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Современные функции контакт-центров
(Часть 1)

IVR - Interactive Voice Response (интерактивное голосовое меню)

Управление очередью вызовов (+ дашборды)

Автоматическая подгрузка карточки звонящего

Управление календарем оператора

Возможность коучинга, прослушивания 
супервайзором и подключения в текущий 
разговор оператора

Возможность использования 
программного телефона и гарнитуры
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Запись разговоров

Распознавание разговоров после преобразования в текст 
=> Поиск по ключевым словам

Открытость для привязки сторонних систем (CRM, ERP, почта и т.д.)

Общение с абонентами с ограниченными возможностями (видеозвонки)

Автоматическое распознавание речи заявителя

Современные функции контакт-центров
(Часть 2)
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Бесшовная омниканальность

Контроль качества на базе системы записи разговоров 

Кампании обзвона с аудио записью и оператором

Статистика и аналитика звонков

Современные функции контакт-центров
(Часть 3)
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Почему Cisco?
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• CISCO основана в США в 1984г.;

• Лидер Gartner по call-центрам;

• Международный опыт построения контакт-
центров уровня 9-1-1 и 112;

• Комплексный подход к решениям;

• Единая точка поддержки для всех систем;

• Открытость для подключения сторонних систем 
(CRM, Почта т.д.);

Почему Cisco?
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Реализованный проект 
109 в г. Караганда

Владелец проекта - ГУ "Управление 
информатизации, оказания 

государственных услуг и архивов 
Карагандинской области« при Акимате 

Карагандинской области

Количество коммунальных служб по 
Карагандинской области 60

Год реализации 2019

Текущее количество 
операторов 10

Текущее количество 
супервайзеров 2
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Реализованный проект 
109 в г. Караганда

Готовность преобразования 
проекта 109 в проект 112

Партнер-разработчик -
компания SAMGAU 

(Астана)

Постоянное взаимодействие с Акиматом и 
городскими службами – участие в рабочей 

группе
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