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Вступ
Стрімкий розвиток мережі Інтернет і технології 

пакетного передавання даних та мови мав безпо-
середній вплив на структуру розподілу доступу 
до ресурсів інформаційних систем (ІС). Зрештою 
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методика розподілу доступу до ресурсів обробки 
та управління запитами в комп’ютеризованих 

інформаційних системах авіатранспортного комплексу

з’явився мультимедійний Центр обслуговування 
інформаційних систем (ММ ЦОІС) — інтегроване 
прикладне середовище, на базі якого забезпечуєть-
ся управління всіма видами електронної взаємодії з 
користувачами через телефонну мережу та Інтернет.

Розглянуто методику розподілу доступу до ресурсів обробки та управління запитами в комп'ютеризованих інфор-
маційних системах. Пропонована методика, на відміну від усіх відомих, спирається на комплексне використання 
контактних сценаріїв управління інформаційними ресурсами підприємства.

Ключові слова: управління запитами; авіатранспортний комплекс; інформаційні системи; контактні сценарії; розподіл  
доступу.
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 здача в оренду виробничих і операторських 
потужностей (аутсорсинг).

Телемаркетинг дозволяє телефонній компанії 
залучати нових абонентів, пропонувати абонен-
там нові послуги, інформувати їх про нові прави-
ла, зміни в плані чи нумерації, про нові розцінки 
послуг, проводити опитування абонентів за ви-
значеною темою (можливо, за замовленням іншої 
організації) чи оповіщати їх про заборгованість за 
надані послуги.

При вихідному зв’язку пристрій автоматич-
ного набору номера має викликати абонента, а 
пристрій розпізнавання мови відфільтровувати 
виклики, що потрапили на автовідповідач або-
нента і «зависли». Абонента, що відповів, систе-
ма автоматичного розподілу викликів (ACD) 
має, залежно від заданого сценарію обслугову-
вання, підімкнути або до пристрою автоматично-
го голосового оповіщення, або до вільного опера- 
тора.

Обслуговування вхідних викликів дозволяє  
телефонній компанії надавати абонентам різні  
послуги (екстрені, інформаційні, довідкові, замов-
ні, інтелектуальної мережі, телематичних служб), 
а також сервісну та технічну підтримку.

При вхідному зв’язку система автоматично-
го розподілу викликів має спочатку підімкнути 
абонента до системи інтерактивної мовної від-
повіді (IVR), а та, у свою чергу, забезпечити пе-
редачу абоненту різних, заздалегідь записаних 
фраз (голосового меню) — залежно від контексту 
обслуговування. Для уточнення необхідної послу-
ги система IVR має дозволяти прийом від абонента 
додаткових цифр частотним способом. Серед за-
вдань IVR має бути також збір попередньої інфор-
мації про абонента і вибір маршруту до потрібної 
групи операторів, коли їх кілька і коли вони ви-
конують різні функції. Крім даних, наданих або-
нентом, система IVR для оптимізації маршруту 
має використовувати інформацію про набраний 
номер.

Режим аутсорсингу дозволяє телефонній ком-
панії надавати в оренду дрібним і середнім компа-
ніям чи організаціям, що не мають власних ЦОВ, 
виробничі потужності й ресурси свого ЦОІС, зо-
крема й операторські. За замовленням телефонна 
компанія може проводити з мінімальними витра-
тами й максимально ефективно тимчасові марке-
тингові й інші акції. Невеликі підприємства за 
допомогою аутсорсингу можуть заощадити знач-
ні кошти на розгортанні, інтеграції, керуванні, 
навчанні й утриманні штату ЦОІС. При цьому 
телефонні компанії отримують можливість швид-
ко розгорнути складні прикладні програмні про-
дукти для взаємодії з абонентами на новому рівні. 
Тому більшість діючих ЦОВ намагаються зайняти 
свою нішу на ринку аутсорсингу.

Зауважимо, що ЦОІС функціонує на основі 
конвергенції традиційної технології комутації 
каналів і нової технології пакетного передавання 
інформації. Обмін повідомленнями з абонентами 
ЦОІС здійснюється через телефонну мережу (мов-
ні і факсимільні повідомлення) та мережу Інтер-
нет (текстові повідомлення чат, текстові, музичні 
й мовні повідомлення електронної пошти, мовні 
повідомлення IP-телефонії).

Основна частина
У сучасному авіатранспортному комплексі 

(АТК) ЦОІС як центр обслуговування викликів 
(ЦОВ) являє собою сукупність різноманітних апа-
ратно-програмних засобів (комп’ютерна телефо-
нія, інформаційні бази, операторські ресурси, сис-
теми доступу), що мають забезпечувати:
 прийом і обробку телефонних звертань або-

нентів до ресурсів ЦОІС АТК, а також повідомлень 
— мовної пошти і факсимільних, що надходять по 
телефонній мережі АТК;
 генерування вихідних телефонних викликів 

до абонентів згідно із заздалегідь підготовленими 
чи створюваними за заданим алгоритмом списки, 
а також для передавання абонентам повідомлень 
мовної пошти і факсимільних.

Цифрові вузли спецслужб (ЦВСС) на основі  
ЦОІС АТК мають надавати абонентам МТМ і АМТС 
послуги таких служб:
 екстрених, довідково-інформаційних, замов-

них і телематичних;
 диспетчерських, рекламних і маркетингових;
 сервісної і технічної підтримки абонентів;
 опитування та аналізу громадської думки на 

задану тематику;
 інтелектуальної мережі.
Перелік надаваних послуг має бути ширший, 

аніж у звичайного ЦВСС, і зорієнтований на одер-
жання прямих чи непрямих доходів від кожної 
служби АТК, що вводиться телефонною компані-
єю. Деякі послуги можуть надаватися за замов-
ленням інших організацій на постійній або тим-
часовій основі.

За технологією ЦОІС мають функціонувати 
служби ЦВСС, розташовані в приміщенні ЦВСС 
і належні телефонній компанії. Винесені служ-
би, що належать іншим компаніям і організаці-
ям, можуть за згодою з телефонною компанією 
обслуговуватися також за технологією ЦОІС або 
задовольнитись обслуговуванням за технологією  
ЦВСС.

Має бути передбачено три напрямки діяльнос-
ті ЦОВ:
 телемаркетинг, повідомлення чи опитування 

абонентів (вихідний телефонний зв’язок);
 обслуговування звертань абонентів (вхідний 

телефонний зв’язок);
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European Computer Manufacturers Association 
(ECMA) — Європейська асоціація виробників 
комп’ютерів. Реалізує проект CSTA (Computer-
Supported Telephony Applications) — комп’ютерна 
підтримка телефонних додатків. Цей проект пе-
редбачає розробку специфікацій для спостере-
ження і керування об’єктами, до яких можуть 
звертатися сервери від імені клієнта.

Enterprise Computer Telephony Forum (ECTF) 
— Форум підприємств комп’ютерної телефонії.  
Поєднує різних виробників, розроблювачів, про-
давців і кінцевих користувачів систем  комп’ю-
терної  телефонії (СКТ). До складу Форуму вхо-
дять понад 70 компаній, серед яких Dialogic, 
Ericsson, HP, Northern Telecom та ін. Взаємодія 
СКТ різних виробників здійснюється через пуб-
лікацію Угод про взаємодію, якими вільно може 
скористатися будь-яка компанія, що розробляє чи 
використовує апаратні чи програмні засоби СКТ. 
Рекомендації ECTF не є стандартами, вони визна-
чають певний несуперечливий набір технічних  
характеристик СКТ.

Versit. Група компаній (AT&T, IBM, Siemens 
та ін.), яка розробляє технічні вимоги щодо 
комп’ютерних телекомунікаційних продуктів, зо-
крема систем комп’ютерної телефонії. Головний 
продукт цієї групи — Енциклопедія Versit CTI, 
що включає в себе технічні вимоги до послуг, про-
токоли та прикладні програмні інтерфейси (API), 
використовувані в системах комутації.

Існують також комерційні і некомерційні 
об’єднання, інститути, асоціації та інші організа-
ції, які працюють у сфері стандартизації вирішень 
стосовно побудови ЦОІС і впроваджують їх на 
практиці. Ідеться передусім про такі вирішення: 
ACCIT (Associated  Call  Centers  Inbound  Telemar-
keting), ASP (Association of Support Professionals), 
CCNG (Call  Center  Network  Group), CCMA (Call 
Center  Management  Association), CMA (Communi-
cation  Managers  Association), CCI (Customer  Care 
Institute), ICMI (Incoming Calls Management Insti-
tute), ICSA (International Customer Service Associa-
tion), IQPC (International Quality and Productivity 
Center), TCCA (The Call Center Association).

Структура Центру обслуговування інформа-
ційних систем у складі ЦВСС характеризується 
рівнем централізації системи ACD, мірою концен-
трації операторських служб, включених до складу  
ACD цього ЦОІС, і компактністю розміщення кон-
кретних служб. Має бути змога утворити кожну 
з таких конфігурацій ЦОІС:
 централізовану систему АСD із концентраці-

єю всіх операторських служб у місці встановлення 
цієї системи;
 централізовану систему АСD із розосереджен-

ням усіх чи частини операторських служб по тери-
торії міста;

При обслуговуванні викликів абонентів має  
передбачатися:
 оперативний режим (on-line) — оператор об-

слуговує виклик відразу після одержання заявки 
абонента;
 відкладений режим (off-line) — обслугову-

вання виклику оператором відкладається на час, 
більш зручний для абонента (обслуговування за 
попереднім замовленням).

Устаткування ЦОІС має являти собою апарат-
ний конструктив, що дозволяє реалізовувати 
необхідні конфігурації для ЦВСС різної ємності 
й структури (централізованої і розподіленої) та 
для різної кількості та виду служб. Гнучкість 
і масштабованість апаратних засобів має підтри-
муватись відповідною гнучкістю і відкритістю 
пропонованого прикладного програмного забезпе-
чення.

Реалізація операторських систем обслуговуван-
ня викликів не регламентується жодною спеціа-
лізованою нормативною базою, хоча й пов’язана 
з багатьма телекомунікаційними стандартами, 
здебільшого обов’язковими для побудови сучас-
них систем обробки телефонних викликів.

Далі перелічено міжнародні організації зі стан-
дартизації в галузі зв’язку, чиї документи ма-
ють використовувати розроблювачі та виробники 
ЦОІС.

International Telecommunications Union (ITU) 
— Міжнародний союз електрозв’язку (МСЕ). Ор-
ганізація, у рамках якої державний і приватний 
сектори галузі зв’язку й інформатизації різних 
країн світу координують свої дії при розробці те-
лекомунікаційного устаткування, при побудові 
й експлуатації глобальних мереж зв’язку, при на-
данні сучасних інформаційних і телекомунікацій-
них послуг.

European Telecommunications Standards In-
stitute (ETSI) — Європейський інститут зі стан-
дартизації в електрозв’язку. Своїми стандартами 
визначає політику європейських країн у галузі 
зв’язку й інформатизації. У рамках ETSI розро-
бляється проект TIPHON (Telecommunications and 
Internet  Protocol  Harmonization  Over  Networks), 
що має гармонізувати взаємний зв’язок мереж із 
комутацією пакетів (IP-мережі) і мереж із комута-
цією каналів (мережі ТфМЗК, ISDN, GSM). Реалі-
зація проекту включає в себе розробку технічних 
вимог і специфікацій.

American National Standards Institute 
(ANSI) — Американський національний ін-
ститут стандартів (АНІС). Ця приватна неко-
мерційна організація, підтримувана державним  
і приватним секторами економіки, не розробляє 
стандартів, але полегшує взаємодію різних ви-
робників через акредитовані організації та комі- 
тети.
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 рознесену по кількох районах міста систему 
АСD із концентрацією операторських служб у міс-
цях установлення окремих блоків цієї системи;
 рознесену по кількох районах міста систему 

АСD із розосередженням усіх чи частини опера-
торських служб по території району.

Для будь-якої служби повинна бути можли-
вість компактного чи розподіленого (із винесени-
ми робочими місцями) розміщення операторів по 
території чи району міста.

Централізована структура системи ACD 
має застосовуватися при централізації всіх спец-
служб МТМ на основі одного ЦВСС. У цьому разі 
на невеликій МТМ усі операторські служби мож-
на зосередити в будинку ЦВСС і використовува-
ти один сервер ЦОІС із відокремленими базами  
даних для кожної служби. На МТМ середньої та 
великої ємності операторські служби, як прави-
ло, територіально рознесені. Відповідно потрібна 
мережа з кількох невеликих серверів, кожний із 
базою даних від однієї-трьох чи більшої кількості 
служб.

Територіально рознесена структура систе-
ми ACD має застосовуватися при децентралізації 
всіх спецслужб МТМ на основі кількох ЦВСС. Тут 
також можна зосередити всі операторські служби 
в приміщенні районного ЦВСС чи розосередити їх 
по різних об’єктах району. Відповідно в кожному 
конкретному ЦВСС буде використовуватися або 
один сервер із відокремленими базами даних для 
кожної служби, або мережа з кількох серверів, 
кожний із базою даних однієї-трьох служб. У разі 
територіально рознесеної структури системи ACD 
значна частина навантаження буде замикатися в її 
локальних блоках. Усі блоки ACD мають бути зв’я-
зані між собою цифровими трактами Е1 або Е2.

База даних розподіленої служби може бути єди-
ною для всіх ЦВСС міста і підтримуватися персо-
налом одного ЦВСС чи бути розподіленою по всіх 
ЦВСС і підтримуватися відповідним персоналом. 
Для кожної служби має бути забезпечений доступ 
до всіх даних цієї служби з будь-якого робочого 
місця її оператора. Має бути можливість переда-
вання виклику на обслуговування з одного ЦВСС 
в інший та здійснення трансакції в базу даних  
іншого ЦВСС для всіх операторів служби.

Кожний ЦОІС має включати в себе:
 апаратні засоби — сукупність телефонного, 

комп’ютерного та спеціалізованого устаткування, 
необхідного для реалізації заданих функцій Цен-
тру;
 інформаційні засоби — сукупність баз даних, 

що містять інформацію, необхідну для роботи пер-
соналу з виконання функцій Центру;
 програмні засоби — сукупність системних 

і прикладних програм, що забезпечують функціо-
нування Центру;

 робочі місця операторів і керуючого персо- 
налу.

Роботу ЦОІС мають забезпечувати:
 оператори, що обслуговують потоки вхідних 

і вихідних викликів;
 керуючий персонал — начальники змін, дис-

петчери, адміністратори служб.
До складу апаратно-програмного комплексу 

ЦОІС мають входити:
 система ACD — основний компонент Центру, 

що забезпечує підімкнення лінії абонента до опе-
ратора необхідної служби відповідно до визначе-
них критеріїв;
 система  IVR, яка забезпечує автоматизацію 

процесу взаємодії з абонентом завдяки прийому 
від нього мовних повідомлень і додаткових цифр 
частотним способом та видачі йому контекстної 
мовної інформації (у деяких випадках може під-
тримувати систему мовної пошти);
 пристрій розпізнавання мови, що забезпечує 

прийом від абонента мовних повідомлень (може 
застосовуватися як додаток до IVR чи входити до 
складу IVR);
 пристрій автоматичного набору номера (AD), 

який уможливлює автоматизацію процесу уста-
новлення вихідних з’єднань до абонентів за спис-
ком, заздалегідь підготовленим чи створюваним 
за заданим алгоритмом;
 пристрій  визначення  номера, що його наби-

рає абонент (DNIS);
 пристрій автоматичного визначення номера 

абонента, що викликає (ANI);
 система адміністративного керування (CMS), 

яка сприяє підвищенню ефективності функціону-
вання Центру та роботи операторів;
 система комп’ютерно-телефонної інтеграції 

(CTI), яка підтримує зв’язок між телефонними та 
обчислювальними засобами Центру;
 система  автоматизованих  розрахунків вар-

тості та виставляння рахунків на оплату наданих 
послуг;
 робочі місця операторів, які забезпечують ре-

алізацію мовного діалогу оператора з абонентом 
і надають різну довідкову інформацію, необхідну 
операторам у процесі обслуговування викликів;
 робочі  місця  керуючого  персоналу, які здій-

снюють контроль роботи обслуговувального пер-
соналу та процесу функціонування Центру.

До складу Центру можуть також входити допо-
міжні пристрої та пакети програм, що дозволяють 
розширити його функціональні можливості:
 система контролю та реєстрації — забезпечує 

моніторинг якості роботи операторів і запис мов-
ної інформації при взаємодії оператора з абонен-
том;
 система підтримки споживачів (CSS) — за-

безпечує автоматичну підтримку існуючих і по-
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тенційних абонентів, відповідаючи на запитання 
абонентів щодо поточних проблем;
 система керування взаємодією з клієнтом 

(CRM) — сприяє отриманню додаткової інформа-
ції про абонентів і використанню її при взаємодії 
з ними;
 служба розсилання повідомлень — здійснює 

автоматичне розсилання телефонних повідомлень 
відповідно до заздалегідь складеного списку або-
нентів;
 служба зворотного виклику — дозволяє або-

нентові замовити на зручний для нього час зво-
ротний телефонний виклик, автоматичний чи 
операторський, для отримання необхідної йому 
інформації.

Система ACD має забезпечувати розподіл (марш-
рутизацію) вхідних викликів на робочі місця опе-
раторів і пристрої автоматизованого обслугову-
вання. Для рівномірного розподілу навантаження 
серед операторів можуть використовуватися такі 
алгоритми:
 вибір найбільш вільного оператора (MIA);
 вибір найменш зайнятого оператора (LOA).
Алгоритм MIA формує список операторів залеж-

но від часу, протягом якого вони залишалися віль-
ними від обслуговування. Алгоритм LOA дозволяє 
оцінити загальний час, що його витрачає оператор 
на обслуговування викликів, і більш рівномірно 
розподілити навантаження на операторів.

Головні завдання системи ACD такі:
 реалізація заданої дисципліни обслуговуван-

ня (рівномірний розподіл викликів серед операто-
рів, постановка виклику в чергу на обслуговуван-
ня);
 формування необхідних автоінформаційних 

повідомлень у разі зайнятості всіх робочих місць 
операторів служби, при постановці в чергу і під 
час очікування початку обслуговування;
 переадресація виклику абонента в іншу служ-

бу чи в систему автоматизованого обслуговування 
(автоінформатори, система інтерактивної мовної 
відповіді);
 забезпечення функціонування операторської 

служби.
Система ACD має містити дві підсистеми: кому-

тації і керування. Програмне забезпечення під-
системи керування має здійснювати попередню 
обробку та розподіл звернень абонентів по службах 
і по операторах чи пристроях автоматизованого 
обслуговування. Воно може вбудовуватися в сту-
пінь цифрової комутації АТС чи в комп’ютер керу-
вання у вигляді спеціальної карти.

Маршрутизація кожного виклику має охоп-
лювати до трьох етапів:
 спочатку виклик має спрямовуватися в сис-

тему IVR для отримання від абонента додаткових 
відомостей і для передачі йому попередньої інфор-

мації. Якщо інформації, наданої системою IVR, 
абонентові недостатньо, то подальший маршрут 
має вибиратися з урахуванням пріоритетності 
виклику, доступності запитуваної служби, ста-
ну черги, прогнозованого часу очікування в черзі 
тощо;

• за наявності вільних операторів у необхідній 
службі виклик негайно спрямовується в службу та 
надсилається придатному вільному оператору; за 
відсутності вільних операторів виклик ставиться 
в чергу на очікування;

• при звільненні оператора необхідної служби 
виклик найвищого пріоритету з черги надсилаєть-
ся цьому оператору.

Для найповнішого використання можливостей 
ЦОІС система ACD має підтримувати:

• взаємодію із зовнішнім пакетом програм для 
збору статистичної інформації про роботу Центру, 
окремих служб і операторів, надаючи менеджерам 
і операторам оперативний (чи за заданий період 
часу) звіт у візуальному або надрукованому ви-
гляді;
 прикладні програмні інтерфейси (API, TAPI, 

TSAPI, CSTA) для інтеграції комутаційного устат-
кування ACD з інтелектуальними і гнучкими ін-
формаційними ресурсами мереж передавання да-
них типу клієнт-сервер;
 інтеграцію із системою IVR для оптимізації 

маршрутів і надання абоненту можливості само-
стійно знайти потрібного йому оператора, а опера-
тору — необхідних відомостей про абонента;
 інтеграцію з програмним забезпеченням сис-

теми підтримки (Help desk) і системою керування 
взаємодією з клієнтом (CRM). Ці системи — най-
важливіші складові сучасного ЦОІС;
 дистанційну маршрутизацію за межі систе-

ми, оскільки частина операторів може перебувати 
поза системою і буде доступна через мережу за-
гального користування чи по виділених лініях;
 взаємодію з периферійним устаткуванням різ-

них виробників (табло, телефонні гарнітури, зов-
нішні компоненти керування) у реальному масш-
табі часу;
 модульне нарощування кількості робочих 

місць, що обслуговуються операторами, кількості 
з’єднувальних ліній, пропускної здатності кому-
таційного поля та продуктивності системи керу-
вання.

Система IVR має забезпечувати попередню 
обробку виклику, що надходить. Обробка вклю-
чає в себе ідентифікацію виклику, авторизацію 
доступу та додаткової інформації від абонента (не-
обхідна послуга, номер рахунка, пароль і т. ін.), 
потрібної для високоякісного обслуговування ви-
клику. Завдання системи IVR такі:
 зниження частоти звернень до операторської 

служби завдяки автоматизації процесу обслугову-
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вання певної частини викликів абонентів, що при-
пускають стандартну  відповідь чи інформаційну 
послугу або згодні надіслати операторові мовне чи 
факсимільне повідомлення;
 отримання максимально можливої інформа-

ції від абонента, що викликає, для найкращої під-
готовки оператора до розмови та скорочення часу 
обслуговування виклику;
 надання операторові за допомогою системи 

ACD відомостей про абонента, що зателефонував, 
отриманих як від самого абонента, так і з бази да-
них ЦОІС;
 цілодобове автоматизоване обслуговування 

викликів абонентів (у разі денної роботи більшості 
операторських служб);
 взаємодія з базами даних ЦОІС, які динамічно 

змінюються, для отримання відомостей про або-
нента, що зателефонував, і довідкової для нього 
інформації.

Система IVR має відповідно до закладеного 
в неї мовного меню поставити абонентові, що за-
телефонував, запитання і запропонувати варіанти 
можливих відповідей. Абонент має, використо-
вуючи набір додаткових цифр частотним спосо-
бом, зазначити номер відповіді. Далі система IVR 
має перемкнути цього абонента на цифровий 
автоінформатор (службу аудіотекс) для видачі 
необхідної інформації чи на робоче місце опера- 
тора.

Пункти мовного меню мають бути точні й корот-
кі. Маршрут отримання інформації має бути опти-
мальний для абонента.

Система IVR має приймати від абонентів голо-
сові повідомлення — замовлення на зворотний те-
лефонний виклик (ім’я, номер телефону і час ви-
клику, зручний для абонента).

Система IVR має бути реалізована на базі 
ПЕОМ, обладнаної спеціальними платами ISA чи 
PCI з цифровими сигнальними процесорами DSP. 
Ці процесори мають бути з’єднані з підсистемою 
керування ACD. Голосові повідомлення мають 
записуватися в цифровому форматі, наприклад 
WAV (OS Windows XP), перетворюватися у вну-
трішній формат і становити інформаційну базу 
системи, що має зберігатися в енергонезалежному 
запам’ятовувальному пристрої.

Система IVR має підтримувати:
 гнучке нарощування кількості використову-

ваних голосових модулів і телефонних ліній;
 динамічну зміну послідовності та змісту голо-

сових підказок;
 убудоване розпізнавання мови, що дозволяє 

створювати гнучкі алгоритми обслуговування ви-
кликів;
 різні способи доступу абонента до системи (те-

лефон, факс, мовна пошта);
 інтеграцію з іншими системами Центру;

 можливість на будь-якому етапі обслугову-
вання виклику перемкнути абонента (за його за-
питом) на оператора чи поставити його в чергу.

Система IVR має регулярно за запитом надавати 
адміністраторові Центру статистичні звіти з таки-
ми даними:
 кількість обслугованих викликів;
 середня тривалість обслуговування одного ви-

клику;
 кількість повторних відповідей на той самий 

пункт меню;
 пункти меню, на яких абоненти переривають 

з’єднання;
 пункти меню, на яких абоненти запитують 

з’єднання з оператором.
Аналіз даних звіту має оптимізувати роботу 

системи IVR.
Система комп’ютерно-телефонної інтегра-

ції  (CTI) має об’єднати телефонну систему ACD 
і комп’ютери з їхніми базами даних та приклад-
ним програмним забезпеченням. Прикладні рі-
шення системи CTI дозволяють ввести в Центр 
низку додаткових функцій, що прискорюють і по-
легшують роботу оператора:
 «плинне вікно» (pop screen) — одночасно 

з надходженням виклику до оператора на екрані 
комп’ютера має з’явитися довідкова інформація 
про абонента, який викликає, і сценарій обробки 
його виклику;
 «передавання виклику разом із даними» — 

при передаванні виклику іншому операторові пе-
редається вся інформація, отримана в «плинному 
вікні», а також додатково введена першим опера-
тором після бесіди з абонентом;
 «телефон на екрані» — забезпечуються ос- 

новні функції цифрового телефонного апарата. 
Використовуючи мишу, оператор може відповісти 
на дзвінок, перевести виклик, виконати інші теле-
фонні операції.

Для взаємодії системи ACD із комп’ютером 
слугує прикладний програмний інтерфейс API. 
У світовій практиці використовують два такі ін-
терфейси:
 інтерфейс телефонних послуг TSAPI, запро-

понований фірмами Novell і AT&T;
 телефонний інтерфейс TAPI, розроблений 

фірмою Microsoft.
Обидва інтерфейси підтримують архітектуру 

клієнт-сервер. У процесі роботи вони приймають 
запити CTI додатків робочої станції оператора 
і надсилають їх до системи ACD для виконання ко-
манд. Різняться ці інтерфейси способом обробки 
запитів. Інтерфейс TSAPI передбачає обробку на 
файловому чи телефонному Т-сервері, а інтерфейс 
TAPI — на робочій станції оператора.

У разі використання інтерфейсу TAPI робо-
ча станція оператора має містити комп’ютерно-
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телефонні плати, що підмикаються до систе-
ми ACD, і необхідний програмний CTI додаток. 
Комп’ютер має бути мультимедийний із мікро-
фоном і динаміком чи з можливістю підімкнення 
спеціальної телефонної гарнітури. Набір номера та 
інші функції взаємодії з мережею має здійснюва-
ти плата розширення під керуванням відповідно-
го програмного забезпечення. Операційна система 
комп’ютера має бути Windows XP із технологією 
IP-телефонії на базі протоколу SIP.

У разі використання інтерфейсу TSAPI у 
Т-сервер завантажується мережний модуль Net-
Ware (фірми Novell) і встановлюються плати, що 
підтримують по окремому каналі зв’язку взаємо-
дію сервера із системою ACD. Робоче місце опе-
ратора обладнується комп’ютером і телефонним 
апаратом, кожний з який підмикається до своєї 
мережі. Усі команди оператора прикладна CTI 
програма комп’ютера перетворює в запити до 
сервера. Після обробки сервер передає їх у систе-
му ACD, де вони далі обробляються при взаємодії  
з абонентом через телефонну мережу.

Для ЦОІС у складі ЦВСС рекомендується вико-
ристовувати вирішення на базі інтерфейсу TAPI з 
установленням високошвидкісної локальної ме-
режі типу Fast Ethernet чи FDDI для передавання 
мови й даних. Це рішення дещо зручніше для робо-
ти оператора, причому воно дозволяє відмовитися:
 від придбання дорогого Т-сервера і досить до-

рогого додатка;
 від телефонної проводки до кожного робочого 

місця оператора;
 від завантаження мережного сервера телефон-

ними викликами, оскільки телефонна гарніту-
ра буде підімкнена безпосередньо до комп’ютера  
оператора;

 від придбання дорогих багатофункціональ-
них телефонних апаратів. Усі додаткові телефонні 
функції (повторний набір, flash, hold, тристорон-
ня розмова тощо) мають бути вбудовані в додаток, 
який запускається з комп’ютера.

Висновки
Удосконалено методику розподілу доступу до ре-

сурсів обробки та управління запитами в комп’ю-
теризованих інформаційних системах авіатран-
спортного комплексу. Пропонована методика, 
на відміну від усіх відомих методик, передбачає 
комплексне використання контактних сценаріїв 
управління інформаційними ресурсами підпри-
ємства, що дозволяє контролювати процес обміну 
даними, підвищуючи безпеку інформаційних ре-
сурсів систем обробки та управління запитами.
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