
Новый продукт CTI Scripting

как средство оптимизации затрат на разработку и поддержку 
агентских и IVR-скриптов в контактном центре



Технологические решения, используемые в контактном 
центре
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«Боли» Заказчика?

3



Типовой процесс внедрения новых скриптов для 
операторов КЦ

Разработка новой 
коммерческой 

инициативы

Согласование ТЗ на 
внедрение нового или 

модернизацию скрипта

Выделение ресурсов,  
разработка  запросов к 

внешним системам

Разработка/модерниза
ция скрипта

Тестирование 

Ввод скрипта в 
действие

Бизнес

Бизнес, ИТ

ИТ

ИТ

ИТ Недостатки:
• Большие сроки ввода новых 

скриптов
• Большое число 

взаимодействий между 
Бизнесом и ИТ

• Зависимость бизнеса от 
загрузки ИТ специалистов

Бизнес, ИТ
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Предпосылки для автоматизации процесса 
разработки агентских скриптов 
• Для эффективной обработки вызовов требуются 

разные скрипты для разных типов обращений 
• В процессе эксплуатации часто возникают задачи 

оперативной модернизации скрипта
• Для доступа к внешним БД используется 

ограниченное кол-во типовых запросов
• Сроки разработки/модернизации скриптов зависят от 

загруженности ИТ специалистов  
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Что такое CTI Scripting
• Простой графический инструмент для менеджеров КЦ с 

разграничением прав доступа для разработки агентских web 
приложений и IVR скриптов:

• Графический редактор Web форм
• Настраиваемая библиотека интерфейсов подключения к 

внешним БД (Запросы):
– Смена тарифного плана, подключение/отключение услуг, остаток на счете и 

т.д. в зависимости от специфики Заказчика

• Графический редактор скриптов
• Сохранение истории изменений. Быстрый «откат» на старую 

версию
• Упрощение и рационализация разработки процессов 

обслуживания клиентов 
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CTI Scripting: Запросы к внешним системам

• Поддержка SOAP и SQL DB 
запросов

• Библиотека запросов для 
двустороннего обмена 
информацией между скриптами 
и внешними системами

• При создании скрипта остается 
только вставить запрос в скрипт 
и указать место отображения 
данных
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CTI Scripting: редактор Web форм

• Поддержка версионности 
разработанных форм

• Статус публикации
• Запрет на редактирование форм, 

использующихся в работающих 
скриптах

8



CTI Scripting: Редактор Web форм

• Интуитивно понятный интерфейс 
редактора форм

• Библиотека элементов (кнопки, 
списки, таблицы и т.д.)

• Drag&Drop элементов форм 
• Не требует квалификации в 

программировании
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CTI Scripting: Редактор скриптов

• Интуитивно понятный 
интерфейс редактора скриптов

• Библиотека элементов (старт, 
стоп, запрос, форма, условие 
переходов и т.д.)

• Drag & Drop элементов скрипта 
• Не требует квалификации в 

программировании
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CTI Scripting: Разграничение прав пользователей

• Разграничение прав между 
подразделениями КЦ 

• Отдельные права на 
редактирование сценариев, 
форм и запросов

• Предусмотрены механизмы 
импорта/экспорта между 
подразделениями
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CTI Scripting: Средства отладки

• Запрет на редактирование 
форм, запросов или скриптов, 
находящихся в работе

• Для редактирования 
необходимо создать копию

• Два статуса публикации (для 
тестирования и для работы)
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Почему выгодно использовать CTI Scripting
• Сокращение времени разработки/модернизации 

скрипта – до 50%
• Сокращение трудозатрат ИТ специалистов – до 80%
• Стандартизация процесса разработки скриптов:

– Контроль версий и внесенных изменений (кто-когда-зачем)
– Использование стандартных шаблонов при проектировании 

скриптов

• Срок окупаемости – 6 месяцев
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Спасибо за внимание
Платон Бегун 
Руководитель направления «Контактные центры»
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