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Компанія “АйТі-СФЕРА”

� Впровадження CRM-систем та 

Контакт Центрів

� Terrasoft Solution Partner

� Центр компетенції з реалізації � Центр компетенції з реалізації 

комплексних CRM-проектів у 

видавничому та 

дистрибуторському бізнесі

� Розробник CRM-рішення для 

видавничих домів Terrasoft Press

� Офіційний дистрибутор IP-

обладнання IP.Matika та Yealink
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Ринок 

Контакт ЦентрівКонтакт Центрів

www.oktell.lviv.ua



Чому Контакт центр?

Call Centre Contact Centre

+  +
Комунікації по 
додатковим
каналам

Call 
Centre

Contact Centre – структура, 

яка по певному набору правил, 

ефективно взаємодіє з 

клієнтами компанії з 

використанням різних засобів 

комунікації.
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Використання КЦ

Кількість діючих КЦ

Кількість людей, що працюють у Контакт 

центрах

США

≈ 60 000

≈ 4,5 млн. 
(≈ 3% працездатного

Росія

≈ 3 000

≈ 100 тис. (≈ 

0,1% працездатного
центрах

Кількість чоловік (населення)  на одного 

оператора

Середня кількість операторів

у Контакт центрі

Компанії, що використовують Контакт 

центр для обслуговування клієнтів

(≈ 3% працездатного

населення)

67 

75 операторів

80%

0,1% працездатного

населення)

1420 

33 операторів

? %
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КЦ України за галузями
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КЦ України за вендорами
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VoIPVoIP
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ІР АТС – це програма

1.  Інтеграція

2.  Масштабованість

3.  Уніфікація

4.  Актуальність

5.  Обслуговування

www.oktell.lviv.ua



Структура
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Контакт ЦентрІР АТС Контакт ЦентрІР АТС
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Базові функції ІР АТС

Єдиний номерний план Запис розмов

Довідник абонентів

Конференцзв’язок

Маршрутизація

Голосові меню (IVR)

Черга дзвінків

Голосова пошта

Индикація дзвінка

Статистика та звітність
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Інтерфейс

www.oktell.lviv.ua



Розробка
інтерфейсу
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Тонке налаштування
алгоритмів роботи
сценаріїв

— Маршрутизація викликів

— Набір номеру 

— Черга очікування

— Опрацювання даних дзвінка

— Опрацювання web-запитів

— Вибір абонента в call-центрі

— Вибір оператора в call-центрі
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Візуальне
налаштування
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Контроль 
та управління

Підслуховування та 

режим допомоги

під час розмови

Конфігурація

статистика

Перегляд 

екрану
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Альтернативні канали
зв’язку

— Опрацювання Email

— SMS

— ICQ и Jabber

— Web-запити зі сайтів
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Інтеграція
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GSM
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Плагіни
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Ліцензування

— По кожному параметру— По кожному параметру

— На будь-який час
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Ваші 

запитання

Україна
79016, Львів, вул. Озаркевича, 4

+38 (032) 232-77-57
office@it-sfera.com.ua
www.it-sfera.com.ua

запитання
www.oktell.lviv.ua


