оценки эффективности действий и подцелей можно 

сделать вывод, что второй путь самый эффективный. Это значит, что для 

повышения эффективности обслуживания необходимо разработать приложения 

для автоматизации процесса. 

 

2.3 Характеристики информационной системы 

 

Amdocs CRM является информационной системой, рассчитанной на большие 

нагрузки и объём данных, легко настраивается под различные и специфические 

требования бизнеса.  Благодаря такой гибкости данное решение является 

многоотраслевым, что подтверждают многочисленные внедрения в компаниях 

различных как по типу бизнеса, так и по форме собственности. Ее мощный 

аналитический инструментарий позволяет в режиме реального времени 

корректировать алгоритмы отношений с клиентами, вносить изменения в 

индивидуальные маркетинговые программы, прогнозировать текучесть 

абонентской базы и многое другое. Поэтому решение предназначено, главным 

образом, для крупных компаний с развитой клиентской базой 

Amdocs Customer Interaction Manager 8.1 может уменьшить время обслуживания 

на 15%* и затраты на обучение специалистов до 20%*. Это возможно за счет 

уменьшения количества информационных экранов, поддержки интуитивно 



 

 

понятных алгоритмов решения технических проблем и наличия контекстных 

подсказок. 

Amdocs Ordering 8.1 может уменьшить время на принятие заказа на 10%* и 

предназначен для управления всем пакетом предложений с помощью 

инструментов управления очередью заказов и внесения изменений в их статус. 

Кроме того, аналитический инструмент комплектации заказа гарантирует, что 

клиенты получат только те продукты и услуги, которые им действительно нужны. 

Amdocs Device Care 8.1 уменьшает время решения технических проблем, 

связанных со смартфонами на 20%*. Это стало возможно за счет использования 

автоматической диагностики неисправностей и установки автоматических 

обновлений прямо на устройство. Процент решения технических проблем в 

течение первого звонка увеличивается на 30%* за счет интеллектуального 

механизма диагностики неисправностей. Правильная настройка и 

конфигурирование устройств и обучение покупателей снижает возврат 

смартфонов, не имеющих критических неисправностей, на 40%*. 

2.4 Модель процессов «TO BE» 

 

Для эффективного обслуживания абонентов компаний АО «МЦ НТТ» 

необходимо модернизировать текущею ИС, которая будет иметь определённый 

функционал не критичный для общего обслуживания, что позволит сократить 

время обслуживания клиентов и повысит качество обслуживания.  

В данном приложение будет отображается карточка клиента для 

идентификаций, по логину услуги желающему поставить на добровольную 

блокировку, при внесение данных о пожелания абонента даты приостановки услуг 

и ее возобновления.  

Что приведет к значительным сокращением времени на обслуживание 

абонентов, не потребуется беспокоить старших специалистов и позволит 

полноценно выполнять свои основные функционалы, так же обеспечит хорошее 



 

 

взаимоотношение клиента к компаний, за счет того, что не потребуется вынуждать 

абонента обращаться по несколько раз с одним и тем же запросом. 

После внедрения приложения «Lock Manager» Время обработки обращения и 

запроса клиента по поводу блокировки услуг изменится, сократится время на 

общую процедуру, а также извлекает из процесса обработки, Старших 

специалистов и не отвлекает их от основной работы. 

На рисунке 2.3 на модели бизнес-процессов BPMN-нотации состояния «to be» 

представлены все вышеперечисленные преимущества, появившиеся после 

модернизации CRM системы организации с помощью дополнительно 

разработанного приложения «Lock Manager». 

 

 

 

 



 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

2.5 Общие требования к внедрению функционала 

 

Специалист по приему и обработке обращений по технической поддержке - 

оператор "Ростелеком Контакт-центр Урал", принимающий обращения по 

технической поддержке.  Специалист по приему и обработке обращений 

подключает добровольную блокировку абоненту, Данную роль выполняют 

сотрудники оператор, работающие с программным обеспечением Amdocs CRM. С 

дополнительным функционалом «lock manager» 

В его полномочия входит:  

 Авторизация 

 Создание обращения 

 Просмотр закладки "Профили и ЛС" 

 Просмотр закладки "Текущего состояние услуги" 

 Просмотр закладки "История изменений" 

 Просмотр закладки "Услуги" 

 Установка добровольной блокировка Услуги 

 Внесение данных в Профиль 

 Закрытие обращение 

 

2.6 Тип информационной системы 

 

Для определения типа информационной системы необходимо использовать 

матрицу МакФарлана. Он выделяет 4 типа информационных систем, 

представленных на рисунке 2.7.  

Ключевая ИС - от нее зависит текущий бизнес, не критична для будущего 

делового успеха, отказ от ее использования приведет к убыткам. 

Стратегическая ИС - бизнес зависит от нее; критична для будущего делового 

успеха, конкуренции или стратегических преимуществ. 



 

 

Вспомогательная ИС - не обязательная, но ценная; поддерживает важные 

функции, не критична для бизнеса. 

Потенциальная ИС - текущий бизнес от нее не зависит, но она критична для 

будущего делового успеха, это ИС для выработки рыночной стратегии.[1] 

Оценка текущей зависимости предприятия от информационной системы по 

пятибалльной шкале осуществлялась по следующим параметрам:  

A. Зависимость повседневных операций от информационной системы - (1);  

B. Надежность защиты информации – (2);  

C. Обеспечение обмена данными – (3);  

D. Оперативность работы сотрудников – (2);  

E. Функциональная локализация ИС – (3).  

СЭО(х) = (1+2+3+2+3) / 5 = 2,2 

Оценка будущей зависимости предприятия от АИС по пятибалльной шкале 

осуществлялась по следующим параметрам:  

A. Возможность ИС стать конкурентным преимуществом – (3);  

B. Модификация существующего бизнеса за счёт использования ИС – (2);  

C. Возможность консолидации информации – (3);  

D. Наличие специальных средств анализа состояния системы – (3);  

E. Усиление каналов сбыта за счет использования ИТ – (1).  

СЭО(у) = (3+2+3+3+1) / 5 =2,4 

Матрица МакФарлана представлена на рисунке 2.7 



 

 

 

Рисунок 2.7 - Матрица МакФарлана 

Информационная система для службы технической поддержки обеспечит 

дополнительный функционал блокировки услуги, поэтому она является 

вспомогательной системой. Отказ данной системы никак не повлияет на работу 

организации, может только увеличится время обработки обращения. 

 

Разработка приложения для аналитической обработки данных из полученных 

отчетных форм. 

Amdocs CRM является информационной системой, рассчитанной на большие 

нагрузки и объём данных, легко настраивается под различные и специфические 

требования бизнеса.  Благодаря такой гибкости данное решение является 

многоотраслевым, что подтверждают многочисленные внедрения в компаниях 

различных как по типу бизнеса, так и по форме собственности. Ее мощный 

аналитический инструментарий позволяет в режиме реального времени 

корректировать алгоритмы отношений с клиентами, вносить изменения в 

индивидуальные маркетинговые программы, прогнозировать текучесть 

абонентской базы и многое другое. Поэтому решение предназначено, главным 

образом, для крупных компаний с развитой клиентской базой 

 

 



 

 

  Оператор 1 линии ТП 

Предварительные условия 

 Установлен статус «Готов» на CTI-Панели 

 Поступает входящий вызов 

 Обращается клиент Общества 

 Обращение клиента связано с услугами Интернет (BB) и Интерактивное 

телевиденье (IPTV) 

Сценарий БП 

Если клиент определен Специалистом по приему и обработке обращений по 

технической поддержке как клиент Общества и его обращение связано с услугами 

Интернет и Интерактивное телевиденье (IPTV), он должен выполнить следующие 

действия:  

1. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

2. Ошибка! Источник ссылки не найден.Ошибка! Источник ссылки не 

найден. 

 Если Клиент найден - перейти к шагу Ошибка! Источник ссылки не 

найден. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

 Если клиент не найден, является клиентом, но не зарегистрирован в Системе 

- перейти к шагу Создание. 

 В прочих случаях обращение закрывается с результатом «Отказано. Нет прав 

3. Ошибка! Источник ссылки не найден.  

3.1. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

3.2. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

4. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

4.1. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

4.2. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

4.3. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

4.4. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

4.5. Ошибка! Источник ссылки не найден. 



 

 

4.6. В случае повторного обращения по заданию, определенному на 

предыдущем шаге - Ошибка! Источник ссылки не найден. 

 

5. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

5.1. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

5.2. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

6. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

7. Ошибка! Источник ссылки не найден., если не удалось решить ее в режиме 

разговора 

7.1. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

7.2. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

8. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

8.1. заданию, в случае повторного обращение по заданию или выявления 

глобальной проблемы 

8.2. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

8.3. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

9. Ошибка! Источник ссылки не найден., если требуется 

10. Ошибка! Источник ссылки не найден. 

 

2.7  Техническое описание информационной системы 

 

Техническое описание ИС - Определяет физическое оборудование, на котором 

будет выполняться программная система, а также описывает, как программное 

обеспечение развертывается на этом оборудовании. 

Система CRM Amdocs инструмент, позволяющий операторам контакт центра, 

обслуживать клиентов, максимально эффективно. Но на текущий момент у данной 

системы отсутствует возможность операторам возможность устанавливать 

добровольную блокировку услуг связи. Поэтому было предложен разработать 

такой функционал уже к действующей системы Амдокс 

  



 

 

Рабочее место (требование к персональному компьютеру): 

Операционная система - Windows 7. 

 

Поддерживаемые разрешения экрана - 1920x1080, 1366x768, 1280x1024. 

Поддерживаемые брaузеры - Chrome (последней версии), IE (последняя 

версия). 

Примечание: браузер используется для доступа к статистике через Web. 

Примечание 2: считаем, что поддерживается последняя официальная версия 

браузера, в том числе при автообновлении браузера. 

 

Процессор - не ниже Intel Pentium R 2,9 GHz 

Оперативная память - не ниже 2Гб 

HDD (жесткий диск) - не менее 100 Мб (для установки) 

Для установки системы требуются права администратора 

Аудио-карта (для работы с телефонными вызовами, при обработке их через 

встроенный софтфон, или для прослушивания разговоров; в противном случае - не 

обязательно) 

Гарнитура (наушники для работы с телефонными вызовами, при обработке их 

через встроенный софтфон или для прослушивания разговоров; в противном 

случае - не обязательно). 

Гарнитура (микрофон, для работы с телефонными вызовами, при обработке их 

через встроенный софтфон;). 

Доступ в интернет: 

Требования к сети передачи данных (соответствует требованиям T-REC-Y.1541 

Class 0): 

Потери пакетов не должны превышать 0,1% 

Задержки не должны превышать 100 ms 

Джиттер должен быть менее 50 ms 

Ширина канала (на одно рабочее место): 

Входящий трафик: от 256 Кбит/с 



 

 

Исходящий трафик: от 128 Кбит/с 

 

Важно! Для взаимодействия клиентской части приложения системы требуется 

постоянное подключение к сети Internet. Взаимодействие осуществляется через 

стандартные порты протокола HTTPS и HTTP. При настройке почты и IP-

телефонии указываются порты IMAP и SIP, данные порты так же должны быть 

доступны для системы. Рекомендуемая скорость подключения – не менее 256 kbps 

Для визуализации аппаратной архитектуры организации используется 

диаграмма развертывания. На рисунке 2.8 изображена диаграмма развертывания, 

на которой представлена концепция, определяющая модель, структуру, 

выполняемые функции и взаимосвязь компонентов информационной CRM 

системы Amdocs. Для модернизации CRM системы нет необходимости 

приобретать дополнительно или менять оборудование. Модернизация системы 

CRM Amdocs не повлияет на архитектуру информационной системы. 

 

 

 

Рисунок 2.8 – Диаграмма развертывания 

 



 

 

 

 

Диаграмма развертывания, как и диаграмма компонентов, составляется на 

завершающем этапе проектирования. Когда уже определена логическая структура 

функционирования системы. Диаграммы развертывания могут применяться и на 

этапе анализа. Например, при анализе уже существующей системы, можно строить 

диаграмму развертывания. Это облегчит понимание физического устройства 

системы и позволит в дальнейшем ее модифицировать. 

После внедрения приложения операторам будет доступен функционал 

блокировки услуги через веб реформу, которая работает непосредственно 

обращение к CRM системе, через запрос-ответ, по предоставлению информаций 

клиента и внесение изменение профиля по блокировке услуг. 

 

2.8  Графический интерфейс приложения 

Интерфейс приложения «Lock Manager»  

Вход в «Lock Manager» осуществляется через web-браузер, установленный на 

рабочем месте оператора, на странице регистрации ввести имя пользователя 

(Логин), пароль, нажать кнопку «Войти»: 

Где оператору необходимо ввести его учетные данные выданные при поступление 

к работе от организаций, если оператор работает не за своим выделенным рабочем 

месте, то ему перед тем как авторизоваться, необходимо будет закрыть активные 

сессий рабочей программы на другом РМ, через форму «закрыть другие сессий» 

Если по оператор утелял свои данные или забыл, то у него также есть возможность 

востоновить пароль от сервиса, за счет формы «вспомнить пароль» по запросу 

которого ему будет направлен новый сгенерированный новый пароль и 

отправленный на его корпоративную почту. 

После авторизаций появится автоматически, окно поиска.  

 



 

 

 

Рисунок 2.9 – Интерфейс авторизации приложения «Lock Manager» 

Поиск абонента В окне «Поиска» осуществить поиск обратившегося абонента, 

указав: 11-значном формате 7ххххххххх номер устройства (логин), ФИО, 

паспортные данные, отобразится сводная информация по абоненту: номер 

устройства, ФИО абонента, текущий тарифный план, адрес установки, текущий 

баланс, тип абонента, паспортные данные, последний платеж, списания за текущий 

месяц, рекомендуемый платеж в этом месяце, баланс на начало месяца: 

 

 



 

 

 

Рисунок 2.10 – Интерфейс «Поиска абонента» 

 

После заполнение данных в форме «Поиска абонента», система обнаружив 

схожие данные в бд, выдаст в окне всю информацию об абоненте, номер его 

устройства (логин услуги), какому региону абонент относится, договор 

заключенный на клиента, ФИО абонента, ЛС – абонента, номер договора, 

Технологию подключения 

PON – оптоволокно. 

ADSL - подключен через телефонную линию.  

FTTB – подключение через витую пару 

Тип услуги, действующий статус, Текущий тарифный план, опций, подключенное 

оборудование, Ограничение скорости (тут так же будет отображаться, если у 

абонента уже есть действующая блокировка), Адрес подключения, баланс 

абонента, тип клиента, ПД, дата рождения. 

В данной анкете будет также и активный модуль «Добровольная блокировка» 

услуги. 

 

 



 

 

 

 

 

Рисунок 2.11 – Интерфейс «Профиль абонента» 

 

 



 

 

Для подключение добровольной блокировки, необходимо выбрать вкладку 

«Добровольная блокировка» 

После чего откроется окно, с отображением информаций об услугах, номер 

устройств (он же логин абонента), информация о тарифном плане, перечень услуг 

для блокировки. 

 

 

 

   Рисунок 2.12 – Интерфейс «Добровольная блокировка» 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

После чего оператор, запросив данные о сроках блокировки, вносит их в 

профиль абонента , делает рассчет стоимости: 

 

 

 

Рисунок 2.13 – Интерфейс «Добровольная блокировка-Расчет стоимости» 

После того как система произведен расчет по срокам блокировки и её стоимости, 

по согласию абонента, оператор нажимает сохранить. 

После чего абоненту услуга становится не доступа, и блокировка начинает 

действовать. 

 

 

  

 

 



 

 

2.9 Преобразование «Lock Manager» в программный код 

Данное приложение было разработана в Веб интерфейсе на языке PHP, так как 

операторы больше обслуживающих действий производят за счет, подобных 

программ. 

Данное приложение было разработана с целью разграничить доступ к 

управлению услуг абонента для добровольной блокировки, операторам 

технической поддержки, сужающая для эффективности обслуживание клиентов. 

Отобразим основной интерфейс в виде исходного кода в рисунке 2.14 и 2.15 

 

 

 

Рисунок 2.14 – Программный код «Интерфейс Lock Manager» 

 

 

 



 

 

 

 

 

Рисунок 2.15 – Программный код «Интерфейс Lock Manager» 

 

 

 



 

 

Так же для описания внешнего вида используется стили CSS 

.autosuggest { 

 z-index: 10003 

} 

.autosuggestload { 

 z-index: 10003 

} 

.ui-widget-content { 

 border: 1px solid #999 

} 

.ui-state-active,.ui-widget-content .ui-state-active,.ui-widget-header .ui-state-active 

 { 

 border: 1px solid #999; 

} 

clientDatainput.text { 

 margin-bottom: 12px; 

 width: 95%; 

 padding: .4em; 

} 

input.text { 

 margin-bottom: 5px; 

 width: 95%; 

 padding: .4em; 

} 

.required { 

 background: #ffe 

} 

textarea.text { 

 width: 300px; 

 height: 200px; 

} 

select.text { 

 margin-bottom: 12px; 

 width: 95%; 

 padding: .4em; 

} 

fieldset { 

 padding: 2px; 

 

 

 



 

 

 border: 1px; 

 margin-top: 25px; 

} 

h1 { 

 font-size: 1.2em; 

 margin: .6em 0; 

} 

div#users-contain { 

 width: 350px; 

 margin: 20px 0; 

} 

div#users-contain table { 

 margin: 1em 0; 

 border-collapse: collapse; 

 width: 100%; 

} 

div#users-contain table td,div#users-contain table th { 

 border: 1px solid #eee; 

 padding: .6em 10px; 

 text-align: left; 

} 

.ui-dialog .ui-state-error { 

 padding: .3em; 

} 

.validateTips { 

 border: 1px solid white; 

 padding: 0.3em; 

} 

.ui-accordion .ui-accordion-header a { 

 display: inline 

} 

.ui-accordion .ui-accordion-header b { 

 display: inline; 

} 

.ui-accordion .ui-accordion-header button { 

 position: relative; 

} 

.ui-accordion .ui-accordion-header { 

 padding: 3px; 

} 

 

 



 

 

input.ui-button { padding: .1em 1em; } 

h2 { 

 margin-bottom: 5px; 

 padding-bottom: 5px; 

 padding: 0 

} 

.demo .ui-button-text-only .ui-button-text { 

 padding: .1em 1em; 

} 

.topTable div { 

 z-index: 1000 

} 

.header { 

 background: #F6F6F6 

  url(/eissd/css/blitzer/images/ui-bg_highlight-hard_100_f6f6f6_1x100.png) 50% 

  50% repeat-x; 

 /*border-top:3px solid #004276;*/ 

 padding: 5px; 

 margin: 0px; 

} 

.page { 

 font-size: 18px; 

 color: #004276; 

} 

.header p { 

 font-size: 15px; 

 color: #0880bc; 

 display: inline; 

} 

.header a { 

 font-size: 15px; 

} 

 

.header span { 

 font-size: 9px; 

 margin-top: 4px; 

} 

.showClient { 

 width: 35px; 

} 

 

 



 

 

.ui-widget { 

 font-family: Arial, sans-serif; 

 font-size: 12px; 

} 

label { 

 display: block; 

 margin-right: 8px; 

} 

.ui-dialog label { 

 padding-top: 8px; 

} 

.content { 

 padding-top: 0; 

 padding-bottom: 0; 

} 

#clientData { 

 border-left: 2px solid #eee; 

 /*height: 400px;*/ 

 padding: 5px; 

} 

#requestData { 

 border-left: 2px solid #eee; 

 /*height: 400px;*/ 

 padding: 5px; 

} 

/*    #juristicClient table {width: 100%}*/ 

#juristicClient table h2 { 

 padding-top: 10px 

} 

.button { 

 width: auto 

} 

.techFullInformation { 

 color: #004276; 

} 

input.text { 

 margin-bottom: 0; 

 padding-top: 3px; 

 padding-left: 5px; 

  

 

 



 

 

height: 28px; 

} 

#timeBeginForACall { 

 margin-bottom: 0; 

 padding-top: 5px; 

 padding-left: 5px; 

 height: 28px; 

 width: 34px; 

} 

#timeEndForACall { 

 margin-bottom: 0; 

 padding-top: 5px; 

 padding-left: 5px; 

 height: 28px; 

 width: 34px; 

} 

#dialog-reserv-tech { 

 border: 0; 

 padding: .5em 1em; 

 background: none; 

 overflow: auto; 

 zoom: 1; 

 height: 300px !important; 

} 

#requestText { 

 width: 100%; 

 height: 90px; 

 resize: none; 

} 

#contacts { 

 width: 500px; 

 height: 90px; 

} 

/* 

#fileLoad { 

    padding: 0.2em 0.4em; 

    font-size: 12px; 

    cursor: pointer; 

    background: url("/eissd/css/blitzer/images/ui-bg_highlight-hard_100_eeeeee_1x100.png") repeat-x scroll 50% 50% 

#EEEEEE; 

 

 



 

 

    border: 1px solid #D8DCDF; 

    color: #004276; 

    font-weight: bold; 

    font-family: Arial, sans-serif; 

    height: 23px; 

} 

*/ 

.indentionTable td { 

  padding: 2px;  

} 

.connection { 

  padding-top: 6px;  

} 

.tdFio { 

 padding-left: 0px; 

} 

.help-icon { 

 background: url('../images/help.png'); 

 background-size:cover; 

 width: 22px; 

 height: 22px; 

 max-width:100%; 

 max-height:100%; 

    cursor: help; 

} 

 

Связь и выполнение функционала CRM системы Amdocs, отправляет запросы через 

JavaScript, по формированию даты блокировки и ее стоимости, скрипт посылает 

информацию непосредственно в БД для обработки. 

 

searchTarPlans = function(tarPlanId, departId, svc) { 

      var newTable = serviceTable(tarPlansForChange); 

      document.getElementById("tarPlansMas").innerHTML = newTable; 

 

      var buttons = { 

          "Выбрать" : function() { 

              var servs = $(".selService"); 

           

 



 

 

    var selected = ""; 

              var i = 0; 

              while (i < servs.length) { 

                  if (servs[i].checked) { 

                      selected = servs[i]; 

                      servs[i].checked = false; 

                  } 

                  i++; 

              } 

              if (selected == "") { 

              unitedOrder.error('Не выбрано ни одного тарифного плана'); 

              } else { 

                  $("#tarChange").val(selected.id); 

                  $("#tarPlanLabel").html(selected.value); 

                  $("#tarPlanDateDiv").show(); 

                  var dTemp = new Date(); 

                  if ($(selected).prop("className").indexOf("anyDay") > 0) { 

                    $("#tarPlanAnyDay").val("1"); 

                    $("#tarPlanDate").val(dTemp.format("dd.mm.yyyy")); 

                    $("#tarPlanDate").prop("disabled", ""); 

                    //$("#tarPlanDateB").prop("disabled", ""); 

                  } else { 

                    $("#tarPlanAnyDay").val("0"); 

                    var nextMonth = new Date(dTemp.getFullYear(), dTemp.getMonth() + 1, 1); 

                    $("#tarPlanDate").val(nextMonth.format("dd.mm.yyyy")); 

                    $("#tarPlanDate").attr("disabled", "disabled"); 

                  } 

                  $(this).dialog("close"); 

              } 

          }, 

          "Отмена" : function() { 

              $(this).dialog("close"); 

          } 

      }; 

      unitedOrder.setDialog("dialog-searchTarPlans", buttons, 500, 500); 



 

 

}; 

searchTarPlansInet = function(tarPlanId, departId, svc) { 

      var newTable = serviceTable(tarPlansForChange); 

      document.getElementById("tarPlansMas").innerHTML = newTable; 

 

      var buttons = { 

          "Выбрать" : function() { 

              var servs = $(".selService"); 

              var selected = ""; 

              var i = 0; 

              while (i < servs.length) { 

                  if (servs[i].checked) { 

                      selected = servs[i]; 

                      servs[i].checked = false; 

                  } 

                  i++; 

              } 

              if (selected == "") { 

                unitedOrder.error('Не выбрано ни одного тарифного плана'); 

              } else { 

                  $("#tarChange").val(selected.id); 

                  $("#tarPlanLabel").html(selected.value); 

                  $("#tarPlanDateDiv").hide(); 

                  var anyDay = $(selected).attr("anyday"); 

                  var dTemp = new Date(); 

                  var htmlCalendar = "<input class='p_date date' name='tarPlanDate' id='tarPlanDate' 

type='text' value=" + dTemp.format("dd.mm.yyyy") + "/>"; 

           

                  if (anyDay == "1") { 

                    $("#tarPlanDateDiv").show(); 

                    $("#tarPlanDateDiv").html(htmlCalendar); 

                    var nextMonth = new Date(dTemp.getFullYear(), dTemp.getMonth() + 1, 1); 

                    $("#tarPlanDate").val(nextMonth.format("dd.mm.yyyy")); 

                  

 



 

 

$("#tarPlanDate").prop("disabled", true); 

                  } 

                  if (anyDay == "2") { 

                    $("#tarPlanDateDiv").show(); 

                    var nextDay = new Date(new Date().setDate(dTemp.getDate() + 1)); 

                    var nextMonth = new Date(dTemp.getFullYear(), dTemp.getMonth() + 1, 1); 

                    var htmlSelect = "<select name='tarPlanDate' id='tarPlanDate' style='width:95px'>"; 

                    htmlSelect += "<option value='" + nextDay.format("dd.mm.yyyy") + "'>" + 

nextDay.format("dd.mm.yyyy") + "</option>"; 

                    htmlSelect += "<option value='" + nextMonth.format("dd.mm.yyyy") + "'>" + 

nextMonth.format("dd.mm.yyyy") + "</option>"; 

                    htmlSelect += "</select>"; 

                    $("#tarPlanDateDiv").html(htmlSelect); 

                  } 

                  if (!anyDay || anyDay == "0") { 

                    $("#tarPlanDateDiv").show(); 

                    $("#tarPlanDateDiv").html(htmlCalendar); 

                    $("#tarPlanDate").val(dTemp.format("dd.mm.yyyy")); 

                    $("#tarPlanDate").attr("disabled", false); 

                    setParamDateAfterToday(); 

                  } 

                  $(this).dialog("close"); 

              } 

          }, 

          "Отмена" : function() { 

              $(this).dialog("close"); 

          } 

      }; 

      unitedOrder.setDialog("dialog-searchTarPlans", buttons, 500, 500); 

}; 

function disabledServiceExcl() 

{ 

    $(".dopServiceClass").attr('disabled', false); 

 

 



 

 

    $(".onlyReset").not(':checked').attr('disabled', true); 

 //$(".onlyReset").filter("[checked=false]").attr('disabled', true); 

 var arr = $(".dopServiceClass:checked"); 

 for (var i=0; i<arr.length; i++) { 

  if ($(arr[i]).data('excl') != '') { 

   var arrExcl = String($(arr[i]).data('excl')).split(";"); 

   for (var j=0; j<arrExcl.length; j++) { 

    $("#service" + arrExcl[j]).attr('disabled',true); 

   } 

  } 

 } 

} 

 

function parseDateStr(date) { 

   var tmp = date.split('.'); 

   return new Date(tmp[2], tmp[1]-1, tmp[0], 0, 0, 0, 0); 

}; 

 

function setParamDateAfterDate(date) 

{  

 var startDate = new Date(new Date().getFullYear(), new Date().getMonth(), new 

Date().getDate(), 0, 0, 0, 0); 

 var endDate = parseDateStr(date); 

 var dd = (endDate - startDate) / 1000 / 60 / 60 / 24; 

 $(".date").datepicker({ 

     showMonthAfterYear: true, 

     changeYear: true, 

     changeMonth: true, 

     monthNamesShort: ['Январь', 'Февраль', 'Март', 'Апрель', 'Май', 'Июнь', 'Июль', 'Август', 

'Сентябрь', 'Октябрь', 'Ноябрь', 'Декабрь'], 

     dateFormat: "dd.mm.yy", 

     yearRange: "1950:+2y", 

     minDate: "" + dd 

 

 



 

 

    }); 

} 

 

function setParamDateAfterToday() 

{  

 $(".date").datepicker({ 

     showMonthAfterYear: true, 

     changeYear: true, 

     changeMonth: true, 

     monthNamesShort: ['Январь', 'Февраль', 'Март', 'Апрель', 'Май', 'Июнь', 'Июль', 'Август', 

'Сентябрь', 'Октябрь', 'Ноябрь', 'Декабрь'], 

     dateFormat: "dd.mm.yy", 

     yearRange: "1950:+2y", 

     minDate: "0" 

    }); 

} 

function bindCalendars() 

{ 

  $(".date").datepicker({ 

    yearRange : "c-100:c+2", 

    shortYearCutoff : "", 

    showMonthAfterYear : true, 

    changeYear : true 

  }); 

} 

 

function createReasonSelect(reasons, idSelected) 

{ 

  var html = "<select class='reason input300' onchange='setChargeReason(this)'><option 

value=''></option>"; 

  forEach(reasons, function(id, reason) 

  { 

    var selVal = idSelected && idSelected == id ? " selected" : ""; 

    html += "<option value='" + id + "' " + selVal + ">" + reason + "</option>"; 

 



 

 

  }); 

  html += "</select>"; 

  return html; 

} 

 

function createTableCharges(chargesList, elemName, reasons) 

{ 

  function getRowData (charge) { 

    var htmlTr = '<tr class="serviceItem">'; 

    htmlTr += '<td><input type="checkbox" class="choiceCharge" value="' + charge.id + '" 

onClick="setChargeChecked(this)" ' + (charge.checked ? 'checked' : '') + '></td>'; 

    htmlTr += '<td>' + charge.id + '</td>'; 

    htmlTr += '<td>' + charge.name + '</td>'; 

    var amount = charge.amount; 

    var sum = (amount * charge.cost); 

    htmlTr += '<td><input type=text size=4 maxlength=4 value="' + (amount) 

        + '" class="amount" onchange="checkDigits(isNumber, event);recalcSum(this,true);" 

onkeypress="checkDigits(isNumber, event);" onkeyup="recalcSum(this,true);" ' + (charge.redactCost ? 

"disabled" : "") + '></td>'; 

    htmlTr += '<td><input type=text size=8 maxlength=12 value="' + charge.cost 

        + '"  onkeyup="recalcSum(this);checkDigits(isNumberOrPoint,event);" 

onkeypress="checkDigits(isNumberOrPoint, event);" 

onchange="recalcSum(this);checkDigits(isNumberOrPoint,event);" class="cost" ' + (charge.redactCost 

? 'canRedact=true' : 'disabled') + '></td>'; 

    htmlTr += '<td><input type=text size=8 maxlength=12 value="' + sum + '" class="sum" 

disabled></td>'; 

    htmlTr += '<td>' + (charge.showReason ? createReasonSelect(reasons, charge.reason) : '') + '</td>'; 

    htmlTr += '</tr>'; 

    return htmlTr; 

  } 

  if (!elemName) 

    return; 

  var html = []; 

 

 



 

 

  if (chargesList && Object.keys(chargesList).length) { 

    var chargeValues = Object.keys(chargesList).map(function(key){return chargesList[key]}) 

    var chargeSorted = chargeValues.sort(function(a,b){return b.id - a.id}); 

    html.push("<tr><td colspan=7>С инсталляцией:</td></tr>"); 

    forEach(chargeSorted, function(ind, charge) 

    { 

      if (!charge.isInst) 

        return; 

      var htmlTr = getRowData(charge); 

      html.push(htmlTr); 

    }); 

    if (html.length == 1) { 

      html = []; 

    } 

    if (Object.keys(chargesList).length > (html.length - 1)) { 

      html.push("<tr><td colspan=7>Без инсталляции:</td></tr>"); 

    } 

    forEach(chargeSorted, function(ind, charge) 

    { 

      if (charge.isInst) 

        return; 

      var htmlTr = getRowData(charge); 

      html.push(htmlTr); 

    }); 

  } else 

    html.push("<tr><td colspan=7>Не найдено услуг для подключения</td></tr>"); 

  $("#" + elemName).html(html.join("")); 

} 

 

function filterCharges(elem, byId, list, elemName, reasons) 

{ 

  if (byId) { 

    $("#searchChargeName").val(""); 

 

 



 

 

  } else { 

    $("#searchChargeId").val(""); 

  } 

  var searchText = $(elem).val(); 

  var timeOutTime = searchText ? 500 : 0; 

  clearTimeout(tpTimeOut); 

  tpTimeOut = setTimeout(function() 

  { 

    function clone(o) 

    { 

      if (!o || 'object' !== typeof o) { 

        return o; 

      } 

      var c = 'function' === typeof o.pop ? [] : {}; 

      var p, v; 

      for (p in o) { 

        if (o.hasOwnProperty(p)) { 

          v = o[p]; 

          if (v && 'object' === typeof v) { 

            c[p] = clone(v); 

          } else { 

            c[p] = v; 

          } 

        } 

      } 

      return c; 

    } 

    var search = searchText.trim().replace(/\s+/g, ' ').replace(/,/g, ''); 

 

    var newList = {}; 

 

    if (search && search.length >= 3) { 

      forEach(list, function(ind, item) 

 

 



 

 

      { 

        var add = byId && item.id.indexOf(search) != -1 || !byId && 

item.name.toLowerCase().indexOf(search.toLowerCase()) != -1; 

        if (add) 

          newList[ind] = clone(item); 

      }); 

    } else { 

      newList = clone(list); 

    } 

    createTableCharges(newList, elemName, reasons); 

  }, timeOutTime); 

} 

 

 

 

Данное приложение используется через веб интерфейс, непосредственно 

ведется работа с БД CRM системы AMDOCS, которая работает в процессе запрос-

ответ от системы, получает данные о клиенте, и позволяет вносить данные по 

блокировки услуг, формированние дат блокировки и стоимости которая CRM 

система выставит в билинге пользователя по факту подключение блокировки. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2.9 Выводы по главе 2 

 

Во второй главе был разработан проект внедрения дополнительного 

функционала в существующую CRM систему для повышения эффективности 

обслуживания абонентов, проанализирован тип информационной системы, 

описаны все требования к информационной системе и рассмотрена техническая 

архитектура реализации системы.  

В рамках проекта было определены требования к дополнительному функционалу 

для добровольной блокировки услуг. Специалисты с помощью приложения 

данного функционала смогут устанавливать блокировку услуг абоненту, не 

затрачивая на это свое время, старшего специалиста и абонента. При этом не будет 

необходимости ожидать ответа старшего специалиста и ухудшать мнение клиента 

о сервисах компаний, предоставляемых провайдером. Абоненты получат 

эффективное решение вопроса по их обращению в Контакт-центр при желании 

поставить услуги на временную блокировку. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ГЛАВА 3 ВНЕДРЕНИЕ ИНФОРМАЦИОННОЙ СИСТЕМЫ, ОЦЕНКА 

ЭФФЕКТИВНОСТИ ПРОЕКТА  

3.1 Содержание работ по внедрению 

В ходе внедрения функционала для информационной системы необходимо строго 

следовать поставленной цели, с определённым количеством ресурсов выделенное 

на данное внедрение. 

Бюджет выделенный на проект по внедрению не должен превышать 125 000, 

максимальный срок по внедрению не более 75 рабочих дней 

 

3.1.1  Составление перечня работ 

 

Перечень работ по внедрению «Lock Manager» представлен на рисунке (3.1). 

 

 

 

 



 

 

3.1.2 Составление перечня необходимых ресурсов.  

 

Для отображения всех используемых в ходе реализации проекта ресурсов 

необходимо составить перечень необходимых ресурсов, представленный в таблице 

(3.2). 

 

Таблица 3.1 - Перечень необходимых ресурсов 

Название 

 Ресурса 
Тип 

Стандартна

я ставка 

Ставка 

сверхурочн

ых 

Затраты на 

использова

ние 

Начисление 
Базовый 

 Календарь 

Руководитель 

проекта 

Трудово

й 

200,00р./ч 400,00р./ч 
0,00р. 

Пропорциональн

ое 

Стандартны

й 

Архитектор ПО 
Трудово

й 

180,00р./ч 360,00р./ч 
0,00р. 

Пропорциональн

ое 

Стандартны

й 

Аналитик 
Трудово

й 

170,00р./ч 34,00р./ч 
0,00р. 

Пропорциональн

ое 

Стандартны

й 

Программист 
Трудово

й 

180,00р./ч 360,00р./ч 
0,00р. 

Пропорциональн

ое 

Стандартны

й 

Тестировщик 
Трудово

й 

150,00р./ч 300,00р./ч 
0,00р. 

Пропорциональн

ое 

Стандартны

й 

Техническое 

обеспечение 

Материа

льный 

 
 50 000,00р. 

Пропорциональн

ое 
 

Программное 

обеспечение 

Материа

льный 

 
 50 000,00р. 

Пропорциональн

ое 
 

 

График работ с распределение ресурсов представлен на рисунке 3.2. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Исходя из статистики проекта, представленной на рисунке 3.3, затраты на 

проект составляют 121 680 руб. Длительность проекта – 70 дней, трудозатраты – 

688 часа. Это полностью укладывается в рамки проекта. 

 

 

 

Рисунок 3.3 – Статистика проекта 

 

3.2 Анализ рисков проекта 

 

Анализ рисков - неотъемлемая часть любого решения, которое принимается. 

Организация постоянно сталкивается с неопределенностью, неоднозначностью и 

изменчивостью окружающей среды. И даже несмотря на беспрецедентно широкий 

доступ к информации, нельзя точно предсказать будущее и развитие проектов.  

Такие ситуации могут возникать в связи с неопределенностью, то есть со 

случайными изменениями условий экономической деятельности, 

неблагоприятными, в том числе форс-мажорными, обстоятельствами, а также в 

связи с возможностью получения непредсказуемого результата в зависимости от 

предпринятого или не предпринятого действия».  

Риски, связанные с внедрением ИС можно условно разделить на две группы: 

 

 



 

 

 Риски, связанные с обеспечением непрерывности работы бизнеса с 

информационной системой, группа рисков связана с вопросами эксплуатации ИТ -

систем, обеспечения коммуникаций, информационной безопасности, сохранности 

информации, восстановления после аварий и т.д.  

 Риски, в проектах внедрения информационных систем управления 

предприятием. 

После первичной идентификации рисков оцениваем их относительную 

важность. Вероятность его возникновения, от пренебрежимо малой до 

значительной и последствия для проекта, от незначительных до катастрофических, 

когда реализация проекта вынужденно прекращается. Каждый из этих параметров 

оценивается на основании экспертного мнения, а значимость риска прямо 

пропорциональна величине вероятности и последствиям. [12] 

Классификация рисков: 

Технические риски: 

1) Сбой программного обеспечения; 

2) Проблемы при интегрирование в основную систему; 

3) Переход на другую систему; 

4) Несовместимость технического и программного обеспечения. 

        Организационные риски:  

5) Проблемы с принятием необходимых решений; 

6) Изменение требований к программе. 

Риски управления проектом: 

7) Ошибки в оценках сроков работ проекта; 

8) Нехватка квалифицированных специалистов; 

9) Отвлечение от основной работы; 

     10) Использование подобной системы. 

 Внешние риски:  

11) Экономический кризис. 

 



 

 

3.2.1 Качественный анализ рисков 

Общие определения уровней вероятности и уровней воздействия адаптируются 

отдельно для каждого проекта в ходе процесса планирования управления рисками 

и используются в процессе качественного анализа рисков. Применим 

относительную шкалу, на которой вероятность обозначена описательно, со 

значениями от "маловероятно" до "наиболее вероятно". Качественный анализ 

рисков представлено в таблице 3.3, в столбце «риски» указаны номера 

перечисленного выше списка рисков. При оценке воздействия риска определяется 

потенциальный эффект, который он может оказать на цель проекта (например, 

время, стоимость, содержание или качество). В таблице 3.4 представлена оценка 

угрозы риска, определенного в денежном выражении. 

Таблица 3.3 – Качественный анализ рисков внедрения «Lock Manager» 

Расчетное 

значение % 

Интервал 

вероятности % 
Текстовое описание Риски 

13 1-25 
 

Маловероятно 
1,9, 

38 26-50 
Средняя степень 

вероятности 
2,3,4,5,10 

64 51-75 Высокая вероятность 7,8,11 

88 76-99 Наиболее вероятно 6 

 

Таблица 3.4 – Качественный анализ последствий внедрения «Lock Manager» 

Расчетное значение 
Интервал 

Последствий 

Текстовое 

описание 
Риски 

15000 10000-30000 
Малые 

последствия 
11 

45000 30001-600000 
Средние 

Последствия 
3,4,9,10 

80000 60001- 100000 
Большие 

последствия 
1,2,7, 

120000 100001-140000 
Наибольшие 

последствия 
5, 6,8 

Исходя из данных в таблицах 3.3 и 3.4 составляем матрицу рисков. Матрица 

рисков представлена в таблице 3.5. 



 

 

Таблица 3.5 – Матрица рисков внедрения «Lock Manager» 

Вероят

ность 
Отрицательная Положительная 

-15000 -45000 -80000 -120000 120000 80000 45000 15000 

12%  8,9 1      

38%  3,4 2,7 5 10    

64% 11        

88%   6      

 

 С помощью матрицы можно оценить, какие риски положительные, а какие 

отрицательные. Матрица вероятности и последствий содержит комбинации 

вероятности и воздействия, при помощи которых рискам присваивается 

определенный ранг: низкий, средний или высший. 

Риски, имеющие низкие вероятности и незначительные последствия, считаются 

рисками, не оказывающими воздействия. Риски с очень большими последствиями, 

но малой вероятностью имеют среднее воздействие на проект. Риски, которым 

необходимо уделять особое внимание, имеют достаточно высокую вероятность и 

существенные последствия (клетки таблицы, окрашенные синим цветом). 

 

3.2.2 Количественный анализ рисков. 

Количественный анализ рисков - это количественный анализ потенциального 

воздействия идентифицированных рисков на общие цели проекта. 

Количественный анализ рисков выполняется для рисков, которые были 

квалифицированы в результате качественного анализа. При количественном 

анализе также оцениваются вероятности возникновения рисков и размеры 

ущерба/выгоды; здесь анализируются риски, имеющие высокие и умеренные 

ранги. Выбор методов анализа определяется для каждого проекта и зависит от 

наличия времени и от бюджета [3]. 
Метод деревьев решений является одним из наиболее популярных методов 

решения задач классификации и прогнозирования.  

 

 



 

 

Дерево решений для риска «Изменение требований к программе» 

представлено на рисунке 3.3 

 

 

 

Рисунок 3.3 – Дерево решений риска «Изменение требований к программе» 

 

Находим взвешенную стоимость мероприятий: 

А) Более детальный анализ к функционалу 

Б) Составление иного алгоритма к функционалу. 

А) 85 000*0,2+5 000*0,8 = 21 000 

Б) 100 000*0,1+20 000*0,9= 28 000 

Чем меньше величина взвешенной стоимости, тем меньшие затраты принесет 

риск. У первого мероприятия величина взвешенной стоимости меньше, 

следовательно, первый метод более эффективный 

 



 

 

На рисунке 3.4 представлено дерево решений «Проблемы при интегрирование 

в основную систему» 

 

 

Рисунок 3.4 – Дерево решений «Проблемы при интегрирование в основную 

систему» 

Разработаем 2 мероприятия для избегания риска: 

А) Изменение функционала программы; 

     Б) Приобретение готового ПО.  

Находим взвешенную стоимость мероприятий: 

А) 110 000*0,15+30 000*0,85 = 42 000 

Б) 115 000*0,07+35 000*0,93= 40 600 

Чем меньше величина взвешенной стоимости, тем меньшие затраты принесет 

риск. У второго мероприятия величина взвешенной стоимости меньше, 

следовательно, второй метод эффективен. 

 

 

 



 

 

3.3 Экономическая эффективность реализации проекта  

По календарному плану проект реализации «Lock Manager» затраты на 

внедрение и реализацию составляют 121 680 рублей.  

Так после внедрение функционала, время обслуживания абонентов, 

обратившихся по добровольной блокировки сократиться, то доход от внедрение 

приложения будет идти за счет того, что можно сократить рабочее время 

операторов контакт центра на 2 часа в месяц, со средней заработной платой 15 000 

руб. в месяц.  Где рабочий час оплаты составляет 90 руб. 

Количество операторов 120, из-за сокращения рабочего времени, на каждого 

оператора сократятся расходы на заработную плату на 180 руб. в месяц. 

 

Сокращение расходов организации в год составит: 

120*180*12*1.302=337478,4 (руб.) 

 

3.4 Модель денежных потоков. 

 

Ставка дисконтирования – это процентная ставка, используемая для 

перерасчета будущих потоков доходов в единую величину текущей стоимости. 

Ставка дисконтирования (СД)=7,25%(ключевая ставка Центрального Банка) 

+2%(риск прекращения деятельности) +4%(плохой менеджмент при внедрении 

проекта) +2,75%(вложения не оправдают ожидания) +3%(несоответствие 

требованиям квалификации персонала) =19% 

Тех. обслуживание: учитывает предоставление поставщиком новых версий, 

информационных и методических материалов по эксплуатации, настройку 

параметров управления процессом функционирования =5000 руб. (в год) 

Первоначальные затраты = 50000(АО) + 50000(ПО) + 21680(Работы по 

внедрению) =121 680 руб. 

СД=19% 

 



 

 

Доход=337478,4 руб. 

Срок разработки и внедрения – 70 дней. 

В таблице 3.7 представлена модель денежных потоков. 

В таблице 3.7 модель денежных потоков «Lock Manager» 

 

 Показатели эффективности (NPV, IRR, PI, Tok) 

Чистая приведённая стоимость (NPV или ЧДД) - это сумма 

дисконтированных значений потока платежей, приведённых к сегодняшнему дню. 

  

=233783,81 руб.  

 

Внутренняя норма доходности (IRR) — это процентная ставка, при 

которой чистая приведённая стоимость (чистый дисконтированный доход — NPV) 

равна 0. NPV рассчитывается на основании потока платежей, дисконтированного к 

сегодняшнему дню. 

IRR = 151 % 

Период окупаемости (T(ok)) – определяется как ожидаемое число лет, 

необходимое для полного возмещения инвестиционных затрат. Рассчитывается: 

Т(ok) = число лет, предшествующих году окупаемости + невозмещенная стоимость 

на начало года окупаемости/ приток наличности в течение года окупаемости. 

Tok =1+|-121680,00|/ 167636,17= 0,7259 

 

 

Индекс прибыльности(PI) – это отношение приведенных доходов, ожидаемых 

от инвестиций, к сумме инвестированного капитала. 

𝑃𝐼 =

∑
NCFi

(1 + r)i
N
i=1

lnv
 

 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D0%BE%D1%82%D0%BE%D0%BA_%D0%BF%D0%BB%D0%B0%D1%82%D0%B5%D0%B6%D0%B5%D0%B9
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D1%80%D0%BE%D1%86%D0%B5%D0%BD%D1%82%D0%BD%D0%B0%D1%8F_%D1%81%D1%82%D0%B0%D0%B2%D0%BA%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A7%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B0%D1%8F_%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B2%D0%B5%D0%B4%D1%91%D0%BD%D0%BD%D0%B0%D1%8F_%D1%81%D1%82%D0%BE%D0%B8%D0%BC%D0%BE%D1%81%D1%82%D1%8C
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%94%D0%B5%D0%BD%D0%B5%D0%B6%D0%BD%D1%8B%D0%B9_%D0%BF%D0%BE%D1%82%D0%BE%D0%BA


 

 

где NCFi - чистый денежный поток для i-го 

периода Inv - начальные инвестиции 

r - ставка дисконтирования 

PI = 3,82536 

 

 

Показатель PI у проекта больше 1, значит он рентабельный. Проект окупается в 

первом периоде. Разница между IRR и ставкой дисконтирования большая, значит 

есть запас на долгосрочные риски. 

Пересечение ЧТС и ЧДД отображено на рисунке 3.6. 

 

 

Рисунок 3.5 – График пересечения ЧДД и ЧТС 

 

 

 

 

 

 



 

 

3.4 Выводы по третьей главе 

В данной главе было проведено описание проекта по реализации доработки 

существующей CRM системы и финансовый анализ проекта. Он осуществлялся с 

целью определения финансовой жизнеспособности проекта для принятия решения 

о целесообразности его инвестирования и финансирования. Также были 

проанализированы риски проекта. В результате проведения финансового анализа, 

можно увидеть, что проект внедрения «МЦ НТТ» окупается в третий период. 

На основе полученных показателей (PI > 1, Tок ≈ 1 год, IRR = 151%) можно 

сказать, что внедрение модуля для CRM «Lock Manager» экономически 

обоснованно и при его внедрении принесет сумму дисконтированных значений 

потока платежей, приведённых к сегодняшнему дню NPV = 233783,81 руб.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D0%BE%D1%82%D0%BE%D0%BA_%D0%BF%D0%BB%D0%B0%D1%82%D0%B5%D0%B6%D0%B5%D0%B9


 

 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

По результатам проведенных анализов компании, был сделан вывод, что 

главная проблема компаний АО «МЦ НТТ» - это быстрое и эффективное решение 

запросов абонентов ПАО «Ростелеком» при обращении абонента по установке 

добровольной блокировки в «Ростелеком Контакт-центр Урал». Когда абонент 

проходит идентификацию и вынужден ожидать ответа старшего специалиста, он 

рискует получить отказ в обслуживании, если старший специалист будет занят, и 

после возникнет необходимость обратиться в техническую поддержку повторно.  

Данная процедура негативно сказывается на эффективности обслуживания 

абонентов АО «МЦ НТТ» в «Ростелеком Контакт-центра Урала», так и на 

отношении клиента к компании.  

Исследование основных бизнес-процессов компаний состояния AS IS в нотации 

BPMN подтвердило вышеупомянутые недостатки. Было решено устранить данную 

проблему за счет внедрения дополнительного функционала в виде веб приложения, 

разработанного к основной CRM системе Amdocs. Проведенное моделирование 

бизнес-процессов компаний состояния TO BE в нотации BPMN доказало 

положительный результат после внедрения данных изменений. 

Данное приложение «Lock Manager» было разработано в Веб интерфейсе на 

языке PHP. Оно осуществляет подключение к БД CRM системы AMDOCS в 

процессе запрос-ответ от системы, получает данные о клиенте, и позволяет вносить 

данные по блокировке услуг, формированнию дат блокировки и стоимости которая 

CRM система выставит в билинге пользователя по факту подключения блокировки. 

Был разработан календарный план внедрения, распределены человеческие 

ресурсы. В ходе финансового анализа проекта были получены показатели 

эффективности (NPV = 233783,81 руб. руб., PI > 1, Tок ≈ 1 год, IRR = 153%) 

доказывающие экономическую эффективность проекта внедрения 

дополнительного модуля. Внедрение разработанного приложения помогло 

достигнуть главной цели компаний – повышение эффективности обслуживания 

абонента за счет существующей CRM системы, что так же позволило сократить 



 

 

расходы на человеческие ресурсы, за счет сокращения времени обслуживания 

абонентов. 
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