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oTЗЬIB

o внедpeъltИИ сисTrМЬI кoнTpoЛя и oценки кaчеcTBa
paбoTЬI oПеpaTopoB B кoнTaкT.цеIITpе
ooo кTелекoм.Экспplсс)' г. Moсквa

ooo (TеЛекoм.Экспpесс) яBЛяеTся ДинaМичнo p€rзBиBaIощейся кoМПaНИeЙ', yсПешнo
pеaЛизyloщrй BЬIсoкoTrхIIoЛoгиЧнЬIr пporкTЬI в oблaстИ cв'ЯЗИ' инфopмaциoннЬIх
TеxнoЛoГИr4 cИcTrМ yПpaBЛrния oTнoшенИЯNlИ с кJIиенTaNIИуI инфopмaЦиoннЬIx yслyг. B
кoнцr 2009 ГoДa pyкoBoДсTBoМ кoMПaI{ии бьIлo ПриIIяTo prшrние o нaчaЛе ПporкTa Пo
сoз.цaни}o paсПprдrленнoГo ayTсopсингoBoГo кoнTaкT - ЦенTpa. oДин из yсЛoBий yспеlшнoЙ
pеaлизaции ПpoекTa яBJUIЛocЬ opиенTaция нa BЬIсoкoПpoизBoДиTеЛьньIе инфpaсTpyкTypl{ЬIr
pешения и иннoвaциoннЬIе ПpикJIaДнЬIr сисTеМЬI. Именнo B paМкax ЭToГo ПporкTa llaчaЛoсЬ
Плo.цoTBopнor сoTpy.цниЧrcTBo кoмПaний ooo <Tелекoм.Экспprсс) и ooo <I{ентp
pечеBЬIх TехнoЛoгий>> (цPT).

B хoДе ПporкTa, пеpвьIй ЭTaП кoTopoГo yсПешнo зaBrpшrн B aBГyсTe 2010 гoдa, сocToяЛoсЬ
BIIеДprниr сисTrМЬI кoнTpoЛя И aНaЛИЗa кaЧесTвa paбoтЬI oПеpaTopoB кoнTaкT . ЦrнTpa
Smart Loggеr II paзpaбoTки ЦPT нa цеHTpaльнoй ПЛoщaДке B гopoДе Moсквa, lМкoстьro 400
paбouих МесT. HеoбxoдиМo oTМlTиTЬ, ЧTo B сoсTaBr pешrния I-PT исПoЛЬзyloTся
TехI{oЛoГии paсПoЗнaBaниЯpeЧИ и oПpеДеЛения невеpбaлЬнЬIх хapaкTеpиcTик yстнoй prЧи
ДикTopoв (детекTиpoвaние ЭМoциoн€шЬнoГo сoсToяния). Aвтoмaтичrскиr cpеДсTBa
кoнTpoЛя кaЧесTвa paбoтЬI, praлиЗoBaннЬIr B prшении I{PT' ПoЗBoЛяIoT pешиTЬ pя.ц
ПpинциПиaЛЬнЬIх зa.цaЧ' нrМинyrМo BoзникaЮщих ПеprД кpyПнЬIМИ, pacПpе.цrЛrннЬIМи
кoнTaкT _цrнTpaми. Boт нrкoTopЬIе ПoЛo)киTrЛЬнЬIr acПекTЬI' oTМlЧaеMЬIе сoTpyДникaМи
КI{ кTелекoм.ЭкcПprсc) Пo prзyЛЬTaTaМ Bнr.цpения сисTеMЬI:
. знaЧиTrЛЬнoе yBеЛиЧениr ПpoизBoДиTrЛЬнoсTи paбoтьt сyПеpBизopoB;. фopМaЛизaЦИЯ ПapaMеTpoB' BхoДящих B сисTеМy oЦенки кaЧrсTBa;. сoЗ.цaниr эффектиBHo кo[ITpoлиpyrМoiти цеI{TpaЛизoBaI{нo yПpaBЛяемoй сисTrМЬI
МoTиBaЦии.
Пpoект BЬIIIoЛняЛся B сooTBеTcТBИИ с сoгЛaсoBaнI{ЬIМ TехниЧrскиM зa.цaниеM. Cистемa
Smart Loggеr II пoддеpжиBaеT CTI интегpaциЮ с ПpoгpaMN4нЬIM oбеспечеtIиеM Gеnеsys
Contaсt Cеntеr Еxprеss. Paбoтьt Пo BIIе.цpениIо сисTrМЬl бьIли BЬIПoлнrнЬI B сpoк.
HеoбхoдиМo oTМlTиTЬ' ЧTo pu}зpaбoтчикa|уIИИ бизнес - aъ|aЛИTикaми IРT ПoсToяннo
ocyщесTBляеTся эффектиBнoе BзaиМoДействие о ПapTl{rpaМи Пo Пpoектy <УCП
КoмпьtoЛинк>, a ТaЮl(е TеxниЧескиМ и aДМинисTpaTиBIIЬIМ ПеpсoнuшIoМ кo[ITaкT _ ЦенTpa
<<Tелекoм.Экспpесс)' .lтo эффrкTиBнo скaзЬIвaеТcя нa oбщем хo.це ПpoекTa и rгo.целoвoй
aтмoсфеpе. CпецИaЛI4cTa|\Ли I]PT BЬIПoЛняIoTся неoбхoдиМЬIr paбoтьI Пo кaсToNIИЗaЦkIklИ
aДaIlTaЦИи сBoих pеrшений B сooTBеTсTBии с тpебoвaHvIЯN\И бизнес - ПpoЦессoв зaк€BЧикa.
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