
Применение технологий UC и виртуализации при построении 

современных интегрированных контакт-центров. 

Из практики российского разработчика
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Содержание

1. КЦ как элемент телекоммуникационной инфраструктуры. Предмет 

проектирования.

2. Сервисная платформа «Svetets TMS» – как система унифицированных 

коммуникаций.

3. Виртуализация прикладных коммуникационных функций.

4. Рабочее место оператора. CRM и прикладные информационные 

системы.

5. Интеграция телекоммуникационных и информационных систем (от 

«экранной» интеграции к Telecom API).

6. Интеллект КЦ – сценарии обслуживания и интегрированные базы 

знаний.

7. «Цифровой двойник» оператора. Роботы и ИИ.



Типовая схема телекоммуникационной инфраструктуры 
функционирования распределенного КЦ
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Сеть Передачи Данных

(Интернет) 

Граждане на территории 

субъекта РФ

«Виртуальная АТС/
Виртуальный 

контакт-центр»

Региональный ЦОД «122»

ОператорN АРМ

Региональный контакт-центр «122» 

(Центр субъекта РФ)
Субъектовые и муниципальные службы и организации 

Автоматизированная 
информационная 

система «122» 

ТфОП

Федеральный Контакт-центр

Оператор

Оператор Оператор

Система-112

122

 АРМ АРМ  АРМ  АРМ

112

Диспетчер Диспетчер

Система-103

103

Оператор Оператор Оператор

ТЗУС
РТК

УОВЭОС

MSC

ТфОП

Внешние информационные 

системы и ресурсы

ТфОП

Инфраструктура Регионального 

контакт-центра «122» 

SBC
Пограничный 

контроллер сессий
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Сервисная платформа «Svetets TMS».

Общая архитектура
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Сервисная платформа «Svetets TMS»

(комплексное решение задач автоматизации приема и 

обслуживания вызовов)

Обеспечивает:

• Взаимодействие с телефонной сетью связи общего 

пользования по различным протоколам и интерфейсам;

• Виртуализацию функций АТС и Контакт-центра на единой 

программной платформе  (ВАТС/ВКЦ) и средства 

управление функциями виртуализации;

• Возможность функционирования как на выделенных 

аппаратных, так и на виртуальных вычислительных 

ресурсах;

• Развитые интерфейсы управления и администрирования:

 Разделение прав доступа управления и администрирования 

платформой и пользователями

 Полный цикл управления информационными объектами 

Платформы – создание, настройка, контроль 

функционирования, отчеты и др.

 Необходимые средства управления для пользователей 

выделенных ВАТС/ВКЦ 
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Рабочее место оператора  

(примеры интерфейсов)
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Программные интерфейсы (API). 

Интеграция телекоммуникационных 

и информационных систем при построении КЦ

Управление циклом обслуживания вызова 

из прикладной информационной системы 

«Экранная интеграция»

Telecom API

CRM API



Функциональные компоненты КЦ
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Голосовые и 

текстовые роботы

Система управления 

знаниями

Сценарии диалогов обслуживания Статистика, аналитика, визуализация

Омниканальные

коммуникации



Повышение эффективности работы операторов КЦ 
с использованием Базы знаний. 
Омниканальное взаимодействие
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Svetets TMS: Маршрутизация, прием и управление 

голосовыми вызовами операторами

IVR: Управление голосовыми вызовами на ресурсе 

обслуживания

Омниканальная платформа

Информационные системы Заказчика

Коммуникационные системы Заказчика



Обработка обращений с использованием роботов-операторов.
«Цифровой двойник» оператора
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Решение «Система унифицированных коммуникаций»

ООО «Фирма «СВЕТЕЦ» стало победителем конкурса

лучших отечественных решений на базе «сквозных»

цифровых технологий, рекомендуемых к

тиражированию в Российской Федерации,

проведенного Аналитическим центром при

Правительстве РФ совместно с Министерством

цифрового развития, связи и массовых коммуникаций

Российской Федерации ( https://konkurs.dt.ac.gov.ru/ ).

РЕШЕНИЕ РЕКОМЕНДОВАНО К ТИРАЖИРОВАНИЮ
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РАБОТАЕМ ВО ВСЕХ РЕГИОНАХ 
РФ И СТРАНАХ СНГ!

КОНТАКТЫ

ДЛЯ ПОЛУЧЕНИЯ 

DEMO-ПРЕЗЕНТАЦИИ РЕШЕНИЙ

НАПИШИТЕ НАМ →mail@svetets.ru

tel./fax: +7 (495) 956-22-56

E/mail: mail@svetets.ru

www.svetets.ru

Наш офис:

г. Москва, шоссе Энтузиастов, 

дом 21, строение 1, этаж 5


