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Предисловие

Телепортация - вот,пожалуй, единственная телекоммуникационная
услуга,нереализованная кнастоящему времени, хотя и над ней,по всей
вероятности, работают ученые. В остальном же разработчики
продолжаютвыдумывать всё новые и новые удивительные
телекоммуникационныеуслуги,призванные удовлетворить поистине ненасытное
желаниелюдей иметь связь и получать информацию мгновенно,
повсеместнои в самых различных формах: аудио, данные, видео, мультимедиа
(ав недалеком будущем-запахов, осязательной информации). Все эти
услуги требуют очень высоких технологий, среди которых в начале XXI
века достойное место заняли Call-центрыи оборудование
компьютернойтелефонии третьего поколения.

Не только извечная тяга к знаниям, но и весьма прозаические
экономическиерезоны стимулировали их развитие. На мировом
телекоммуникационномрынке ярко проявилось то,что темпы роста доходов,
получаемых от предоставления дополнительных инфокоммуникацион-
ных услуг существенно превышают темпы роста доходов от
традиционныхуслуг- собственно обеспечения коммутируемых соединений.
Несомненно, что современный оператор - поставщик услуг не только
должен быть способен предложить широкий спектр
специализированныхуслуг,ориентированных на удовлетворение потребностей
отдельныхгрупп пользователей, но и уметь быстро и при разумных затратах
внедрять новые виды услуг.Рассматриваемые в книге технологии дают
ему эти возможности.

Они, кстати,уже хорошо известны в России. Как операторами
стационарнойтелефонной сети общего пользования (служба 09 или бюро
ремонта, например), таки операторами мобильной связи и другими
компаниямипредлагаются разнообразные услуги Call-центрови
компьютернойтелефонии третьего поколения. Компьютеры уже умеют
приниматьи сортировать телефонные вызовы, производить оповещение
абонентов,предоставлять абонентам доступ кбазам данных, выдавать
информациюо расписании поездов или самолетов, о наличии билетов или
товаров на складах и в магазинах и т.п.Кроме того,компьютерная
телефония- это сервисные телефонные карты, интегрированный
корпоративныйофис, запись телефонных переговоров и многое, многое другое.

Приложения компьютерной телефонии исторически были
сосредоточеныв центрах обработки вызовов (Call-центрах),сначала
ориентированныхтолько на распределение входящих вызовов (СРВ),а затем
обслуживающих как входящую, так и исходящую нагрузку.Следующим
шагом этой эволюции стала обработка электронной почты, сообщений
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в чатах,факсимильных запросов и т.п.,что привело, в частности, к
постепеннойзамене терминов: от СРВ кCall-центру,от Call-центрак
Контакт-центру,или даже кWeb-контакт-центру.

На этом пути разработчики телекоммуникационных услуг пережили
период,характерный идля многих другихотраслей в80-хгодахпрошлого
столетия,- период чрезмерного очарования безграничными
возможностямикомпьютеров, приведший, кстатиговоря,к концепции
Интеллектуальнойсети,не предусматривающей участие «живых» операторов ни
в одной из услугсписков CS1, CS2 и др. Разные аспекты этой концепции
будут неоднократно упоминаться на страницах этой книги,а более
глубокомуее изучению посвящена монография [3],которая может быть
рекомендованачитателям, интересующимся современными
телекоммуникационнымиуслугами.

Не избежали подобного увлечения и разработчики компьютерной
телефониии Call-центров,речевая почта и автоматические операторы
которыхявно злоупотребляли и продолжаютзлоупотреблять
возможностямисовременных сверхмощных компьютеров, новейших алгоритмов
распознаванияречи, программного обеспечения на жестких дисках,
которыепрактически не ограничивают его объем, и рассмотренными в
последнейглаве книги новыми DSP, что,в совокупности, может сделать
реальностью следующий телефонный разговор человека сCall-центром:

Компьютер: «Спасибо, чтовы обратились в нашу справочную службу.
Так как все операторы сейчас заняты, прослушайте рекламную
информацию...»

Человек: «Заткнись и сообщи мне телефон...»

Компьютер: «Тогдапозвоните позже, когдау нас появятся свободные
операторы, а вы научитесь приличным манерам».

О том, какэто реализуется,говорится в главах9,10 и 11 данной
книги(всегоих,по традиции, -11), посвященных алгоритмическому,
программномуи аппаратному обеспечению Call-центрови компьютерной
телефонии, соответственно.Очень хотелось бы, чтобы читатель
добралсядо этих последних трех глав,адресованных всем, кто работает в
областисегодняшних инфотелекоммуникаций. Самим же Call-центрам
посвящены главы 6,7 и 8,содержание которых по важности и
актуальностина самом деле заслуживает отдельной книги. В предшествующих
главах рассматриваются основные услуги и технологии компьютерной
телефонии третьего поколения, исторические аспекты, вопросы
стандартизации,вопросы терминологии и,что самое важное,
концептуальныевопросы организации инфокоммуникационных услуг в мультисер-
висных сетяхследующего поколения.

Авторы считают своим долгом высказать признательность А.В. Пин-
чуку,О.И. Пигоревой, Д.А. Потапову, А.А. Зарубину, В.В. Саморезову
и другим коллегам, занимающимся разработками в рассматриваемых
в книге областях и оказавшим авторам существенную помощь в
подготовкерукописи, а также отметить неоценимую помощь В.А.Соколова
в редактировании книги,хотя ему и не удалось полностью решить
терминологическиепроблемы, о которых будет сказано в главе 1.Так или
иначе,но все просчеты (нетолько терминологические) остаются на
совестиавторов,которые готовы принять замечания, впечатления и
пожеланиячитателей по электронной почте nio1@loniis.ru.



Глава 1

Основы

компьютерной

телефонии

Машины должны работать. Люди должны думать.
Девиз компании IBM

1.1 Что такое компьютерная телефония?

Собственно говоря,ответу на этот вопрос и посвящена
значительнаячасть книги. Здесь же мы попытаемся определить лишь

некоторыеосновные понятия в этой области и обозначающие их термины.

Связисты старшего поколения помнят горячие споры о

терминологии,дискуссионные статьи,связанные с разработкой
терминологическихГОСТов, борьбу с употреблением терминов «телетрафик»
вместо «телефонная нагрузка», «бит» - вместо «двоичный разряд»,
«компьютер» - вместо «электронная вычислительная машина» и т.п.

Сегодня подобные споры просто бессмысленны, в первую очередь,
из-за резкого сокращения продолжительности жизни не столько са-

михтерминов, сколько соответствующих этим терминам технических

концепций, решений и оборудования. А потому авторы в этой книге,
начиная с ее названия, сознательно используют сложившийся в
отечественныхпубликациях по компьютерной телефонии сленг как
наиболееэффективное (аиногда - просто единственное) средство быть
понятыми читателями.

Как метко определил много печатавшийся в СССР американский
поэт левых взглядов Карл Сэнберг, «сленг - это язык, снявший

пиджак,поплевавший на руки и принявшийся за работу». И именно это
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соображение оправдывает появление на страницах книги таких слов
как Call-центр,IP-телефония, предоплатные телефонные карточки
и т.п..Только исключительный успех отдельных
телекоммуникационныхтехнологий позволяет соответствующим терминам на некоторое
время закрепиться, а иногда даже перейти из узко
профессиональноголексикона в повседневный обиход, как это получилось,
например,с аббревиатурами АТС или GSM. Уже сейчас ясно, что

аббревиатуруCTI - Computer-Telephony Integration
(компьютерно-телефоннаяинтеграция) или СТ - Computer Telephony (компьютерная
телефония)вряд ли ожидает счастливая участь аббревиатуры GSM.
Болеетого, авторам представляется, что появляющаяся в настоящее
время в результате конвергенции компьютерных и

телекоммуникационныхтехнологий новая индустрия инфокоммуникаций «покроет
как бык овцу» компьютерную телефонию. Или, заменяя метафору
Михаила Жванецкого несколько менее образным высказыванием
бизнес-аналитика Боба Эммерсона, - «компьютерная телефония
принадлежит индустриальной нише стоимостью в 8 миллиардов
долларов,которая оказалась катапультированной в 200 миллиардный
рынок и была им поглощена». Тем не менее, 8 миллиардов
долларов- тоже хороший рынок, поэтому обратимся к компьютерной
телефониикак таковой и начнем с определений.

Человек, который в 1992 году придумал термин компьютерная
телефония, - это Гарри Ньютон, известный специалист в области

телекоммуникаций и издатель нескольких журналов и книг по

электросвязи,в том числе, журнала «Компьютерная телефония». У нас
болееизвестен его «Ньютоновский словарь по телекоммуникациям»,
в котором дается следующее определение:

Компьютерная телефония (СТ, Computer Telephony)
-дисциплинаиспользования развитых логико-информационных
возможностейкомпьютера для создания и приёма телефонных вызовов,
сообщенийфаксимильной связи и других сложных сообщений и

транзакцийс участием сетей общего пользования, частных сетей и сети

Интернет. Этот термин охватывает множество технологий, в том

числе,интеграцию компьютер-телефон через локальную сеть,
интерактивнуюобработку речи, речевую почту, операторские Call-центры,
распознавание речи, преобразование текст-речь, факсимильную
связь,одновременную передачу речи и данных, обработку речевых
сигналов, видеоконференции, автоматический набор номера, аудио-
текст,речевое воспроизведение данных, справочные службы и
многиедругие технологии, дополняющие и расширяющие
функциональныевозможности традиционной телефонной коммутации.

Приведенное определение включает в сферу компьютерной
телефонииоператорские Call-центры,что,по мнениюавторов, отнюдь
не общеизвестно, а потому и само название книги,и компоновка

материалав ее главах призваны это продемонстрировать. Кроме того,
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определение не затрагивает обратную ситуацию, когда телефонная
система управляет некоторыми функциями компьютерной системы.
Хотя уже в конце 1960-х годов область компьютерной телефонии, ещё
не имевшая своего названия, была представлена комплексом из
несколькихмэйнфреймов IBM 360, соединённых с УАТС IBM 2750,
которыйобеспечивал приём заказов от книжных магазинов через сеть

общего пользования Германии. А в 1970-х годах это были
автоматическоераспределение вызовов кагентам крупных операторских
центровс помощью оборудования компании Rockwell и система Delta 1
компании DelphiCorporation,которая использовалась службами
ответана телефонные вызовы в Сан-Франциско. В 1980-х годах это
были система речевой почты VMX, система интерактивного
речевогоответа Periphonicsи устройства упреждающего набора. Обо всем
этом будет подробнее рассказано в следующей главе.

Там же будет сказано, что уже с самого начала 1990-х годов

компьютернаятелефония использовала не только большие ЭВМ, но
и персональные компьютеры (PC), которые внесли в

телекоммуникационнуюиндустрию новые возможности. Стандартизация
отраслисвязи и наличие дешёвых СТ-каналов породили новое поколение

СТ-приложений, которые связали с телефонными линиями серверы
локальных вычислительных сетей (LAN),телефонные станции сетей

общего пользования, УАТС частных сетей и настольные PC.

В те дни двумя лидерами компьютерной индустрии были Novell
и Microsoft,причем считалось, что Novellвладеет компьютерными
сетями,a Microsoft- настольными PC. Именно эти две компании были

первыми, кто начал разрабатывать стандартную модель API

компьютернойтелефонии. В 1992 году AT&T и Novellразработали
интерфейспрограммирования приложений услуг телефонии (Telephony
ServicesApplicationsProgramming Interface,TSAPI), который работал
только в среде NetWare, что было относительно дорого, однако
обеспечивалприменение в приложениях компьютерной телефонии
архитектурыклиент/сервер с возможностью управления функциями
third-partycallcontrol.В этих приложениях сервер является

интеллектуальными может устанавливать соединения и
маршрутизироватьвызовы независимо от пользователя, а также управлять,
например,удалённой УАТС.

Компании Intelи Microsoftразработали интерфейс
программированияприложений телефонной связи (TelephonyApplication
ProgrammingInterface,TAPI),открытое программное обеспечение,
работающеепод Windows и выполняющее телефонные приложения в PC (first
partycallcontrol),но не позволявшее (по крайней мере, вплоть до
появления версии 3.0)в полной мере поддерживать third-partycall
controlна базе архитектуры клиент/сервер. К подходам TAPI и TSAPI
мы еще вернемся всвязанной со стандартизацией главе 3,в главе 9,
описывающей алгоритмическое обеспечение Call-центров и компь-



14 Глава1

ютерной телефонии, а также в главе 10,посвященной

программномуобеспечению компьютерной телефонии.

Кстати, именно в главах 9 и 10 изложены основные причины, по

которым в конце 1990-х годов потребовалось ещё раз
переопределитьпонятие «компьютерная телефония». Это было обусловлено,
в частности, объединением традиционных телефонных систем

коммутацииканалов с пакетными технологиями и с IP-сетями, такими
как Интернет, при котором в компьютерной телефонии становятся

существенными не столько сами компьютеры, сколько абстрактная
модель управления обслуживанием вызова и обмена сообщениями.
В эпоху, когда концепция платформы сместилась из операционной
системы к браузерам, интерфейс TAPI,едва выйдя победителем из
войны с TSAPI, в 1998 году столкнулся с конкурентом абсолютно
новоготипа - с интерфейсом Java Telephony API (JTAPI).Некоторые
функции JTAPI и TAPI перекрываются. Одной из этих функций
являетсяфункция управления обслуживанием вызова JTAPI,которая
такжеиспользуется вJAIN,куда,в конечном итоге,перейдет
значительнаячасть функциональных возможностей JTAPI.Эта более широкая
спецификация JAIN, как и другая, не менее перспективная
технологияPARLAY API,рассматриваются далее в этой книге.

А сейчас вернемся к терминам и определениям. Приведем еще
несколько определений, подобранных в редакционной колонке
первоговыпуска журнала «Компьютерная телефония» за 2000 год.

Карлтон Карден, автор книги «Understanding Computer Telephony»
предлагает следующее определение. Компьютерная телефония -

это общий термин, охватывающий широкий спектр технологий и

приложений,использующих компьютерный потенциал (чаще всего -

сервер или локальную сеть),чтобы придать телефонии
интеллектуальныефункции и обеспечить сопряжение этих функций с
обработкойданных.

Эд Маргулис из MillerFreeman Voice Data Group: Компьютерная
телефония - отрасль, специализирующаяся на приложении
компьютерногоинтеллекта к созданию и приему телефонных вызовов,
а также кдругим сложным взаимодействиям.

Наиболее развернутое определение предложено ведущей в этой
области компанией Dialogic:Компьютерная телефония - это

технология,которая позволяет скоординировать действия телефонной
и компьютерной систем для выполнения следующих функций.
• Прием телефонного вызова, когда система обнаруживает

входящийвызов, воспроизводит (без участия оператора) ответную
речевуюфразу и меню опций, а также дает абоненту возможность
оставить свое сообщение.

• Управление набором номера, когда абонент, набрав телефонный
номер системы компьютерной телефонии, получает предложение
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ввести с клавиатуры телефонного аппарата свой
идентификационныйномер, а после верификации этого номера получает
второйсигнал ответа станции и указания о дальнейшем наборе,
например,междугородного или международного номера.

• Автоматическое разъединение системами компьютерной
телефонии,отвечающими на вызовы путем воспроизведения
записаннойинформации (например, прогноза погоды), по окончании ее

воспроизведения.
• Маршрутизация телефонного вызова к нужному приложению

вызываемойстороны (при этом с аппарата, непосредственно
принявшеговызов, ответ на вызов не производится). В варианте
программированнойпереадресации входящий телефонный вызов

направляется кдругому телефонному номеру (например,
системаречевых сообщений позволяет пользователям заранее указать
телефонный номер, ккоторому при их отсутствии на рабочем
местедолжны переадресовываться входящие вызовы). Другой
вариантавтоматической переадресации позволяет ответить на

входящийвызов и направить его к другому расширению в случае,
если от вызывающего абонента не поступает никаких указаний.
Например, приняв входящий вызов, система компьютерной
телефонииинструктирует вызвавшего абонента: «набрать 1в

случае,если вызов производится с кнопочного телефона, или

подождатьсоединения». Если абонент не набирает требуемый номер
в течение 5 секунд, вызов автоматически переводится к

секретарю.Вариант переадресации в зависимости от информации,
поступившейот абонента: система отвечает на входящий вызов
и предлагает вызывающему абоненту набрать, в зависимости от

цели звонка, туили иную комбинацию цифр. Например, система

компьютерной телефонии предлагает набрать 1для соединения
с отделом продажи, 2-е отделом обслуживания и т.п.,или

подождатьответа секретаря. Весьма интересен еще один вариант -

маршрутизация к службам телефонных аудиоконфереиций,
дающимабонентам возможность присоединяться к беседе двух или
более сторон, набирая определенную комбинацию цифр в
режимемногочастотного набора.

• Уведомление абонента, участвующего в сеансе связи, о новом

входящем вызове посредством специального звукового сигнала.
Большинство телефонных систем располагают этой функцией,
часто - в сочетании с функцией речевой почты. Если извещаемая
о новом вызове сторона не желает отвечать на него,
вызывающийабонент слышит записанную речевую фразу и имеет
возможностьоставить свое сообщение.

• Организация ожидания: вызов находится в очереди до тех пор,
пока вызываемое лицо не сможет на него ответить, или пока не
освободится исходящая линия, по которой может быть произве-
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дена егодальнейшая маршрутизация. Если количество входящих
вызовов превышает количество людей, их обслуживающих,
можетбыть организовано ожидание ответа. Ожидающие абоненты
обычно слышат звуковой сигнал или речевое сообщение,

информирующееих о перспективах дальнейшего ожидания, а например,
приложение «телефон доверия», позволяет абонентам получать
в это время бесплатную информацию, консультацию или помощь.

• Предоставление информации в соответствии с меню опций,

воспроизводимымпри поступлении в систему входящего вызова.

Вызывающий абонент выбирает нужную опцию, нажимая на

определенную кнопку телефонной клавиатуры или просто называя

избранную опцию (если система оборудована функцией
распознаванияречи). Например, служба «банковские сделки по

телефону»отвечает на вызов и воспроизводит меню предлагаемых
услуг приблизительно по такой модели: «Если вас интересует
сальдо счета, наберите 1,если процентная ставка, наберите 2
и т.п.»Информация может воспроизводиться автоматически или
в зависимости от выбранной абонентом опции меню.
Пользовательможет регулировать скорость и громкость воспроизведения,
набирая соответствующие комбинации цифр в DTMF-режиме.
Упреждающее введение информации с клавиатуры в DTMF-режиме
позволяет пользователям «вторгаться»в воспроизводимое
сообщение,вводя в систему необходимую информацию. Например,
пользователь, знакомый с приложением для проверки балансов,
может ввести номер своего счета,недослушав до конца
предлагаемыеему инструкции. Возможно озвучивание информации,
хранящейся в текстовом файле: синтезатор речи может зачитать

вызывающему абоненту текст,хранящийся в компьютерном
файле(например, сообщение электронной почты). Система

преобразованиятекста вречь может создавать и новые, не записанные

заранее речевые сообщения. Например, может быть озвучена
хранящаяся в телефонном справочнике информация о
телефонныхномерах, именах, адресах и т.п.Система уведомления может

сообщить абоненту о том, что ему оставлено сообщение.

Например,система речевой почты отвечает на вызовы, поступающие
к занятым телефонным номерам, и предлагает вызывающим
абонентамоставить сообщение. Вызываемая сторона извещается
о наличии сообщения световым сигналом или текстом на дисплее

телефонного аппарата. Возможна отправка факса - информации,
хранящейся в компьютерном файле. Например, система
факсимильногоответа предлагает позвонившему абоненту ввести
в систему телефонный номер, по которому можно отправить факс.
Более сложные системы позволяют вызывающему абоненту
предварительновыбрать из предлагаемого меню необходимую ему
информацию.
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• Получение информации, т.е.запись и хранение в компьютерном
файле для последующей обработки информации, получаемой от
абонентов. Например, система массового опроса респондентов,
работающая по следующей схеме: люди звонят по

определенномуномеру, и им предлагается записать свои соображения в
связис обсуждаемой темой. Другой вариант - определение
телефонногономера вызывающего абонента с помощью АОН. Например,
приложение телемаркетинга может направить вызов к торговому
агенту и в процессе его разговора с абонентом поместить в базу
данных телефонный номер этого абонента и информацию о

текущемзапросе. Еще один вариант - фиксация набранной
абонентомцифровой комбинации: регистрируются и сортируются
цифровыекоды, набранные вызывающими абонентами. Например,
автоматизированная система проведения опросов предлагает
людям позвонить по определенному номеру и проголосовать,
выбрав тотили иной ответ путем набора на телефонном аппарате
заданного цифрового кода. Система регистрации определяет
и записывает информацию о входящих и исходящих телефонных
вызовах, включая данные о продолжительности разговора, одате
и времени суток,набранный телефонный номер или телефонный
номер вызывающего абонента и т.п.Это позволяет, например,
оценить производительность труда операторов
телемаркетинговойкомпании, определить среднее время, затрачиваемое ими на

работу с одним телефонным вызовом.

• Распознавание речи позволяет абонентам взаимодействовать
с системами компьютерной телефонии, произнося
определенныеслова или фразы. Эти технологии особенно полезны в

условиях,когда применение многочастотного режима набора
номеравесьма ограничено. Система распознавания устных команд,
произносимых определенным человеком, предусматривает
индивидуальную настройку системы компьютерной телефонии на

конкретного пользователя путем: (1)формирования списка

употребляемыхслов; (2) многократной аудиозаписи этих слов,
позволяющей системе запомнить характеристики речи
говорящего/говорящей;(3)повторения записи в разных условиях (скажем,
при шумовых помехах на телефонной линии). Система
распознаванияустных команд независимо от индивидуальных
речевыхособенностей говорящего обычно предусматривает весьма

ограниченный запас слов (цифры от О до 9),слова «да» и «нет»
и т.п.Например, при обращении к службе «банковские сделки
по телефону» абонентов, имеющих телефон с дисковым
набором,звонящие слышат меню и произносят название (или код)
выбранной ими опции. Система идентификации вызывающего
абонента делает это путем сравнения заранее сохраненного
образца его голоса с голосом звонящего по телефону. Тот же
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пример - служба «банковские сделки по телефону» предлагает
звонящему назвать номер своего счета, а затем использует уже
имеющийся в ее распоряжении образец голоса владельца
этогосчета для идентификации последнего на предмет
предоставленияему доступа к счету.Распознавание речевой информации,
вводимой во время автоматического воспроизведения текста,
позволяет постоянному клиенту, уже знакомому с системой,

озвучитьвыбранную им опцию меню, не дожидаясь окончания
автоматическивоспроизводимого сообщения. Например,
системавоспроизводит фразу ответа на вызов и перечень отделов,
в которые он может быть переадресован. Абонент может
озвучитьизбранную им опцию, не дожидаясь окончания
перечисления.Идентификация ключевых слов позволяет распознать
определенныеслова независимо от того, произносятся ли они

отдельноили в каком-то контексте. Например, при заказе платной

услуги в ответ на предложение назвать нужный ему отдел
абонентможет просто ответить: «Кредит» или произнести фразу: «Я
бы хотел поговорить с отделом кредитов» - в любом случае
системараспознает ключевое слово «кредит» и соответствующим
образом направит вызов.

• Сетевые функции, к которым относятся генерация и
детектированиезуммерных сигналов ТфОП, чтопозволяет приложению
произвестивызов и вести затем мониторинг процесса его
обслуживания.Наряду с генерацией стандартных зуммерных сигналов

ТфОП при наборе телефонного номера абонентами, возможны

генерация и детектирование нестандартных акустических одно-
частотных и двухчастотных сигналов с амплитудой и

длительностью,не используемыми в обычной практике ТфОП. Возможно

распознавание сигнала о разъединении, передаваемого
районнойАТС, например, для приложений телемаркетинга при
воспроизведениизаранее записанных сообщений. Если вызванный
абонентповесил трубку, система определяет факт разъединения,
прекращает воспроизведение и набирает другой номер.
Возможнои распознавание системой человеческого голоса с целью
определить,когда на звонок отвечает человек, а не автоответчик или

подобное устройство, и только в этом случае начать

воспроизведениезаранее записанных сообщений.

Напротив, одно из самых коротких определений компьютерной
телефонии предложено в книге Джефри Шапиро [29],согласно

которомукомпьютерная телефония (CTI)- это процесс интеграции
внешних автономных или находящихся в составе сети
компьютерныхсистем с телефонной сетью и узлами коммутации.

Еще одно, краткое, но весьма емкое определение компьютерной
телефонии принадлежит Луису Б. Левику из DigitalEquipment
Company:Компьютерная телефония - технологическая платформа,
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обеспечивающая слияние на функциональном уровне услуг,
связанныхс передачей речи, и услуг,связанных с передачей данных, в

результатечего коммерческие приложения приобретают ощутимые
выгоды.

Компания Mitelопределяет компьютерно-телефонную
интеграциюCTI как технологию предоставления услуг на базе объединения
коммуникационных возможностей телефонных систем сигнализации
и вычислительных возможностей и ресурсов баз данных
компьютерныхсистем.

К основным понятиям CTI относятся и два подхода корганизации
услуг компьютерной телефонии: непосредственный (firstpartyCT)
и сторонний (thirdparty CT). С точки зрения физической, первый
подход можно уподобить интеграции компьютера и обычной

телефоннойлинии; при втором подходе компьютер подключается

непосредственнок коммутационному узлу.В сетевом плане эти подходы

могут относиться кобычному пользователю телефоном и к

оператору,соответственно. В случае thirdpartyCT оператор устанавливает
соединение для абонента, устраняясь от участия в нем и
предоставляясистеме компьютерной телефонии накапливать данные об

организациисеанса связи, конфигурационные подробности о
вызываемоми вызывающем абонентах и т.д.Именно в этом смысле

операторрассматривается как посредник (третье лицо).

Здесьуместно определить термины оператор, т.е.

человек-телефонист,принимающий вызовы определенной телефонной службы,
отвечающий на эти вызовы и/или обеспечивающий их

маршрутизацию,и автоматический или компьютерный оператор, т.е.услуга или
система компьютерной телефонии, которая заменяет

человека-телефониста.В обязанности телефониста могут входить

бизнес-администрирование,обработка слов и данных, учет вызовов,
эксплуатационноеуправление, обучение пользователей, взаимодействие
с прессой, связь с общественностью, подготовка текста для
компьютернойтелефонии, запись речи и архивирование информации,
помощьадминистрации и многое другое.

Определим еще несколько терминов.

Автоматическое распознавание pennfASR) представляет
собойтехнологию, обеспечивающую надежное распознавание
некоторыхэлементов человеческой речи, таких как отдельные цифры и

короткиекоманды или непрерывные строки цифр вроде
произнесенногономера кредитной карты. Независимая от говорящего система
ASR может распознавать ограниченное количество слов (обычно -

цифры и короткие команды), произносимых любым человеком.
Зависимаяот говорящего система ASR может распознавать большое
количество слов и команд, произносимыхопределенным человеком.
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Архитектура SCSA - комплексная открытая архитектура
системыобработки сигналов (SCSA) для поддержки
многопользовательскихуслуг компьютерной телефонии всреде клиент-сервер. Сервер
SCSA обеспечивает возможность инициировать вызовы, отвечать на

вызовы, маршрутизировать вызовы, устанавливать конференц-связь
и манипулировать информацией (влиятьна содержимое сеансов

связи).Серверы SCSA также дают возможность обрабатывать
информациюразных видов (например, речь, телефакс, текст и

электроннуюпочту) и преобразовывать информацию любого из этих видов
с тем, чтобы представить ее в наиболее удобной форме. Система

прикладных объектов телефонии (ТАО) в составе SCSA определяет
стандартный набор программных интерфейсов, протоколов и услуг,
которые составляют модель программного обеспечения. Эти

интерфейсыявляются открытыми, объектно-ориентированными и аппа-

ратно-независимыми.

Интерфейсы ТфОП позволяют системам компьютерной
телефонииустанавливать связь с телефонными сетями по разным линиям,
от аналоговых абонентских линий с импульсным набором до
цифровыхлиний Е1 с первичным доступом PRA ISDN.

Конференции - возможность объединить в одном сеансе

телефоннойсвязи трех или нескольких участников. Для участников кон-

ференцсвязи могут устанавливаться разные права, например,
некоторымабонентам может быть разрешено только слушать разговор,
но не говорить самим.

Медиа-серверы представляют собой специализированные
серверыобработки речи, которые обеспечивают генерацию системных

сообщений, возможность обмена сообщениями (включая
преобразованиетипов сообщений), конференцсвязь, распознавание и
синтезречи, детектирование многочастотных сигналов DTMF. Кроме
того,медиа-серверы используются программными коммутаторами
для генерации автоинформационных сообщений и акустических
сигналов,а также для поддержки функций конференцсвязи в процессе
предоставления базовых услуг.

Медиа-шлюзы - обеспечивают интерфейс между традиционной
сетью с коммутацией каналов (и,соответственно, абонентами
даннойсети),и сетью с пакетной коммутацией (и ее абонентами).
Основнойфункцией медиа-шлюза является преобразование формата
пользовательской информации (медиа-потоков). Медиа-шлюзы
могуттакже обеспечивать преобразование форматов при связи двух
разных сетей пакетной коммутации. Кроме того,медиа-шлюзы
поддерживаютвозможность генерации простых акустических сигналов

(например, зуммер ЗАНЯТО) и системных сообщений (например,
«Набранный номер недоступен»);
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Программные коммутаторы(Softswitches) поддерживают
базовыефункции маршрутизации вызовов и управления коммутацией
медиа-потоков, связанных с маршрутизируемыми вызовами, и учет
использования ресурсов и услуг,аналогично возможностям,
поддерживаемымтрадиционными АТС. Они также могут поддерживать
функцииавторизации и идентификации абонентов и функции учета
использованияресурсов в сети пакетной коммутации. С точки зрения
телефонной сети общего пользования Softswitchпредставляет
собойустройство, совмещающее функции транзитного пункта
сигнализацииSTP и транзитного коммутатора, поддерживающего
системысигнализации E-DSS1, ВСК, ОКС7, а с точки зрения пакетных
сетейSoftswitch является устройством управления медиа-шлюзами
(Media Gateway Controller)и,одновременно, контроллером
сигнализации(SignalingController).

Автоматическая входящая связь DID представляет собой
возможностьнабирать номер внутреннего абонента учреждения без

помощи компьютерного оператора или человека-телефониста.

Серверы приложений являются платформой для реализации
приложений типа UnifiedMessaging, связанных с обработкой и

преобразованиеммедиа-данных. В принципе, их можно рассматривать
как разновидность серверов услуг или, наоборот, серверы услуг
можносчитать частным случаем серверов приложений (с точки зрения
авторов это разделение весьма искусственно, но в литературе оно

присутствует).

Серверы услуг обеспечивают реализацию интеллектуальных
услуг,связанных с изменением (на основе определенных критериев)
алгоритма обслуживания и маршрутизации вызовов, и,как правило,
предусматривающих дополнительно процедуры аутентификации,
авторизации и начисления платы (аналогично SCP классической

Интеллектуальнойсети).

Хотелось бы, чтобы из этого множества определений читатель

понял, что компьютерная телефония - это нечто гораздо большее,
чем только связь компьютера и телефона. И если раньше, на заре
компьютерной телефонии, основным инструментом компьютерной
телефонии была некая вычислительная мощность, подключенная
к телефонной системе, то современная компьютерная телефония -

это не какое-то устройство, а технологическая среда, которая
вноситинтеллект в процесс обслуживания вызовов и дает возможность

разнопланового выбора вариантов этого процесса. Она
предоставляетне столько какую-либо определенную услугу,сколько
возможностьпостроить на её основе подходящее приложение, используя
богатый набор концепций, алгоритмов и формализованных
инструментов.А некоторые из новых инструментальных средств,
имеющихсяу разработчиков компьютерной телефонии, такие как генераторы
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приложений и настраиваемые под заказчика готовые к
использованиюсистемы, позволяют даже неспециалистам легко
приспосабливатькоммуникационную среду ксобственным потребностям.
Современныеуслуги компьютерной телефонии обладают выдающимися
возможностями и функциональными характеристиками.

Вместе с тем, на пути развития и внедрения компьютерной
телефонии,как и любой другой новой технологии инфокоммуникаций,
имеется целый ряд проблем, которые будут обсуждаться далее на

страницах этой книги. Речь идет о технических проблемах, что же
касается психологических или социальных аспектов, то они
остаютсяза пределами книги в силу некомпетентности авторов в этих

вопросах.Тем не менее, не упомянуть о самом факте их наличия было
бы неверно. Например, для японцев очень важно, как обращаться
друг кдругу (таксложилось втечение столетий);поэтому японцу
нужновремя, чтобы почувствовать себя комфортно в диалоге «человек-

компьютер», например, в IVR или в речевой почте.Дай не только для
японцев. Существует определенное сопротивление новой
технологиисо стороны людей старшего поколения. Пользователи самых
разныхкатегорий могут воспринимать компьютер, который звонит им
и разговаривает с ними, как нечто пугающее и сбивающее с толку.
Без учета всех аспектов влияния технологии втаких областях, как

общественнаякультура,человеческие обычаи и этика общения, любой
самый технологически совершенный проект компьютерной
телефонииможет с треском провалиться.

Не менее важен еще один социальный фактор - наличие во

Взаимоувязаннойсети связи России миллионов телефонных аппаратов,
не поддерживающих многочастотный набор номера. И не только
в России: около 80% всех абонентов Земного шара - обладатели

телефоновс импульсным набором номера. Даже в США около 25%
абонентовпродолжают использовать телефонные аппараты с
дисковыминомеронабирателями. В связи с этим наиболее часто
востребованнымсообщением компьютерной телефонии может оказаться

следующее:«Чтобы соединиться с нужной вам службой, нажмите цифру
1,а если у вас аппарат с дисковым номеронабирателем, то издайте,
пожалуйста, звук,похожий на сигнал DTMF, соответствующий цифре
1,а если не сумеете, то положите трубку на рычаг и идите покупать
себе новый телефонный аппарате многочастотным набором».

1.2 СПилиСТ?

Вернемся к упомянутым в предыдущем параграфе понятиям СТ
и CTI.Буква'Г в аббревиатуре CTI обозначает интеграцию и
объединяетдве до последнего времени весьма далекие друг от друга
среды- учрежденческие АТС сети с коммутацией каналов и серверы сети
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с коммутацией пакетов. Первое поколение таких решений отнюдь не
отличалось элегантностью и привело к чересчур разнообразным
меню интерактивных систем IVR,к избытку ответных речевых
сообщенийи музыкальных мелодий, предоставляемых абоненту вместо
ответа для удержания соединений. Тем не менее, именно эти
разработкиположили начало CTI как применению компьютера для
управлениятелефонной системой, с одной стороны, и как оборудованию,
которое позволяет людям взаимодействовать с компьютером при
помощи своих телефонов, с другой. Используемый в этой книге
терминкомпьютерная телефония (СТ)относится кследующему
поколениюи подразумевает более высокий уровень интеграции -

компактныетехнические решения, такие каксвязные серверы, которые под-

держиваюттелефонию клиент/сервер, а также приложения типа
единойсистемы обмена сообщениями.

Такое противопоставление CTI и СТ несколько условно.
АббревиатураCTI была введена Джимом Бартоном, когда он работал в IBM,
причем мотивы были отнюдь не технические. Дело в том, что в 1985

году Карл Штратмайер из компании DEC (внастоящее время -

подразделениекомпьютерной телефонии Intel/Dialogic)разработал
первыйканал связи между компьютером и телефонным аппаратом и ввел

термин «Computer IntegratedTelephony,ОТ» (интегрированная с

компьютеромтелефония), однако IBM не захотела использовать термин,
придуманный их главным конкурентом. Джим Бартон путём
перестановкибукв в акрониме получил CTI. Позже Бартон по этому поводу
часто говорил, что ему всегда больше нравился термин,
придуманныйШтратмайером, чем его собственный.

Как бы то ни было, в обиход вошёл термин CTI, и он применялся
при описании рассматриваемой технологии и индустрии до тех пор,
пока Гарри Ньютон и Джерри Фризен не начали использовать
терминComputer Telephony (компьютерная телефония) в первом выпуске
нового журнала под тем же названием, который вышел осенью
1993 года.

К этому времени те, кто был воспитан на термине CTI,осознали,
что выражение «Computer Telephone Integration»является, в

некоторомроде, ограничительным, поскольку подразумевает технологию,
которая относится исключительно кфизическому стыку компьютер-
телефон. Была предпринята попытка сохранить акроним CTI путём
введения и популяризации более адекватного термина «Computer
Telephony Integration».При такой трактовке оба термина - «CTI»
и «СТ» - можно считать взаимозаменяемыми, что и сделано, в

частности,в данной книге. Еще одним примером является тот факт, что
в течение нескольких лет в США единственным конкурентом
журнала«ComputerTelephony» был журнал «CTI»,который издавали Наджи
и РичардТехрани.
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В мартовском номере журнала «Computer Telephony» за 1997 год

Гарри Ньютон опубликовал статью под заголовком «Why CTI isnot

Computer Telephony», в которой он объяснил, почему CTI является
лишь малой частью всей отрасли компьютерной телефонии.
Аргументыбыли убедительны, и авторы этой книги ему поверили. Да и не
только они, даже журнал «CTI»в 2000 году был переименован в
«CommunicationsSolutions».В трактовке Ньютона СТ намного более
изящнаятехнология, которая предусматривает не только физическую, но
и функциональную интеграцию, и для которой ключевым является то,
что она обеспечивает создание полезных инфокоммуникационных
приложений. В этом смысле компьютернуютелефонию уместно
сравнитьс операционной системой, которая обеспечивает условия для
создания приложений и открывает доступ к функциям
компьютернойсистемы. Хотелось бы обратить на это особое внимание

читателя,поскольку приложения - именно то, что нужно оператору, а все
остальное - лишь технологические средства.

Таким образом, к приведенным в предыдущем параграфе
определениямможно добавить еще одно: компьютерная телефония -

это технология, которая обеспечивает множество разнообразных,
полезных и интересных функций, позволяющих создавать
принципиальноновые приложения для поставщиков
инфокоммуникационныхуслуг.

Эти функции могут быть разделены на две большие группы
-функцииуправления обслуживанием вызова и функции обработки медиа-
потоков, о чем будет сказано более подробно в главе 9. В конечном

итоге,названные функции позволяют произвести исходящий вызов,

обнаружить входящий вызов и ответить на него, озвучить для
абонентатекст,хранящийся в файле формата ASCII в компьютере,
используясинтезированную речь (преобразование «текст-речь»),
воспроизвестиабоненту оцифрованную речь по телефону, накопить

статистическуюинформацию о входящих и исходящих вызовах, и т.п.

В связи с этим следует упомянуть уже цитировавшегося ранее
Боба Эммерсона, который считает,что настало время заменить

акронимыCTI (компьютерно-телефонная интеграция) и СТ
(компьютернаятелефония) новой аббревиатурой ICT

(информационно-коммуникационнаятехнология). К этому хотелось бы добавить еще одну,
появившуюся совсем недавно в нескольких публикациях
аббревиатуруCTII(Computer Telephony InternetIntegration),которая
напоминаетоб известной спиральной модели развития. Этот термин
подчеркиваетсближение компьютерной телефонии с IP-телефонией
и с Web-технологиями в целом. Впрочем, квитку спирали,
связанномус интеграцией компьютерной телефонии и Интернет, мы еще
вернемсяв главе 8,да и не только в ней.

Еще одним подтверждением упомянутых тенденций является тот

факт, что в борьбу за телекоммуникационный рынок, за то, чтобы
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статьактивными строителями телекоммуникационных сетей

следующегопоколения (NextGeneration Networks-NGN), в последние годы
включились такие традиционно компьютерные компании, как HP
и Intel.Так, Intelэнергично скупал и продолжает скупать компании,
имеющие отношение кCall-центрам,компьютерной телефонии и к

телефониивообще. Среди купленных им компаний крупнейший
производительплат и библиотек ПО для компьютерной телефонии
компанияDialogicи один из ведущих производителей зарубежных
конвертеровсигнализации и ПО для поддержки телекоммуникационных
протоколов Datakinetics.

Связисты, в свою очередь, активно сражаются за усиление
своеговлияния в смежных областях, таких, например, как электронная
коммерция, имея очень существенные наработки в области
системырасчетов с абонентами или организации справочно-информаци-
онных служб.

Упомянем и про язык XML, которому прочат большое будущее в
качествеуниверсального языка структурирования документов и

данных,и про язык SIP [5],имеющий массу аналогий с языком
написанияWeb-страниц HTML, но успешно используемый сегодня для
управленияобслуживанием вызовов в сетях IP-телефонии и
рассматриваемыйкак перспективный язык управления услугами в

телекоммуникационныхсетях следующего поколения.

Рядом телекоммуникационных компаний активно продвигается
в жизнь и поддерживается концепция IT-аутсорсинга,т.е.
перепоручениявнешней специализированной компании обслуживания
информационнойинфраструктуры заказчика, что выражается для
связистовв сдаче в аренду сторонним организациям ресурсов
Call-центрови контакт-центров, рассматриваемых в главах 6,7 и 8.

1.3 CTI и Интеллектуальная сеть

С самого начала своего развития вычислительная техника в

целом,азатем и компьютерная телефония, ориентировались, главным

образом, на обслуживание трех основных инфраструктур
современнойцивилизации: банков, телекоммуникаций и транспорта. Именно
на этих инфрастуктурах были сосредоточены и первые услуги
компьютернойтелефонии.

Параллельно с этим процессом и в сфере телекоммуникаций
создавалисьсобственные службы (служба 800 в Северной Америке,
«свободный телефон» в Европе, 008 вАвстралии, «свободный набор»
в Японии), которые способствовали развитию разных видов
коммерческойдеятельности и разных информационных услуг для
населения.Они же обусловили появление концепции Интеллектуальной сети

(IN),которая позволила революционно усовершенствовать этот про-
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цесс и обеспечить организацию услуг в масштабе национальной

телекоммуникационной сети, или даже в мировом масштабе, а также

предоставить абонентам принципиально новые возможности,

которыхпрежде в телекоммуникациях не существовало.

Основой идеологии Интеллектуальных сетей является отделение

функций организации услуг от функций транспортировки и
построениеуниверсальной среды, обеспечивающей наибольшую
эффективностьконструирования и предоставления новых телефонных услуг.
Концепция Интеллектуальной сети стала средством глобального
нагнетаниявычислительной мощности втелефонную сеть общего
пользования.Стандартизацию этой концепции Международный союз

электросвязи (ITU-T) выполнил, в основном, в период с 1985 до
1990 гг.

Возникновение парадигмы Интеллектуальной сети явилось
следствиемдвух основных событий: создания электронных АТС с
управлениемпо записанной программе и перехода от внутриполосной
сигнализации (сигнализации по выделенным сигнальным каналам)
к общеканальной сигнализации ОКС7.

В связи с наличием в программно управляемых АТС компьютеров,
полностью выполняющих управление коммутацией, функции
коммутациимогут быть путем программирования преобразованы,
расширеныи видоизменены как для поддержки существующих, так и для
создания новых услуг.Такая возможность, в сочетании с ОКС7,
привелак появлению услуг,называемых интеллектуальными. Этот
терминне совсем корректен (говорить следует об услугах
Интеллектуальнойсети),но он уже устоялся и широко применяется, причем часто
им обозначают и такие, например, услуги,как блокировка входящих
вызовов или идентификация номера вызывающего абонента, т.е.

услуги,реализуемые программным обеспечением самой АТС.
Фактическитолько услуга 800 являлась первой услугой, где были
использованыфункциональные возможности протокола ТСАР из стека
протоколовОКС7.

Для маршрутизации вызова, требующего услугу 800, исходящая
АТС (сфункциями SSP) направляет запрос к централизованной базе

данных, гдедля каждого пользователя услуги 800 хранится
фактическийномер, к которому должен быть направлен вызов,
идентификационныйкод оператора, номер, на который будет начисляться плата
за услугу,а также другие контекстно-зависимые условия для работы
механизма маршрутизации (время суток, местоположение

исходящейАТС и т.п.).Эта информация передается обратно на исходящую
АТС (SSP) для того, чтобы она могла направить вызов к конечному
пункту назначения.

Пример архитектуры современной Интеллектуальной сети
представленна рис.1.1.Узлы коммутации услуг (SSP - ServiceSwitching
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Points)распознают вызовы, требующие услуг Интеллектуальной сети,
и обслуживают эти вызовы, взаимодействуя с централизованным
узлом управления услугами (SCP - Service ControlPoint).He менее
важен и другой элемент архитектуры Интеллектуальной сети,хотя он
не работает в реальном времени, - среда создания услуг (Service
CreationEnviroment- SCE), в которой конструируются и
проверяютсяновые услуги.SCE содержит базовые инструментальные
средства(вчастности, графический пользовательский интерфейс),
позволяющиеразрабатывать и тестировать интеллектуальные услуги с

помощью набора программных модулей (конструкционных блоков, не

зависящих от услуг,- service-independentbuildingblocks,SIB),
комбинируякоторые, можно «построить» ту или иную услугу.

Очень неудачно был назван еще один важный элемент

архитектурыIN- интеллектуальная периферия IP(IntellectualPeriphery):
подавляющеебольшинство читателей воспринимает это сокращение как
обозначение протокола Интернет (IP- InternetProtocol).Таким же

образом оно используется и в этой книге,за исключением этого

абзацаи рис.1.1,на котором IPобозначает и то, и другое. Кстати

сказать,более удачный, по мнению авторов, термин для обозначения

данного элемента IN предложен в [27]- узел специальных ресурсов
SRP (SpecialResource Point).Так или иначе, этот элемент
обеспечиваетподдержку интеллектуальных услуг речевыми сообщениями
(например,чтобы информировать инициаторов вызовов об изменении

номера, о запрещении вызовов), а также обнаруживает и передает
акустические сигналы, принимает сигналы набора DTMF и т.п.

Начиная с 1992 года, крупные национальные телефонные
операторыприступили к развертыванию инфраструктуры
Интеллектуальнойсети, а приносящими реальную прибыль услугами, кроме уже
упоминавшейся службы 800, были: вызов с оплатой по кредитной
карте, выявление злонамеренных вызовов, избирательная
переадресациявызовов при занятости или при отсутствии ответа

абонента,сокращенный набор номера, вызов по паролю, автоматическая

альтернативная оплата разговора и др.

Несмотря на достигнутые успехи, при развертывании
Интеллектуальныхсетей возникло немало трудностей, вызванных:

• необходимостью существенных начальных инвестиций для
созданияИнтеллектуальной сети и общей высокой стоимостью ее

инфраструктуры,
• относительной сложностью протоколов INAP и ТСАР,

• неполным соблюдением стандартов IN производителями
оборудования,

• сложностью процесса создания услуг,
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невостребованностью целого ряда услуг из списка CS-1 (Follow
me, например),

централизацией биллинга и управления услугами с вытекающим
отсюда ограничением возможности выполнения этих функций
конечными пользователями.

К тому же, развитие компьютерных технологий сделало хорошо
видимой громоздкость технологии распределенных вычислений

ROSE, на которой базировалась традиционная Интеллектуальная
сеть.Разнообразие услуг IN и вариантов их реализации
существеннобольше, чем разнообразие базовых телекоммуникационных
услуг,и оказалось, что почти каждый поставщик хочет максимально

адаптировать ту или иную услугу к своим потребностям, а сделать
это в «классической» Интеллектуальной сети далеко не так просто,
какдекларировалось. Развитие информационных технологий
привелок появлению компаний, специализирующихся на предоставлении
только информационных услуг,однако выяснилось, что добиться
взаимодействия с оборудованием сторонних производителей при
создании новых услуг и использовании внешних информационных
ресурсов в «классической» IN практически невозможно.

И еще одной немаловажной проблемой оказалось как раз
развитиерассматриваемых вданной книге технологий, а именно,
появлениепродуктов на базе PC, предлагающих многие функциональные
возможности IN.Эти продукты используют стандартные
интерфейсы,открытые аппаратные платформы и независимое ПО, и стоят на
несколько порядков дешевле, чем традиционная инфраструктура
Интеллектуальнойсети. Более того,их платформы в большей степени

соответствуют новой среде, в которой границы между услугами
передачиречи, данных и видеоинформации продолжают непрерывно
размываться.

Тем не менее, операторы связи, уже развернувшие у себя

инфраструктуруИнтеллектуальной сети (причем многие - совсем

недавно),будут с неохотой изымать из обращения оборудование IN,
котороенаходится только на ранней стадии износа. Эту ситуацию в
полноймере осознают компании-производители, администрации
связи,органы стандартизации, и они активно работают над
концепциями,архитектурами и протоколами взаимодействия, которые
позволят,в частности, SCP Интеллектуальной сети сохранить ключевую
роль в конвергентной сети.

Немало этому способствуют и технологии мобильной связи.
Наличиена рис.1.1элементов мобильной ИС подразумевает
взаимодействиепротоколов INAP и ТСАР с другими протоколами ОКС7 -

MAP (MobileApplicationsPart),IS41 и CAMEL (Customized Applications
forMobile Network Enhanced Logic),- а значит и дальнейшую
эволюциюИнтеллектуальной сети.
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У читателя, который не удовлетворится этим более чем

поверхностныманализом Интеллектуальной сети,есть возможность

обратитьсяк монографии [3].Там подробно рассмотрены основные

концепцииИнтеллектуальной сети,ее важные преимущества всвете

проблематикиданной книги,например, гарантированное сквозное (end-to-

end) качество обслуживания (QoS),экономичное введение новых

услугчерез INAR архитектура узлов услугSN (ServiceNode) и др.

Читателям, заинтересованным в глубоком изучении вопросов

конвергенции сетей и услуг связи и проблем создания
современныхинфокоммуникационных услуг,было бы чрезвычайно полезно
ознакомиться с книгой [3],включая последние ее главы,
посвященныеконвергенции IN и IP,INдля мобильных сетей связи,
широкополосныхсетей, IN и CORBA и др. Из этих материалов станет ясно,

почему именно концепция Интеллектуальной сети, по всей

вероятности,окажется тем мостом, который позволит традиционным

телефонным сетям (какстационарным, так и мобильным)
взаимодействоватьс IP-сетями.

И все это - в диалектическом взаимодействии с тем, что многие

услуги IN-типа уже предоставляются (и будут еще больше

предоставляться)IP-серверами или региональными узлами услуг (SN), что

разрабатываемые сегодня интеллектуальные коммутационные

платформыподдержки IP-услуги компьютерной телефонии третьего
поколениясами являются интегрированными коммутаторами и

процессорамиподдержки услуг с начислением платы за них, и что все это

объективно вызывает перемещение «интеллектуальности» из

традиционныхузлов IN к краям сети. Впрочем, это не первый в истории
техники случай диалектического взаимодействия
центростремительныхи центробежных сил.

Для отечественных операторов разумным, с практической точки

зрения, компромиссом является близкий кидеологии компьютерной

телефонии 3-го поколения подход, сформулированный в концепции

Интеллектуальной сети и предусматривающий применение
выделенныхузлов услуг SN (ServiceNodes), уже упоминавшихся в данном

параграфе. Этот подход позволяет создавать системы, по
функциональнымвозможностям не уступающие платформам
распределеннойИнтеллектуальной сети,а по ценовым характеристикам - во
многораз более эффективные. К тому же, ряд услуг,задуманных в
рамкахCS-1 IN и за несколько лет приобретших у потребителей
большуюпопулярность, оказался великолепно реализуемым с
использованиемтехнологий CTI.

Еще одним аргументом в пользу подхода с применением SN
являетсясоциально-психологический фактор. Как оказалось, «попереч-
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ное тяготение» между разными регионами России в силу многих
причин(вт.ч.,и размеров территории страны) невелико. Средний
житель,предположим, Пензы весьма слабо интересуется
юридическимиконсультациями Перми или, например, ценами в магазинах

Хабаровска.Следовательно, задача глобализации услуг,столь актуальная
в «компактных» европейских странах, в нашей стране
распространяетсяна существенно меньшее количество услуг.

Недостатки же, связанные с изначально централизованной
архитектуройSN (перекострафика в сети и др.),в последнее время
началиотступать благодаря развитию IP-технологий,позволивших
перейтина качественно новый уровень и создавать т.н.распределенные
центры, обмен информацией между модулями которых происходит
с использованием компьютерных, а не телекоммуникационных
протоколов.Концептуально каждый из элементов такой системы может

находиться в произвольной точке глобальной
телекоммуникационнойсети,взаимодействуя с другими элементами по протоколу TCP/IP
с использованием, при необходимости, любой изсуществующихтех-
нологий распределенных вычислений (CORBA, JAVA),или, например,
с использованием протоколов из стека Н.323 или SIP.

Перспективная архитектура такого SN представлена рис.1.2.

Компьютерэксплуатационногоуправления

но3 ши

Рабочиеместаоператоров(Н.323)

Серверыприпожепий

Сетевая
среда:
TCP/IP,
JAVA,
CORBA,
Н.323,SIP

КонтроллерзоныIP-сети

ИЛ!000O0OD
Серверыбазданных

Рис.1.2 СтруктураузлауслугSN для конвергентнойсети связи
интеграциятехнологийIN,CTIи IP
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1.4 Конвергенция телекоммуникационных услуг

и 1Р-услуг

Упомянутая в предыдущем параграфа альтернатива IN,согласно

которой будущее принадлежит неинтеллектуальным IP-сетям с

интеллектуальными средствами, устанавливаемыми на краях сети

(вплоть до персональных компьютеров оконечных пользователей),
таит в себе опасности, выходящие за пределы ТфОП с IN.

В первую очередь, это проблемы глобальной децентрализации,
послужившие поводом кшутливой расшифровке аббревиатуры WWW
как Wild Wild West и усугубляющиеся невиданной ранее быстротой
и легкостью, с которой создаются новые приложения компьютерной
телефонии 3-го поколения, интерактивных игр,электронной
коммерции,чатов и пр. Главная проблема в том, что практически все
элементыархитектуры IP-сетей - шлюзы, маршрутизаторы,
привратники,программные коммутаторы, терминалы (PC, WAP), клиентские

приложения (браузеры, FTP,e-mail,чат),сетевые серверы (RADIUS,
LDAP, DNS) и серверы приложений (HTTP,FTP,Java,SIP,P0P3)
-управляютсясовершенно разными сетевыми структурами, а весьма
многиеиз этих элементов вообще никак не управляются.

С другой стороны, практически все поставщики
телекоммуникационногооборудования, и традиционные, и новые,
предусматриваютинтерфейсы 0КС7 в Web-контакт-центрах и IP-серверах, так что
эти центры и серверы могут на основе IP-протокола организовывать
связь сузлами управления услугами SCP и/или с базами данных
компьютернойтелефонии, а также устанавливать соединения между
пользователями. Разумеется, при этом есть опасность
возникновенияперегрузки в сетях 0КС7. Операторы, которые устанавливают
Web-контакт-центры и другое оборудование компьютерной
телефонии,иногда рассчитывают на то,что они будут единственными
пользователямисети 0КС7. Однако при наличии многих операторов все
они одновременно могут создать любую нагрузку сети 0КС7,

которая,возможно, захлестнет и узлы услуг.Это может стать стихийным

бедствием не только для пользователей инфокоммуникационными
услугами, но и для всех абонентов сетей общего пользования,
посколькусеть 0КС7 обслуживает все вызовы. Причиной такой

ситуациимогут,например, стать заявки на пересчет номера в случаях,
когдасоответствующая услуга не активизирована, и информация о

номерепо сети не передается. В результате создастся бесполезная

нагрузка,т.к.коммутационныеузлы будут пытаться определить, куда
следует маршрутизировать вызовы. Рост IP-телефонии придаст
подобнойтенденции отнюдь не безопасное ускорение.

К этому нужно добавить весьма слабо удовлетворяемую
потребностьв удобном биллинге и в гарантированном сквозном качестве

обслуживания (QoS). Кроме того, новые IP-сети,будь то Интернет,
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Интранет, Экстранет, корпоративная или частная сеть передачи
данных,распространят эти проблемы и на такие инфокоммуникацион-
ные услуги, как маршрутизация и ремаршрутизация, управление
шириной полосы пропускания и секретностью, административное
управление сетью, а также на услуги, ориентированные на
определенногозаказчика.

Простым и красноречивым примером новой инфокоммуникаци-
онной услуги как результата конвергенции является услуга Internet
CallWaiting(ICW), аналогичная широко применяемой (не в нашей

ТфОП, ксожалению) телефонной услуге установки вызова на
ожидание.Услуга ICW обеспечивает вызов по телефону пользователя,
занятогосеансом связи с Интернет. Получив извещение отелефонном
вызове, пользователь может приостановить сеанс с Интернет и либо
ответить на этот вызов, либо переадресовать его на другую линию
или к почтовому ящику и т.п.

Еще одним примером того же класса является услуга Click-to-Dial

(СТО), дающая пользователю возможность исходящего
телефонноговызова во время сеанса с Интернет путем активизации
пиктограммына экране компьютера. Особое удобство этой услуги связано
с тем, что пользователь может вызвать телефонного оператора
интересующей его компании, просто нажав на указатель на

Web-страницеэтой компании. Подробнее об этом будет сказано в главе 8.

Другой услугой в направлении от IPкТфОП является услуга
InternetCustomer ProfileManagement (ICPM), позволяющая
пользователюуправлять назначенным для него профилем обслуживания
непосредственносо своего персонального компьютера, например, с

помощью меню на Web-странице. Реализованные сейчас услуги
предусматриваютвозможность управления профилем обслуживания при
помощи сигналов DTMF от телефонного аппарата. Тот,кто
попробовалоба варианта, безусловно, почувствовал разницу.

Во встречном направлении компьютерная телефония может
немалосделать для IP Сегодня роль оператора местной телефонной
сети сводится, в большинстве случаев, корганизации
коммутируемойсвязи между пользователем и Интернет-поставщиком (ISP).
Рассматриваемые в этой книге услуги помогут оператору местной

телефонной сети оптимизировать доступ к Интернет-поставщику,
организовать для соединений с ним альтернативный биллинг,
предоставитьуниверсальный номер для всех ISP Point of Presence

(IPOP), создавать службы бесплатных вызовов (Freephone), пред-
оплаченных вызовов (Prepaid calling)и т.п.В полном соответствии
с правилом «помогая другим, поможешь и себе» телефонная сеть

общего пользования может не только повысить свои доходы,
предоставляяуслуги доступа пользователей к Интернет, но и уменьшить
расходы путем наискорейшего отвода IP-трафика из своей сети
к Интернет-поставщику.

2.Б.С.Пэльдштейн
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Уже сегодня становится все менее и менее принципиальным
различиемежду услугами компьютерной телефонии, заказываемыми
и управляемыми пользователями с помощью телефонного аппарата
и сигнализации DTMF, и услугами IP-сетей,доставляющих
пользователюс помощью его персонального компьютера и протоколов TCP/IP
информацию в формате HTML или Java-апплеты от

соответствующихWeb-серверов. И, независимо от того,где расположены
интеллектуальныесредства - в центре сети или на ее краях,-

объединенныев процессе конвергенции функциональные возможности сетей

ТфОП и IP-сетейпозволят наиболее эффективно организовать
управлениекак услугами, уже внедренными или разработанными и
готовымиквнедрению, так и совсем новыми услугами, которые еще
толькобудут придуманы в результате объединения усилий специалистов
новой индустрии инфокоммуникаций.

1.5 Call-центры и речевые порталы

Говоря о новых услугах связи, предоставляемых
телекоммуникационнымиоператорами и/или поставщиками услуг,можно назвать

три способа их предоставления - автоматизированный, с помощью
операторских центров и с использованием речевых порталов.
Конечно,такое разделение условно, так как автоматизация присутствует
и во втором, и в третьем случае, а с другой стороны, при всех трех
способах необходимы определенные действия того человека,
которыйхочет воспользоваться услугой.

Начнем с первого, автоматизированного способа. Этим способом

предоставляется большинство услуг,привычных и известных
читателю:предоплаченные услуги связи (вызов по сервисной
телефоннойкарте),многокритериальная маршрутизация вызовов и

преобразованиеномера, автоматическая (активная или пассивная)
передачаабонентам информации, в частности, с использованием
технологииaudiotextи технологии синтеза речи. Некоторые такого рода
услуги пришли из Интеллектуальной сети, другие - из простейших
офисных применений, причем и те, и другие адаптировались к

современнымтребованиям крупных телекоммуникационных сетей.

Таковы,например, услуги речевой почты или UnifiedMessaging.

Второй способ - так называемые «одушевленные» услуги - это

услуги, предоставляемые абонентам с помощью операторов Call-

центра. Операторские службы, или центры распределения
(обработки)вызовов существовали задолго до появления концепции
Интеллектуальнойсети и продолжают существовать, изменяясь в соответт
ствии с развитием телекоммуникационных и компьютерных
технологий.Их функции - прием заявок на обслуживание,
предоставлениеабонентам разного рода справочной информации, организация
экстренных служб и др. Этой проблематике посвящена
значительнаячасть книги (главы б,7,8, и не только они).
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Традиционные приложения операторского Call-центра и
справочногостола (helpdesk) позволяют более эффективно использовать

персонал благодаря предварительной обработке информации с

помощью автосекретаря, который может давать ответы на общие

вопросы,пока вызывающий абонентждёт, когда ему ответит оператор,
или ступени распределения вызовов (СРВ), которая либо
направляетвызов к незанятому оператору, высвечивая на его экране
сведенияо вызывающем абоненте, либо маршрутизирует вызов,
основываясьна ответах этого абонента на подсказки, управляет
очередями,передает ожидающим в очереди музыку или информацию и т.д.

Для иллюстрации возможностей более современного Web-кон-

такт-центра, предоставляющего услуги на базе сочетания функций
телефонной сети и сети Интернет, можно привести пример
коммерческойдеятельности, где такое сочетание используется весьма

эффективно,- изготовление одежды по индивидуальным заказам при
ценах, конкурирующих с ценами аналогичной продукции массового

спроса. Клиент «посещает» демонстрационный зал магазина,

выбираетмодель, которая его устраивает, и оформляет заказ.

Информацияотправляется по сети Интернет за сотни и тысячи миль туда, где

отмеряется нужная ткань,которую далее отвозят вто место, где
производитсяпошив. Готовое изделие отправляют в магазин, где был

оформлен заказ,и доставляют клиенту,причем все это делается в
течениеодного-двух рабочих дней. Таким образом, Web-контакт-цен-

тры позволяют персонализировать отношения с посетителями Web-

сайтов, обеспечивая доступ кагенту службы заказчика в критический
момент, когда у посетителя имеется важный вопрос, от ответа на

которыйзависит, совершит он покупку или нет.

И, наконец, третье направление - так называемые порталы.

Под речевым порталом понимается некий серийный телефонный
номер, позволяющий получить нужную информацию в виде
речевогосообщения, т.е.,по сути, - автоинформационная система,

котораяобладает определенным интеллектом, способностью поиска ин -

формации и преобразования ее в вид, пригодный для восприятия на

слух.Мощный сервер, на котором построен портал, преобразует речь
вызывающего абонента в формализованный запрос, производит
поисквбазе данных или всети Интернет, после чего зачитывает

абонентунайденную информацию.

В принципе, это может быть не только информация о погоде или
о точном времени. У речевого портала можно запросить
содержимоеWeb-сайта, скажем, с использованием уже упоминавшейся
технологииXML. Речевые порталы могут предоставлять ряд услуг,
полезныхабонентам мобильных сетей. Например, можно из
автомобиляустно известить речевой портал о своем местоположен ии и в

ответ,опять же, в речевом режиме, получить информацию о
ближайшихдорогах, погоде, оптимальном маршруте и т.п.



36 Глава1

Главная проблема создания речевых порталов сегодня -

несовершенствотехнологии распознавания речи,что особенно актуально для
отечественного рынка, потому что разработки систем
распознаванияречи на русском языке существенно отстают от аналогичных
англоязычныхразработок, о чем будет подробнее сказано в главе 11.

Преимущества речевых порталов перед рассматриваемыми в
главе4 более традиционными решениями компьютерной телефонии
очевидны. В частности, длинный путь по системе сложных меню
заменяетсяв речевом портале интуитивно очевидной системой

навигации.

Кроме речевых порталов известны также мобильные порталы.
Обычно под мобильным порталом понимается сайт,из которого
можноотправить сообщение в разные сети, а также получить доступ
к различной информации, используя мобильные устройства связи.
Технологии доступа к информации, используемые в мобильных

терминалах,общеизвестны. Это\Л/АР,SMS, GPRS, представляющие
собойуслуги мобильных сетей 2 и 3 поколения.

Порталы, обеспечивающие доступ к своим услугам со стороны
абонентов разных сетей связи, имеют общее название

телекоммуникационныхпорталов. Технологически телекоммуникационный
портал- это специализированный Интернет-сервер, интегрированный
с телефонным сервером. Основные услуги телекоммуникационных
порталов сводятся к получению и отправке сообщений электронной
почты, речевых, факсимильных, видеосообщений и текстовых

сообщений,используемых в сетях мобильной связи (SMS), с
преобразованиемих формата в зависимости от типа терминалов
вызывающегои вызываемого абонентов.

Именно кэтой категории можно отнести системы Unified

Messaging,которые позволяют передавать и принимать сообщения
потенциальнолюбого типа, используя самые разные терминалы доступа.
Системы UnifiedMessaging подробно рассматриваются в главе 4.

Из всего изложенного в данной главе можно сделать некоторые
выводы.

Компьютерная телефония, начавшаяся на уровне электрической
шины, платы и чипа, благодаря увеличению вычислительной
мощностии пропускной способности шин, развитию ПО и систем
распознаванияречи, получила в последние годы не просто больше

функциональныхвозможностей и большее число портов на каждой плате

CTI,а вышла на качественно новый уровень. Всего лишь одно из

направленийразвития программного и аппаратного обеспечения

перерослов концепцию, серьезно влияющую на эволюцию
телекоммуникационногомира.



Глава 2

Исторические

предпосылки

«Если бы вы могли изобрести что-нибудь полезное
в области телеграфии, то обеспечили бы себе надежный годовой

доход и потом, отписав его своей жене, могли бы заниматься

обучением визуализованной речи и ставить эксперименты
в телеграфии с чистой и спокойной совестью».

Гардинер Хаббард,
из письма Александру Беллу от 13 марта 1876 г.

Я полагаю, что на мировом рынке
можно будет продать штук пять компьютеров

Томас Уотсон,директор IBM, 1943 г.

История телефона

Одним из величайших изобретений XIX века является телефон -

прибор, преобразующий звуковые колебания в электрические. С его
появлением стала реальностью передача речи на расстояние. Да и
самослово «телефон», будучи образовано из греческих слов «теле» -

«далеко» и «фоно» - «звук»,буквально означает «звук издалека».

Это изобретение связано с именем знаменитого американца
АлександраГрэхема Белла, получившего в США в 1876 году патент на

первый пригодный для практического применения телефон (рис.2.1).
По образованию Белл не был ни инженером-электриком, ни
физиком.Он работал с людьми, страдавшими дефектами речи или

потерявшимислух.Стремление помочь этим людям и любовь кдевушке,
оглохшей после болезни, побудили его конструировать приборы,
с помощью которых он демонстрировал глухим артикуляцию звуков
речи. Белл глубоко изучил акустику и физические основы человече-
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ской речи и стал вместе со своим помощником Томасом Уотсоном
ставить опыты, связанные с использованием мембраны для
передачизвуковых колебаний, что привело его ксозданию
электромагнитныхприборов, явившихся прототипом современного телефона.

Вскоре Белл, совместно с Уотсоном и Гардинером Хаббардом
(отцомтой самой девушки, оглохшей после перенесенной ею

скарлатины),организовал фирму BellTelephone Company, которая
впоследствииприобрела всемирную известность под именем BellSystems.
Однако сам Белл покинул BellTelephone еще в 1879 году из-за
разногласийв ее правлении.

AlexanderGraham Bell'sPatent

A,G.BELL
SpeakingTelephone

PatentedMarch19,1878

N N N

Рис.2.1 ПатентА.Г.Белла

В 1922 Александр Грэхем Белл умер от диабета. Он отнюдь небыл

богат,хотя жил вполне комфортной жизнью высших кругов
среднегокласса. Пожалуй, самым большим его богатством было сознание

того, что он совершил важнейшее открытие в области телефонии.
Его ассистент, Уотсон, ушел из BellTelephone вскоре после смерти
Белла и избрал для себя карьеру актера; умер он в 1934 году.

Любопытно, что жизнь другого изобретателя телефона тоже была
связана с театром. Итальянец Антонио Меучи родился во

Флоренциив 1808 году,работал механиком в местном театре, а позднее -

в Миланском и Римском. Деньги Антониотратил, восновном, на

изобретательствои на изучение малоизвестных явлений, связанных
с электричеством. В 1838 году,в поисках заработка, он приехал в Га-
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вану,где,по одной из версий, для создания сценических эффектов
в театре «Такон» был применен первый телефон. Работами Меучи
в области электричества заинтересовался генерал ЛеопольдоО'Дон-
нел, которого тревожило то,что оружие, и даже металлические

пуговицына солдатской униформе, из-за влажного климата быстро
ржавели.Антонио предложил прибегнуть к гальваностегии, что и было

успешно осуществлено. Полученные средства дали ему возможность

обратиться к экспериментам в области связи. В 1844 году Антонио

отправился в Италию, где сражался под знаменами Джузеппе
Гарибальди.Через пятьлет,в чине офицера, он возвратился в Гавану и
занялсяприменением электричества в медицине.

В 1850 году Меучи отплыл в Нью-Йорк. В его багаже, среди
приборов,чертежей и рукописей, лежало и описание изобретения,
названного«говорящий телеграф». С помощью этого устройства ему
удалось наладить дома устную связь из своего кабинета,
расположенногона первом этаже, с третьим этажом, где находилась его

парализованнаяжена.

В Нью-Йорке Антонио запатентовал способ производства бумаги
из тростника и дал заявку на ткацкие станки нового типа. Бумага
никогоне заинтересовала, а вот производство полотна пошло

неплохо,так что он смог взяться за доводку «говорящего телеграфа».
Несколькораз патентное ведомство возвращало ему чертежи и схемы,
однако Меучи не унывал и продолжал работу. В борьбе с этим

ведомствомпрошло два десятка лет,и вдруг,в 1871 году,последовал
сокрушительный удар - его официально уведомили о том, что «все

документы исчезли, и найти их не представляется возможным».

Начались затяжные судебные процессы. Лишь в 1886 году
Верховныйсуд США решил дело в пользу Антонио Меучи. Его, наконец-
то, признали изобретателем телефона, но приоритет был уже
потерян:с 1876 года патентом на телефон владел Александр Белл,
который,кстати,появился в США именно в том, катастрофическом для
Меучи, 1871 году.

Как это случается почти с каждым великим изобретением, вокруг
создания телефона существует целый ряд подобных историй. О

ситуациис опоздавшим на два часа Э.Греем широко известно и уже
писалось, в частности, в [4].

Менее известно, что принцип действия телефона разработал
в своей диссертации французский телеграфист Ш.Бурсель.
Описаниеего изобретения было представлено в 1854 году в Академию, где
оно тоже попросту затерялось за 20 лет до появления
электрическоготелефонного аппарата Белла.

Еще одним предшественником А. Белла считается Филипп Рейс,
молодой школьный учитель из Фридрихсдорфа. Изготовленный им

телефон представлен на рис.2.2.Передатчиком служил деревянный
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ящик с двумя отверстиями: одно - для рупора, а другое было
затянутомембраной с иглой посередине, которая под влиянием колебаний

мембраны периодически прикасалась к металлической пластине,
замыкая и размыкая электрическую цепь. Еще более любопытным
был приемник, который представлял собой железную вязальную
спицу,обмотанную изолированной проволокой и помещенную в корпус
старой скрипки с проделанными в нем отверстиями.

Рис.2.2 Телефон Ф. Рейса

Аппарат действовал, правда, звуки нужно было произносить очень

протяжно, чтобы их можно было разобрать на приемной стороне.
Именно такой аппарат был продемонстрирован за 15 лет до
изобретенияА. Белла, 26 октября 1861 года, перед членами Физического

общества города Франкфурта. Оценка высоко ученых членов этого

общества была благосклонна: «хорошая игрушка для детей». В
качествеигрушек, талантливым механиком по имени Альберт было
изготовленонесколько аппаратов Рейса, один из которых попал в

шотландскийуниверситет в Эдинбурге, где с ним познакомился А. Белл.
Не к таким ли ситуациям относится известный тезис о
неисповедимое™путей? Первой реакцией Белла на этот телефон была идея
создатьаналогичный аппарат, превращающий звуки в световые

сигналы,чтобы с его помощью научить говорить глухих детей. Каким

образоммысли Белла вернулись в область электрического телефона,
оставив оптическую передачу речи другим изобретателям другого
века,история умалчивает. О том же, как малопригодный для
промышленногоприменения принцип Рейса с его мембранами и иглами

превратилсяв телефон Белла, написано много. Впрочем, сам Рейс
ничегооб этом не узнал. Он умер в январе 1874 года в возрасте 40 лет,
а признание пришло в 1885 году,когда в городе Гнельгаузен ему
установилипамятник, и министр почт США прислал по этому случаю
следующую телеграмму: «В чести, которую мир не оказал Филиппу
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Рейсу при его жизни, он не откажет ему теперь, когда его уже нет

среди нас, ибо его великий дух жив и движет мир».

Предметом изобретения Белла был только приемник,
преобразующийэлектрические колебания в звуковые; возможности его
использованияв качестве передатчика были крайне ограничены.
Дальнейшеесовершенствование телефона связано с угольным
микрофоном,который изобрел Давид Эдуард Юз в 1878 г.Железную
мембрануБелла в передатчике заменила коробочка с угольным порошком.
От колебаний воздуха сопротивление угольного порошка то

увеличивалось,то уменьшалось, изменяя соответственно силу
проходящегочерез порошок электрического тока.Усовершенствования,
устранявшиепосторонние шумы и позволявшие хорошо слышать

собеседникана любом расстоянии, внес втелефон Эдисон, включая,

разумеется,применение индуктивной катушки. Благодаря всем этим

изобретениям телефонная связь по проводам с каждым годом стала

находить все большее и большее применение.

В связи с возникновением компьютерной телефонии следуетска-
зать несколько слов о телефаксе. Идею нынешнего телефакса (от
греческого «теле» - «далеко» и латинского «facsimale»- «делай

подобное»)предложил англичанин Александр Байн в 1843 году,то есть
за 33 года до появления телефона.

Первые результативные попытки передачи рисунка на расстояние
относятся кконцуXIX века.Основой для этого послужили работы
российскихученых Б.С.Якоби и П.Л.Шиллинга по телеграфии. 5 мая 1908

года О.А. Адамян получил патент на систему передачи по проводам
двухцветного изображения, а 30 июня 1930 года осуществил по
своейсхеме передачу/прием первой фотодиаграммы между Москвой
и Ленинградом.

Многое сделал в этой области Б.Л.Розинг.Благодаря его

изобретению,а также работам других ученых и инженеров, появились

фототелеграфи факсимильная связь. Но по-настоящему массовое
использованиетелефаксов началось в 70-е годы XX века. Свою роль
в этом сыграло несколько факторов - бурная автоматизация
офисов,появление недорогих микросхем и согласование первых
стандартов,благодаря чему стало возможным совместное
использованиеаппаратов, произведенных разными фирмами.

2.2 История компьютера

В V веке до н.э.в Египте, Финикии, древней Греции был известен
абак (от греческого abax - доска) - счетный инструмент,
представлявшийсобой дощечку, покрытую слоем песка. На ней острой
палочкойпроводили линии и в получившихся колонках передвигали (как
на счётах)камешки и кости для арифметических вычислений. В Древ-
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нем Риме абак назывался calculiили abaculi.От этого слова
произошловдальнейшем латинское calculatore(вычислять) и calculus

(исчисление),а затем и русское - калькуляция.

С конца XV столетия в Западной Европе получил
распространениеабак, известный как «счет на линиях». На разлинованную
таблицувыкладывались специальные жетоны; горизонтальные линии

таблицысоответствовали единицам, десяткам и т.д.,вертикальные
линииобразовывали столбцы для отдельных слагаемых или
множителей.«Счет на линиях» вспоминали герои Шекспира, а Мольер
заставлялсвоего «мнимого больного» проверять счета аптекаря,
раскладываяна столе жетоны.

Изобретение шотландским математиком Джоном Неппером
(1550-1617) логарифмов послужило основой для замечательного
вычислительного инструмента, почти 400 лет использовавшегося

инженерами всего мира, - логарифмической линейки, и явилось
важным вкладом в развитие передачи данных и компьютерной
индустрии.

Суммирующую машину для выполнения операций сложения и
вычитаниявпервые изобрел и сконструировал в 1623 году в Германии
профессор математики и астрономии Тюбингенского университета
В. Шиккард(1592-1636). МашинаШиккарда, изготовленная водном
экземпляре, сгорела во время пожара в начале 1624 года. Остались
лишь ее эскизы, сделанные самим изобретателем. Машина не
оказалавлияния на развитие счетной техники, и поэтому биография
механических счетных машин ведется обычно от суммирующей
машиныфранцузского математика и философа Блеза Паскаля.
МашинаПаскаля представлена на рис. 2.3.Она состояла из ряда
шестеренок,дисков и механического «экрана». При повороте дисков,
расположенныхв разных местах, поворачивались соответствующие
шестеренки,в результате чего на «экране» отображался результат.
Кстатиговоря, этот же самый метод и по сей день используется во
многихдругих машинах.

Рис.2.3 Суммирующая машина Паскаля (1642г.)
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История создания суммирующей машины связана с тем, что
в 1640 году Этьен Паскаль, отец знаменитого ученого, был назначен
в Руан на должность интенданта.Семнадцатилетний Блез помогал отцу
в подсчетах налоговых сборов, и,видя,какутомляют отца громоздкие
вычисления, решил создать арифметическую машину-
механическогопомощника в этой трудоемкой работе, что и сделал в 1642 году.Вот
что сказал тогда Блез Паскаль: «Я представляю на суд публики
изобретеннуюмною машинку, с помощью которой вы сможете, без
каких-либоусилий, выполнять все арифметические действия и
избавитесьот работы, которая нередко вас угнетает».Принцип этой машины

до последнего времени применялся во всех арифмометрах.
Изобретательорганизовал свое предприятие и несколько лет занимался

продажейсчетных машин. Всего, по мнению историков, на его
предприятиибыло создано немногим более пятидесяти моделей. Одна из них
в настоящее время находится в музее крупнейшей американской
электроннойкорпорации IBM, другая - в музее города Дрездена. Пять
машин находятся у частных коллекционеров.

Следующим поколением компьютеров явились счетные машины,
предназначенные для выполнения всех четырех арифметических
действий(арифмометры). Первая такая машина была предложена
в 1670 году великим немецким математиком, философом, физиком
и языковедом Лейбницем. Готфрид Вильгельм Лейбниц родился
в 1646 г.вЛейпциге, в семье, известной своими учеными и
политическимидеятелями. В возрасте 15 лет он уже поступил в Лейпцигский

университет, а в 20 лет Лейбницу предложили должность профессора
в Нюрнбергском университете. Он отклонил это предложение,
предпочтяжизни ученого дипломатическую карьеру.Однако пока он
разъезжалв карете из одной европейской столицы в другую, его
беспокойныйум терзали всевозможные вопросы из самых разных
областейнауки и философии - от этики до гидравлики и астрономии.
В 1672 г.,находясь в Париже, Лейбниц познакомился с голландским
математиком и астрономом Христианом Гюйгенсом. Именно
огромныеобъемы вычислений в астрономии побудили Лейбница
изобрестимеханический калькулятор для людей этой профессии,
«поскольку,- как писал сам Лейбниц, - недостойно таких замечательных

людей,подобно рабам, терять время на вычислительную работу,
которуюможно было бы доверить кому угодно при использовании
машины».В 1673 г.появился механический калькулятор, представленный
на рис.2.4.Лейбниц включил в конструкцию движущуюся часть

(прообразподвижной каретки будущих настольных калькуляторов) и

ручку,с помощью которой можно было крутить зубчатые колеса,
расположенныевнутри аппарата. Этот механизм с движущимся элементом
позволял ускорить повторяющиеся операции сложения, необходимые
для умножения и деления чисел. Лейбниц продемонстрировал свою

машину во Французской академии наук и в Лондонском королевском
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обществе. Один экземпляр машины Лейбница попал к Петру I,

которыйподарил ее китайскому императору, желая поразить того
европейскимитехническими достижениями.

Рис.2.4 КалькуляторЛейбница (1673г.)

Итальянскому математику и физику Д. Полени (1683-1761)
принадлежитидея применения зубчатого колеса с переменным числом

зубцов. Она получила воплощение в арифмометре петербургского
механика В.Т.Однера. Прямые потомки арифмометров Однера -

арифмометры «Феликс», которые совсем не так давно работали во
многих учреждениях.

Другая суммирующая машина в России была, как гласит надпись
на ней, «изобретена и изготовлена около 1770 года в Беларуси Ев-
ной Якобсоном, часовым мастером и механиком в городе Несвиже».

Весьма удачная конструкция клавишной суммирующей машины
была предложена в 1885 году 24-летним американским механиком

Д. Фельтом. Изобретатель назвал ее комптометром.

В 1885 году механик из Сан-Луиса У.Бэрроуз закончил работу над

бухгалтерской машиной, которая печатала вводимые числа,

суммировалаих,а затем выдавала результат.

Автоматизировать вычисления одним из первых попытался
английскийученый и инженер Чарльз Бэббидж. Родившийся в 1791 г.
в графстве Девоншир вбогатой семье, Бэббидж прославился как

остротойума, так и своими чудачествами. Одним из таких чудачеств была

порожденная стремлением кбезукоризненной математической
точноститотальная война Бэббиджа против ошибок втаблицах
логарифмов,которыми широко пользовались при вычислениях астрономы,
математики и штурманы дальнего плавания. В 1820 году Бэббидж

предложил специализированную машину, предназначенную для

табулированияфункций по методу разностей. В 1822 г.он построил
пробную модель своей разностной машины, состоявшую из

шестереноки валиков, вращаемых вручную при помощи специального
рычага(рис.2.5).Затем, по ходатайству Королевского общества,
Британскоеправительство предоставило Бэббиджу субсидию в 1500

фунтов стерлингов для создания полномасштабной работающей
машины.Как писал Бэббидж президенту Королевского общества, «эта
машина возьмет на себя невыносимо утомительную работу», неиз-
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бежную при многократно повторяющихся математических расчетах,
которые «представляют собой самое низкое занятие, не достойное
человеческого интеллекта».

Рис.2.5 Разностнаямашина Чарльза Бэббиджа (1822г.)

Бэббиджу удалось построить лишь часть разностной машины, но
основываясь на его идеях, подобные машины построили: в Швеции -

отец и сын Георг и Эдвард Шютцы (1854),в США - Д. Грант (1876),
в Германии - X. Гаманн (1909).Примечательно, что шведский
издатель,изобретатель и переводчик Георг Шютц при строительстве
слегкавидоизмененного варианта разностной машины пользовался
ценнымисоветами Бэббиджа. Построенная Шютцами машина успешно
прошла испытания в 1854 г.в Лондоне, а годом позже разностная
машина была удостоена золотой медали на Всемирной выставке
в Париже.

В 1834 году Бэббидж предложил универсальную вычислительную
машину с программным управлением, которую назвал
аналитической.Аналитическая машина Чарльза Бэббиджа к моменту смерти
ее создателя в 1871 году осталась незавершенной. Архитектура этой
машины была весьма примечательна и совпадала, по существу, со

структурой современных ЭВМ первых двух поколений. В ее проекте
предусматривались операции с точностью до 40 десятичных
разрядов,использовался перфокарточный ввод программ и данных, была
заложена возможность создавать программные циклы и условные
переходы, результаты выводились на принтер. Все это очень
напоминаетсовременные ЭВМ, но разработка Бэббиджа была полностью
механической. Однако работа над машиной не была закончена, и имя

Бэббиджа оказалось на долгие годы забытым. Объяснением этому
может служить то обстоятельство, что хотя машины Бэббиджа исто-



46 Глава2

рически были важным достижением, все же они не являлись
предшественникамисовременного компьютера. Сделать его машину

практически полезным устройством могла бы вакуумная лампа,

котораябыла изобретена только в 1906 году. Более известный след
в истории компьютеров оставил другой связанный с аналитической
машиной факт: ассистентка Чарльза Бэббиджа графиня Ада Лав-
лэйс - дочь поэта лорда Байрона и первый в истории человечества

программист - отдала все свои незаурядные математические и

литературныеспособности осуществлению проекта Бэббиджа и
составилапрограмму для его аналитической машины. А язык

программирования«Ада», созданный спустя полтора века в 1979 году,был
названтак в ее честь.

Вычислительными машинами занимался и известный русский
математик Пафнутий Львович Чебышев (1821-1894). Среди
многочисленныхизобретенных им механизмов имеется арифмометр,
сконструированныйв 1876 году.Это была одна из самых оригинальных
вычислительных машин того времени.

Возвращаясь куже упоминавшимся выше в этом параграфе
достижениямГотфрида Вильгельма Лейбница, следует отметить, что

гораздо больше, чем механический калькулятор, его прославили
математические труды. В 1666 г.,заканчивая учебу в университете -

еще задолго до изобретения механического калькулятора, -

двадцатилетнийЛейбниц написал работу «Искусство составления

комбинаций»(De ArteCombinatoria),которую скром но охарактеризовал как

«сочинение школьника». В этой работе были заложены основы

общегометода, позволяющего свести человеческую мысль - любого

вида и на любую тему - ксовершенно точным формальным
высказываниям.Однако, при всей своей гениальности, Лейбниц так и не смог
найти полезного применения полученным результатам.
Изобретенныйим механический калькулятор предназначался для работы с

десятичнымичислами, и Лейбниц не стал переделывать его под
двоичныечисла, возможно, устрашившись очень длинных цепочек
двоичныхразрядов, необходимых для представления чисел.

Более чем через сто лет после смерти Лейбница (он умер
в 1716 году)английский математик Джордж Буль энергично
принялсяза поиски такого универсального формального языка. В 1847 г.

Буль написал важную статью на тему «Математический анализ

логики»,а в 1854 г.развил свои идеи в работе под названием
«Исследованиезаконов мышления». Буль изобрел своеобразную алгебру -

систему обозначений и правил, применимую ко всевозможным

объектам,от чисел и букв до предложений. Пользуясь этой системой,

Буль мог кодировать высказывания (утверждения, истинность или
ложность которых требовалось доказать) с помощью символов
своегоязыка, а затем манипулировать ими подобно тому, как в
математикеманипулируют обычными числами.
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Три основные операции булевой алгебры - И, ИЛИ и НЕ, а другие
операции, согласно системе Буля, получаются из этих трех
логическимидействиями. Трех основных операций вполне достаточно для
того, чтобы производить сложение, вычитание, умножение и
делениеили выполнять такие операции, как сравнение символов и
чисел.Логические действия двоичны по своей сути: они оперируют
лишь парами понятий - «истина» или «ложь», «да» или «нет»,«О» или
«1».Алгебра Буля стала фундаментом применения в
вычислительныхмашинах двоичной системы счисления и современных
логическихсхем. Многое из того, что сегодня изучает цифровая
электроника,является результатом вклада, внесенного булевой алгеброй.
Эти результаты, в совокупности с диаграммами Джона Венна,
привели,в частности, к первым компьютерным алгоритмам, которые
были опубликованы в 1886 в книге «Игра логики» Р.Доджсоном,
гораздоболее известным под псевдонимом Люис Кэррол благодаря
другой своей книге «Приключения Алисы в Стране Чудес».

Рис.2.6 ТабуляторХоллерита для обработки перфокарт (1890г.)

Важный шаг на пути автоматизации вычислений был сделан

американскиминженером Германом Холлеритом. Холлерит родился
в Буффало (штат Нью-Йорк) в семье немецких эмигрантов. По
окончанииГорной школы при Колумбийском университете он был
принятстатистическим управлением Министерства внутренних дел США
на работу в контору по переписи населения в Вашингтоне. Это
случилоськак раз в то время, когда сотни служащих приступили к
исключительнотрудоемкой (занявшей семь с половиной лет) ручной
обработке данных, собранных при переписи населения в 1880 г.



48 Глава2

Здесь он встретился с доктором Джоном Шоу Биллингсом,
возглавлявшимработы по составлению сводных данных. Биллингс навел

Холлерита на мысль о возможности создать машины для
выполнениячисто механической работы, сопутствующей статистической

обработке данных. Именно Биллингс, в будущем тесть Холлерита,
высказал мысль, что табуляцию можно производить при помощи
перфокарт, и Холлерит провел значительную часть последовавшего
за этим десятилетия в попытках разработать такую систему. Свою

первую машину, табулятор, он создал для облегчения подсчетов при
переписи населения, которая проводилась в США каждые 10 лет.В
1884 году Г.Холлерит обратился за патентом на свою «машину для
переписи населения». В последовавшие затем годы ему было
выданоболее 30 патентов за работы в этой области. В результате итоги

переписи 1890 г.были подведены всего за 6 недель. Данные о

каждомжителе хранились на особой перфокарте.

Карты табулятора Холлерита были размером в долларовую
бумажку.На карте имелось 12 рядов, в каждом из которых можно было

пробить 20 отверстий, соответствующих таким данным как возраст,
пол, место рождения, количество детей, семейное положение и
прочимсведениям, включенным в вопросник переписи американского
населения. Агенты, проводившие перепись, записывали ответы

опрашиваемых в специальные формуляры. Заполненные формуляры
отсылались в Вашингтон, гдесодержавшуюся в них информацию
переносилина карты путем перфорирования. Затем перфокарты
загружалисьвспециальные устройства, соединенные стабуляционной
машиной, где они нанизывались на ряды тонких игл (поодной игле на

каждую из 240 перфорируемых позиций на карте).

В систему Холлерита входили сортировальная машина,
табулятори перфоратор. Клавишный перфоратор позволял оператору
перфорироватьоколо 100 отверстий в минуту, причем повторяющаяся
информация (например, штат,округ)перфорировалась
одновременнона нескольких картах.Сортировальная машина представляла
собойнесколько ящиков, каждый со своей крышкой. Карты
продвигалисьмежду набором штырей, насаженных на пружины, и

резервуаром,наполненным ртутью. Как только штырь попадал в отверстие,
он касался ртути и замыкал электрическую цепь. При этом
приподнималаськрышка на соответствующем ящике, куда и попадала
карта.Табулятор работал аналогично сортировальной машинестой лишь

разницей, что когда штырь попадал в отверстие перфокарты,
замыкаласьцепь тока, и счетчик передвигался на одно деление.

Холлерит был удостоен нескольких премий, получил немало
похвали звание профессора в Колумбийском университете. «Этот

аппарат,- восхищенно писал журнал ElectricalEngineer,- работает так
же безошибочно, как машины бессмертных богов, но намного
превосходитих по быстродействию». Холлерит с гордостью называл
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себя «первым инженером-статистиком», впрочем, так оно и было на
самом деле. Он организовал фирму по производству табуляцион-
ных машин «Тэбьюлейтинг машин ком пани» (TabulatingMachine

Company)и продавал их железнодорожным управлениям и
правительственнымучреждениям. Машины Холлерита закупила и Россия, решив
провести перепись населения на современном уровне.

Между прочим, сама идея разработки перфокарты появилась

у Холлерита в поезде, когда он обратил внимание на кондуктора,
которыйс помощью ручного компостера заносил в какой-то бланк
данныео пассажирах. А дальнейшая судьба этого изобретения
представленана рис.2.7.На изображенной там перфокарте IBM размещено
80 колонок, пронумерованных слева направо от 1 до 80, и 12 строк,
которым присвоены номера сверху вниз. Прямоугольные отверстия
могут быть отперфорированы в любой из 80 х 12 = 960 позиций на

карте. Пробивки в каждой колонке карты представляют один из
множествасимволов (цифр, букв и специальных символов). На рис.2.7
показаны комбинации пробивок (коды) для тех 64 символов,
включаяпробел, которые обычно используются при работе с
перфокартами.Однако существуют коды для представления 256 различных
символов.
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Рис.2.7 Перфокарта IBM

Столь подробное описание обусловлено отнюдь не только
пристальнымвниманием к рассмотренной технологии, порожденным
спорами о достоверности пересчета перфокарте голосами
избирателейштата Флорида, которые были поданы за одного из двух
кандидатовв президенты США на выборах 2000 года (этиспоры шли как

раз тогда, когда писалась данная глава).Оно связано и с
дальнейшейсудьбой самого Германа Холлерита на рубеже двух предыдущих
веков. Созданная в 1896 году компания Холлерита с годами
претерпеларяд изменений - слияний и переименований. В 1911 году она
была продана другой фирме, которая вскоре, слившись с другими,
образовала Computing-Tabulating Recording Co. Последнее измене-
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ние произошло в 1924 г.,за 5 лет до смерти Холлерита, когда он

создалкорпорацию IBM (InternationalBusiness Machines Corporation),
крупнейшую в мире промышленную фирму, которая смогла
воплотитьвжизнь мечту Чарльза Бэббиджа о «машине самого
универсальногохарактера». Авторам не удалось разыскать изображение
перфораторамашины Холлерита, но на рис.2.8 представлен
перфораторсистемы IBM-360, не имеющий принципиальных отличий от

изобретенияначала XX века. Основные элементы этого перфоратора:
1 - клавиатура; 2 - переключатели управления; 3 - пункт
перфорации;4 - ключ возврата на шаг; 5 - пункт чтения; 6 - карточный
приемныйкарман; 7 - блокировка переполнения приемного кармана; 8
- программное устройство; 9 - рычаг подъема прижимного ролика;
10-карточный магазин; 11 -печатающий механизм; 12-рычаг
прижимакарты.

Рис.2.8 Клавишный перфоратор IBM-029

Значительный вклад в историю современной вычислительной
техники внес Клод Шэннон, который работал в BellTelephone
Laboratoriesс 1941 года после получения им степени доктора в Масса-

чусетском технологическом институте (Massachusetts Instituteof

Technology). Заметим сразу же, что сам по себе этот факт, в числе
многих других, свидетельствует о том, что компьютеры и
телефонияникогда не были далеки друг от друга. Снискавший большую
известностьсвоими работами по теории информации и,в частности,
основополагающей «Математической теорией связи», Шэннон

сумел,кроме этого,показать, как можно использовать электрические
схемы для сложения, вычитания, умножения и т.д.Он также привлек
внимание специалистов ктому факту, что схемы очень упрощаются
при использовании двоичной системы. Именно объединение
электроникии двоичной системы счисления знаменует начало разви-
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тия современного цифрового компьютера. Приблизительно в то же

время, когда Шэннон опубликовал свою знаменитую работу,
другойсотрудник BellLabs разработал первый двоичный сумматор -

существенный элемент любого цифрового компьютера. Имя этого
человека - Джордж Штибиц. В 1940 году он продемонстрировал
простейший компьютер, работающий через линию связи (еще один

предвестник компьютерной телефонии). В Dartmouth College
Дж. Штиблиц объяснял и демонстрировал использование

калькулятора,впервые разработанного BellTelephone Laboratories.

Калькуляторнаходился в Нью-Йорк Сити, а связь с ним осуществлялась
по стандартным телефонным линиям.

В это же время и в Германии началась работа над машинами, в

которыхвсе логические и арифметические операции выполнялись с

помощью реле. Немецкий инженер Конрад Цузе в 1941 году закончил

первую в мире универсальную автоматическую цифровую
вычислительнуюмашину (ЦВМ) с программным управлением, которую он
назвал Z3 (по-немецки его фамилия пишется Zuse). Результаты
вычисленийвысвечивались на панели с множеством маленьких

лампочек,а для ввода данных, наряду с клавиатурой, Цузе придумал
весьмаостроумное и дешевое устройство, в котором инструкции для
машины кодировались с помощью отверстий, пробиваемых в
использованной35-миллиметровой фотопленке. В 1942 г.Цузе и

австрийскийинженер-электрик Хельмут Шрайер предложили создать

компьютер принципиально нового типа.Они задумали перевести
машинуZ3 с электромеханических реле на вакуумные электронные
лампы.Машина, задуманная Цузе и Шрайером, должна была работать
в тысячу раз быстрее, чем любая из машин, имевшихся в то время
в Германии. Но шла война, Гитлер,уверенный в быстрой победе,
наложилзапрет на все долговременные научные разработки, и этим
планам не суждено было осуществиться. Тем не менее, стараниями
Цузе и его коллег - пионеров вычислительной техники по обе
стороныАтлантического океана - не только перфоленты, но и само
предложенноеЛейбницем двоичное представление информации, в

концеконцов, были положены в основу вычислительных машин.

Этому способствовало принципиально отличное от ситуации
в Берлине отношение английского правительства кпроекту «Ультра»,
целью которого был поиск способов расшифровки секретных
немецкихкодов. Идея проекта «Ультра» зародилась после весьма
успешнойоперации, проведенной польской разведкой. Еще до оккупации
Польши Германией в 1939 г.,поляки умудрились создать точную
копиюнемецкого шифровального аппарата «Загадка» и переправить
его в Англию вместе с описанием принципа работы. Без ключа
схемыкоммутации (ихнемцы меняли три раза вдень) даже
использованиев качестве приемника копии устройства типа «Загадка» было
бесполезно.В надежде раскрыть секрет «Загадки», британская развед-
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ка собрала и поселила в Блетчли-Парке, обширном имении
викторианскойэпохи, расположенном неподалеку от Лондона, группу
блестящихученых, изолировав их от остального мира. В эту группу
входили математик из Кембриджского университета Алан Тьюринг. О

чудачествахТьюринга ходили легенды. Говорили, что в бытность свою
в Кембридже он никогда не ставил часы по сигналам точного
времении ни у кого не спрашивал, который час,а отмечая положение

определенной звезды, вычислял время в уме. В 1936 г.,в возрасте
24 лет,он написал работу, которой суждено было сыграть
исключительноважную роль в развитии вычислительной математики и

информатики.Работа касалась очень трудной проблемы
математическойлогики - описания задач, которые не удалось решить даже

теоретически.Пытаясь найти такое описание, Тьюринг использовал в
качествевспомогательного средства мощное, хотя и существовавшее
лишь в его воображении, вычислительное устройство, в котором он

предвосхитил ключевые свойства современного компьютера.
Тьюрингназвал свое абстрактное механическое устройство
«универсальноймашиной», поскольку оно должно было справляться с любой

допустимой,то есть теоретически разрешимой, задачей -

математическойили логической. Данные должны были вводиться в машину
с бумажной ленты, поделенной на клетки-ячейки. Каждая такая
ячейкалибо содержала символ, либо была пустой.Машина могла не
толькообрабатывать записанные на ленте символы, но и изменять их,

стирая старые и записывая новые в соответствии с инструкциями,
хранимыми в ее внутренней памяти. Некоторые идеи Тьюринга были,
в конечном счете, воплощены в реальных машинах, построенных
в Блетчли-Парке.

Строго говоря, электромеханические машины для вычислений
с помощью перфокарт или перфолент назывались тогда
счетно-аналитическимимашинами. Механические и электромеханические
элементысчетно-аналитических машин были использованы
американскимфизиком Хауэрдом Эйкеном при создании вычислительной
машины с автоматическим управлением последовательностью

операций(АСКК), больше известной под названием «Марк-1». Проект
финансировался IBM и впервые демонстрировался в 1943 году.

Этот проект стал поворотным моментом в революционном
изменениифирмы IBM, которая первоначально была ориентирована на

производство таких изделий, как пишущие машинки, настольные

калькуляторы и табуляционные машины, подобные машине Германа
Холлерита. Директор IBM Уотсон начинал карьеру, торгуя
кассовымиаппаратами для магазинов, и постепенно превратил свою
компаниюв концерн с многомиллионным оборотом. О талантах этого,
безусловно,выдающегося человека, в котором сочетались интуиция,
позволявшая улавливать наиболее перспективные направления
техническогоразвития, и талант предпринимателя, написано немало.
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Наиболее известным, вероятно, является придуманный им лозунг
«Think!».Таблички с этим призывом долго украшали кабинеты,
причемне только в IBM. Почти так же широко известны его требования
предельной аккуратности от сотрудников, включая обязательное
ношение тщательно выглаженных белых сорочек.

Разработка машины «Марк-1» к началу 1943 г.была доведена до
первых успешных испытаний, после чего она была передана в

Гарвардскийуниверситет. «Марк-1», достигавший в длину почти 17 м,
а в высоту - более 2,5м, содержал примерно 750 тыс. деталей,
соединенныхпроводами, общая протяженность которых составляла
около 800 км. Машина использовалась для выполнения сложных
баллистическихрасчетов, руководил которыми сам ее изобретатель Эй-
кен. «Марк-1» мог обрабатывать числа длиной до 23 разрядов. На
сложение и вычитание тратилось 0,3с,а на умножение - 3 с,что
позволяловыполнить за день вычисления, на которые раньше уходило
полгода. Такое быстродействие было беспрецедентным для того

времени, и «Марк-1» активно работал в Гарвардском университете
еще 16 лет.

Вместе с тем, еще в процессе разработки «Марк-1» стало ясно,
что заложенные в него принципы начали устаревать, что более
перспективнымстало применение электронных вакуумных ламп вместо

электромеханических реле. В конце 1943 г.в Блетчли-Парке сумели
построить машину, содержавшую 2000 электровакуумных ламп.
Англичаненазвали новую машину «Колосс». Возможно, это был самый

первый полностью электронный компьютер. Его проектировала
команда,в состав которой входил один из наиболее известных в мире
вычислительной техники людей - Алан Тюринг. Создание «Колосса»
имело определенную цель: взломать секретные германские коды,
использовавшиеся во время второй мировой войны.
Сконструированныйв обстановке секретности в BritishPost Officeresearch

station,он оказался очень удачным. Основанный на электронных
лампахи использующий высокоскоростное устройство ввода с

перфокарт,он работал в тысячу раз быстрее, чем электромеханический
«Марк-1». Да и разработка эта отличалась от разработки «Марк-1»
узкой специализацией машины: применение «Колосса», какуже было

сказано, ограничивалось исключительно расшифровкой секретных
кодов. Использование вакуумных ламп ознаменовало крупный шаг

вперед в развитии вычислительной техники. Размеры этой ЭВМ
первогопоколения получились весьма внушительными: 40 панелей,
содержащих 18000 электронных ламп и 1500 реле. И хотя срок службы
каждой лампы составлял 2000 ч,ЭВМ работала с постоянными
сбоями:в среднем, каждые 6 минут одна из ламп выходила из строя. К

томуже, аппаратура занимала площадь огромного цеха и потребляла
столько электроэнергии, сколько потребляет небольшой завод. На

операцию сложения ЭВМ тратила 0.0002 с,на умножение - 0.0028 с.
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Рис.2.9 Английскаямашина "Колосс"(1943)
для расшифровки немецких кодов

Те же потребности военного времени стимулировали разработку
в Филадельфии, США, другой машины, которая по принципу работы
и применению была уже ближе к теоретической универсальной
машинеТьюринга. Машина «Эниак» (ENIAC, аббревиатура от Electronic
Numerical Integratorand Computer - электронный цифровой
интегратори вычислитель), подобно «Марку-1» Говарда Эйкена,
предназначаласьдля решения задач баллистики. Но в итоге она оказалась
способнойрешать задачи из самых разных областей. Авторами проекта
были двое сотрудников вычислительного центра Высшего
техническогоучилища Пенсильванского университета Джон У.Мочли и Дж.
Преспер Экерт.

Рис.2.10 Первая ЭВМ "Эниак"Дж.Экерта и Дж.Мочли (1946)
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Джон Мочли, физик и метеоролог, занимался созданием
машины,которая позволила бы применить статистические методы для

прогнозирования погоды. Еще перед Второй мировой войной он

смастерилнесколько простых цифровых счетных устройств на
электронныхлампах. Возможно, интерес кэлектронным вычислительным
машинамвозник у него под влиянием идей американского физика
болгарскогопроисхождения Джона Атанасоффа, работавшего в штате
Айова. В январе 1938 г.,после двух лет раздумий об оптимальной

конструкции компьютера, Атанасофф решил создавать машину на
основе двоичной, а не десятичной системы счисления. Атанасофф
сконструировал машину для решения систем алгебраических
уравнений.К концу 1941 года почти все ее блоки были изготовлены,
однакодальнейшую работу над ней приостановили.

В июне 1941 г.Мочли в течение пяти дней гостил у Атанасоффа,
наблюдая, как тот,вместе со своим помощником Клиффордом Бер-
ри, трудился над прототипом компьютера, содержавшим около 300

электронных ламп. Вопросотом, насколько значительным было
влияниеАтанасоффа, позже перерос в судебное разбирательство, но,так
или иначе, сам этот факт имел место.

Дж. П. Экертеще в возрасте восьми лет построил миниатюрный
приемник и не растратил с годами инженерный талант. Именно он

убедил Мочли, что его мечты о компьютере можно осуществить на

практике. В августе 1942 г.Мочли написал заявку на пяти страничках,
где вкратце изложил их совместное с Экертом предложение о

созданиибыстродействующего компьютера на электронных лампах, но
эта заявка затерялась в инстанциях, какэто не раз встречалось и в

историиотечественной компьютерной техники.

Однако Мочли и Экерту повезло больше, чем их заокеанским
коллегам:спустя несколько месяцев прикомандированный к училищу
военный представитель лейтенант Герман Голдстейн случайно
услышалоб этой идее. В то время армия крайне нуждалась в новых
баллистическихтаблицах. Артиллеристы сообщали из Северной
Африки,что из-за очень мягкого грунта орудия далеко откатываются при
отдаче и снаряды не достигают цели.

Голдстейн, до войны преподававший математику в Мичиганском

университете, сразу же оценил значение предлагаемого проекта
компьютераи начал хлопотать от имени военного командования, чтобы

проект приняли к разработке. Наконец, 9 апреля 1943 г.- в день,
когдаЭкерту исполнилось 24 года,- армия заключила с училищем
контрактна 400 тыс. долларов, предусматривавший создание
компьютераЭНИАК. Конструкция машины казалась фантастически
сложной- предполагалось, что она будет содержать 17468 ламп.

В конце 1945 г.ЭНИАК был собран и подвергнут первому
официальномуиспытанию, которое он успешно выдержал, обработав око-
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ло миллиона перфокарт фирмы IBM. По своим размерам (около 6 м

в высоту и 26 м в длину) этот компьютер более чем вдвое
превосходил«Марк-1» Говарда Эйкена, однако двойное увеличение размера
сопровождалось тысячекратным увеличением быстродействия.
Война,нуждам которой был призван служить ЭНИАК, к этому времени
закончилась, но уже надвигались годы «холодной войны». Поэтому
задача, выбранная для проверки машины, - расчеты, которые
должныбыли ответить на вопрос о принципиальной возможности
созданияводородной бомбы, - указывала на то, что роль компьютеров
в послевоенные годы скорее возрастает,чем снижается. Сама же
машинаЭНИАК оказалась самой знаменитой из компьютеров и

многократноописывалась в научной фантастике.

Следующая модель - машина ЭДВАК (EDVAC, от Electronic
DiscreteVariableAutomatic Computer - электронный дискретный
переменныйкомпьютер) - была еще более гибкой. Ее более
вместительнаявнутренняя память содержала не только данные, но и

программу.Алгоритмы вычислений теперь не «зашивались» в схемы

аппаратуры,а записывались электронным способом в специальные
устройствапамяти. ЭДВАК кодировал данные не в десятичной
системе,а в двоичной, что позволило значительно сократить количество

электронных ламп.

Когда Мочли и Экерт трудились над машиной ЭДВАК, способной

хранить программы в памяти, в их группу был назначен блестящий
и уже известный математик Джон фон Нейман, оказавший затем

огромноевлияние на развитие вычислительной техники в
послевоенныегоды. Родом из Венгрии, сын преуспевающего будапештского
банкира, фон Нейман был продуктом той интеллектуальной среды,
из которой вышли такие выдающиеся физики, как Эдвард Теллер,
Лео Сциллард и Деннис Габор. В восемь лет он освоил основы
высшейматематики, а в возрасте 20-30 лет,занимаясь
преподавательскойработой в Германии, внес значительный вклад в развитие
квантовоймеханики и разработал теорию игр,которая нашла
широчайшееприменение - от экономики до военной стратегии.

Меньше чем через год после того,как фон Нейман
присоединилсяк группе Мочли и Экерта, он подготовил отчет на 101 странице,
в котором обобщил планы работы над машиной ЭДВАК. Этот отчет,
озаглавленный «Предварительный доклад о машине ЭДВАК»
представлялсобой прекрасное описание нетолько самой машины, ной ее
логических свойств. На Германа Голдстейна, военного

представителя,предложившего фон Нейману принять участие в проекте, доклад
произвел очень сильное впечатление. Прежде всего, это было
связанос тем, что фон Нейман, отвлекшись от радиоламп и
электрическихсхем, сумел строго описать формальную, логическую
организациюкомпьютера. Размножив доклад, Голдстейн разослал его
ученымСША и Великобритании.
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Благодаря этому «Предварительный доклад» фон Неймана стал

первой работой по цифровым электронным компьютерам, с которой
познакомились широкие круги научной общественности. Доклад

передавалииз рук в руки, из лаборатории в лабораторию, из

университетав университет, из одной страны вдругую. Эта работа
обратилана себя особое внимание, поскольку фон Нейман пользовался

широкой известностью в ученом мире. С того момента компьютер
был признан объектом, представляющим научный интерес. Ученые
и по сей день иногда называют компьютер «машиной фон Неймана».
Читатели «Предварительного доклада» были склонны полагать, что
все содержавшиеся в нем идеи, вчастности, принципиально важное

решение хранить программы в памяти компьютера, исходили от
самогофон Неймана. Мало кто знал,что Мочли и Экерт говорили о

программах,записанных в памяти, по меньшей мере, за полгода до
появленияфон Неймана в их рабочей группе; большинству
неведомобыло и то,что Алан Тьюринг, описывая свою гипотетическую
универсальнуюмашину еще в 1936 г.,наделил ее внутренней памятью.
В действительности, фон Нейман читал классическую работу
Тьюрингаи лично познакомился с ее автором, когда тот незадолго до
войны посетил Принстон.

Джон Мочли и Преспер Экерт организовали е Филадельфии
собственнуюкомпанию, разместившись в помещении бывшего
танцевальногоклуба.Они задались целью создать универсальный
компьютердля широкого коммерческого применения. Машина ЮНИВАК

(UNIVAC, от UniversalAutomatic Computer - универсальный
автоматическийкомпьютер) представляла собой электронное устройство
с хранимыми в памяти программами, которые вводились туда уже
не с перфокарт, а с магнитной ленты; это обеспечивало высокую
скоростьчтения и записи информации. В 1950 г.,примерно за год до
того,как первый ЮНИВАК вступил в эксплуатацию в Бюро переписи
населения США, партнеры оказались в тяжелом финансовом
положениии вынуждены были продать свою компанию фирме по

производствуэлектробритв и табуляторов на перфокартах «Ремингтон

Рэнд», получив при этом примерно по 300тыс. долларов, включая и

выручку от продажи патентов на компьютер ЭНИАК.

Неоднократно упоминающиеся на страницах этой книги
знаменитыеBellTelephone Laboratoriesэнергично занимались

полупроводниками,способными заменить радиолампы и электромеханические
реле, которые использовались как усилители и как переключатели
в телефонных станциях, рассматривавшихся в предыдущем
параграфе.Ключевыми фигурами в группе физиков твердого тела, перед
которой стояла задача изучить свойства полупроводников, были

УолтерБраттейн, экспериментатор, и Джон Бардин, молодой
талантливыйтеоретик, а также руководитель группы 35-летний Уильям
Шокли.Сын горного инженера, Шокли родился в Лондоне, но вырос
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в Пабло-Альто (Калифорния). В результатах их труда - полупровод-
никовыхтриодах (атакже их потомках- интегральных схемах) -

крайненуждались компьютеры для обеспечения надежной и
экономичнойвычислительной мощности. Ив 1947 году Уильям Шокли, Уолтер
Браттейн и Джон Бардин из BellTelephone Laboratoriesсоздали
небольшоеустройство, которое они назвали транзистором и за

котороебыли удостоены в 1956 г.Нобелевской премии по физике. На

смену ламповым (первое поколение) в конце 50-х пришли ЭВМ с

полупроводниковыми и магнитными элементами, что принципиальным
образом сказалось на габаритах и надежности. ЭВМ второго
поколениястали работать без остановки 6 дней, хотя срок службы
транзистора- миллионы часов. Теперь невысокая надежность ЭВМ
объясняласьнепрочностью пайки.

В апреле 1964 г.представители IBM в 15 странах мира
одновременнопровели 77 пресс-конференций, объявив о создании целого
семейства машин IBM-360 с официальным названием «Система 360»,
в которое входило шесть моделей, различавшихся мощностью
и стоимостью. С позиций сегодняшнего дня решение о разработке
«Системы-360» представляется естественным и почти неизбежным,

однако вто время оно означало решительный отход от сложившихся
в вычислительной технике стандартов, было весьма рискованным,
встретило упорное сопротивление части сотрудников фирмы и
поставилона карту весь капитал и само существование фирмы.

Почему же, все-таки,это произошло именно в компании IBM,
известнойсвоей дисциплиной и обязательными белоснежными
рубашкамисотрудников? Ответ,по мнению авторов, заключается в

следующемтезисе управляющего IBM: «Каждая компания нуждается в
истинныхдиссидентах. К счастью, в IBM никогда не переводились люди,
отказывающиеся ходить строем». Но не только. По оценкам
специалистов,на исследования, разработку и внедрение в производство
одновременно шести машин IBM-360 компания затратила около
5 млрд. долларов, что вдвое превышало расходы США во время
второймировой войны на Манхэттенский проект, целью которого было

создание атомной бомбы. Перенос этой разработки вСоветский Союз
для программы ЕС ЭВМ (речь,разумеется, идето IBM-360, а не о Ман-
хэттенском проекте) потребовал, вероятно, гораздо меньших

материальныхзатрат,но отнюдь не меньшего времени, что в период
быстройсмены компьютерных технологий имело решающее значение.

В СССР тогда уже имелись существенные достижения в
вычислительнойтехнике. В 1950 году в Институте электротехники (Киев) под
руководством академика Лебедева была построена первая ЭВМ -

малая электронная счетная машина (МЭСМ), а в октябре 1951 года
ее ввели в эксплуатацию. В МЭСМ использовалось 6000
электронныхламп, скорость ее работы составляла, в среднем, пятьдесят
операцийв секунду. Осенью 1952 года вступила в строй машина БЭСМ,
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созданная в Институте точной механики и вычислительной техники.
Она была в то время одной из самых быстродействующих машин
в мире - выполняла, в среднем, 8 тыс. операций в секунду.

Первой машиной, запущенной в серию в 1953 г.,стала «Стрела»
(2 тыс. операций в секунду). Продолжалось также развитие малой

электроники. В 60-е годы в СССР было разработано около 30
моделейполупроводниковых ЭВМ. Первая серийная машина на

транзисторахвышла в 1961 году.В следующем году был начат выпуск «Про-
миня», а в 1963 году- машин серии «Минск». Быстродействие
наиболеемощной из них, «Минск-32», - 65 тыс. операций в секунду.
С 1964 года выпускались полупроводниковые «Уралы», БЭСМ-4 и М-
220. В 1966 году в Институте точной механики и вычислительной
техникибыла построена машина БЭСМ-6, выполнявшая уже миллион

операций в секунду. Машина была оборудована четырьмя
независимымипультами управления.

Однако феноменальный успех машин IBM 360 во всем мире, атак-
же соблазн воспользоваться появившейся не вполне ясным путем
(и с не вполне осознававшимся тогда опозданием) технологией, не
могли не повлиять на советских конструкторов вычислительных
машин.В результате этого IBM 360 появилась у нас в качестве системы

третьего поколения под именем ЕС ЭВМ. Минимальная стандартная
конфигурация наиболее распространенной машины ЕС-1020
содержала:процессор с оперативным ЗУ емкостью 64 Кбайта; блок
питанияпроцессора; устройство управления НМЛ; сами НМЛ;
устройствоуправления НМД; сменные НМД; устройство ввода информации
с перфолент; устройство ввода информации с перфокарт;
устройствовывода информации на перфоленты; устройство вывода
информациина перфокарты; алфавитно-цифровое печатающее
устройство;печатающее устройство на базе пишущей машинки «Консул-260»
с блоком стандартного сопряжения с каналами передачи данных;
устройствоподготовки данных на перфоленте; устройство подготовки
данных на перфокартах (рис.2.11).

Рис.2.11 Общий вид ЭВМ ЕС-1020
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В 1975 г.идея персонального компьютера - машины,
находящейсяв распоряжении одного человека, а не целого предприятия, - была
лишь мечтой отдельных, наиболее ярых энтузиастов электроники.

Одна из первых персональных машин, получившая название Аль-

таир-8800, была построена на основе микропроцессора INTEL-8080.
С самого начала машина имела огромный успех и принесла
многомиллионныеприбыли. Альтаир не был уроженцем Кремниевой
долины-области западной Калифорнии, протянувшейся от

Сан-Францискодо Сан-Хосе, которая стала почти синонимом
полупроводниковойпромышленности США. Его построил вАльбукерке (штат Нью-

Мексико) молодой офицер ВВС США Роберте с дипломом

инженера-электронщика,а описал - ведущий технический раздел журнала
Popular ElectronicsЛесли Соломон в январском выпуске этого
журналаза 1975 год.Именно Соломон поведал впоследствии о том, как
возникло название машины, гораздо более привлекательное, чем
название РЕ-8, которое Роберте хотел дать своему творению в честь

упомянутогожурнала. Увидев, какего 12-летняя дочь увлеченно
смотритнаучно-фантастический телефильм «Звездный поход», Соломон

решил назвать новую машину также, как именовался ком пьютер «Эн-

терпрайза», межзвездного корабля из фильма. На это дочь
возразила,что тот компьютер не имел названия, но предложила свое -

«Альтаир»,в честь звезды, к которой в фильме направлялся корабль.

Пол Аллен, молодой программист из Бостона, в содружестве со

студентом Гарвардского университета Биллом Гейтсом, написал

программу,реализующую для Альтаира популярный язык BASIC
(BeginnersAll-PurposeSymbolic InstructionCode) - символический
универсальныйязык программирования для начинающих. Таким образом,
владельцы компьютера получили очень удобный язык, значительно
облегчивший составление программ. Когда Аллен приехал в

Альбукерке,чтобы показать Робертсу свое творение, тот предложил ему
создать и возглавить отдел программного обеспечения в своей
фирмеМИТС. Впоследствии Гейтс и Аллен основали собственную
фирмуMicrosoft.

Затем еще две фирмы, Tandy Radio Shack (TRS) и Commodore

International,выбились в лидеры по продаже микрокомпьютеров.
Перваяиз них,TRS, владела вТехасе сетью магазинов, торговавших
электроннымидеталями и комплектами для разнообразных устройств,
от любительских радиоприемников до стереофонических
проигрывателей,и имела возможность привлечь ксвоей продукции
любителейэлектроники, мечтавших о собственном компьютере. В июле
1976 г компания заключила контракт со Стивеном Лейнинджером,
инженером, работавшим до этого на предприятии National
Semiconductorв Кремниевой долине. В течение следующих 6 месяцев Лей-

нинджер с небольшой группой сотрудников в штаб-квартире фирмы
TRS в Форт-Ворсе создали машину, способную конкурировать с Аль-



Историческиепредпосылки 61

таиром. Лейнинджер, практически в одиночку, разработал не только

архитектуру нового компьютера, но и его встроенное программное
обеспечение. Первая модель TRS-80 была построена на основе
новейшегомикропроцессора Z-80 производства компании Zilog,
весьмапохожего на INTEL-8080, но с лучшими рабочими
характеристиками.Для удобства ввода и вывода данных Лейнинджер соединил

компьютер с телевизионным видеомонитором и клавишным
устройствомтипа пишущей машинки, добавив также кассетный

магнитофон,на котором были записаны программы и данные. Сколько раз,
вслед за Лейнинджером, повторяли эти манипуляции многиетысячи

российских энтузиастов - создателей своих собственных «Зайлогов».

Еще одна молодая компания со странным названием Apple
Computersудивила финансовый мир, стремительно вторгшись в список

крупнейших 500 американских фирм (Fortune500), причем сделала
это быстрее, чем какая-либо из компаний за всю историю
существованиясписка. В течение пяти лет компания Apple Computer выросла
из малого предприятия, почти не имевшего средств и состоявшего
из двух студентов, которые бросили колледж и стали собирать
компьютерыв одном из калифорнийских гаражей, в корпорацию с

многомиллиарднымкапиталом, а основатели фирмы Стив (Стефен) Воз-
няк и Стив (Стивен) Джобе стали легендой компьютерной индустрии,
легендой под названием «два Стива».

Оба Стива увлекались электроникой, жили в Лос-Анджелесе,
ходилив одну школу и были друзьями. Возняк был четырьмя годами

старше Джобса, которому в 1983 г.,когда фирма Apple Computers
вошла в список 500 крупнейших американских компаний,
исполнилосьлишь 27 лет.Оба они вначале работали в известных фирмах
Кремниевой долины: Джобе программировал видеоигры для
компанииAtari,а Возняк был инженером в HewlettPackard. В 1975 г.,когда
Возняк и Джобе решили создать собственный персональный
компьютер,они, в лучших традициях российских радиолюбителей,
вынеслинужные им детали со своих предприятий, что отмечалось их
многочисленнымибиографами как неблаговидный поступок двух
будущихмиллионеров. Машина, продемонстрированная Возняком на

одном из собраний клуба «Хоумбрю» осенью 1975 г.,использовала
новый микропроцессор 6502, который был значительно дешевле
популярного процессора INTEL-8080, применявшегося в

компьютерахАльтаир, - стоил он всего 20 долларов. Вскоре Возняк
усовершенствовалконструкцию компьютера - это был шаг к знаменитой

модели «Эпл-2», которую ожидал феноменальный успех.

Но уже в следующем году корпорация IBM изготовила свой
персональныйкомпьютер, IBM PC, с появлением которого началась
новаяэпоха в истории человечества, а также закончился период
неформальноголюбительского стиля работы, создававшего эту инду-
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стрию на первых этапах. За удивительно короткое время, с
середины70-х до начала 80-х годов, новая индустрия перекочевала из

гаражейхакеров в залы, где проходят совещания директоров
корпораций.Закономерность этого процесса подтверждают аналогии из

истории телефонии, рассмотренной в предыдущем параграфе.

Но нельзя не сказать еще о нескольких изобретателях, без

которыхне было бы IBM PC. Дуглас Инглбарт потратил 10 лет на

разработкуустройства, которое многие из нас используют до сих пор. Инг-

лбарт осознавал необходимость создания помбооя. дающего
пользователювозможность управлять компьютером без применения
клавиатуры.«Мышь» появилась еще в 1968 году,а впервые была
использованакак стандартный интерфейс компьютера Apple Computer's
Macintosh в 1989 году.

В 1971 году от Алана Шугарта к IBM пришел первый дисковод.
Позднее Шугарт организовал собственную компанию - Shugart Disk
Drives.Это был первый накопитель на съемных дисках для
персональныхкомпьтеров, на начальной стадии он был 8-дюймовым и

вмещал300 Кбайтов данных.

В 1973 году винчестер стал первым «жестким диском»,
применяемымдля компьютеров. Объем его памяти был небольшим, но

сегодняна 3,5-дюймовом жестком диске помещаются многие десятки
гигабайтов данных.

В 1978 году Radio Shack и Shugart Industriesразработали 5,25-
дюймовый гибкий диск; впоследствии разработки
совершенствовались,и через 10 лет гибкий диск уже вмещал огромное количество

информации.

Благодаря Инглбарту и Шугарту, а также многим другим, не
названнымв этом кратком обзоре, за короткий период, прошедший
с дебюта Альтаира до появления персонального компьютера IBM PC,
к вычислительной технике приобщилось больше людей, чем за все

предшествовавшие годы - от момента возникновения первых, еще
не вполне ясных, мыслей Чарльза Бэббиджа об Аналитической
машинедо момента изобретения интегральных электронных схем.
Персональныекомпьютеры, разумеется, претерпели существенные
измененияза время своего победного шествия по планете, но они
изменилии сам мир, создав, ктому же, многочисленные новые
отрасличеловеческой деятельности, включая и компьютерную телефонию,
составляющую предмет данной книги.

2.3 История компьютерной телефонии

Первым устройством компьютерной телефонии, по всей

вероятности,можно считать телефонный автоответчик, появившийся в США
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в 1886 году.Это были «говорящие часы»: снявтрубкутелефона, можно
было раз в минуту услышать серию слабых щелчков, не мешавших

разговору. Число щелчков означало час и минуту.

Будапештское телефонное общество «Телефон-Хиромондо»
в 1893 году ввело услугу передачи новостей по телефону, а по

вечерам-даже целых концертных программ. Эти же услуги вскоре стали

получать абоненты еще двух телефонныхсетей -Лондонской «Элек-

трофоун Компани» и Петербургской телефонной сети. Впрочем, еще
в 1882 году телефонная линия между Петербургом и Гатчиной
использоваласькакдля переговоров высочайших особ, так и для слушания
опер из Мариинского театра.

Почти такая же долгая история и у прогнозов погоды по телефону.
В 1902 году в ГТС города Льежа была введена услуга побудки по

телефону,мало чем отличающаяся от сегодняшней.

Во Франции «говорящие часы» (уже-голосом) появились в 1936

году.Затем, в 40-50-х годах, в Париже появилась телефонная служба
последних известий и прогноза погоды. Далее в пеструю историю
компьютернойтелефонии включились аудиотекс и видеотекс. Обе
технологииобеспечили доступ к информации баз данных, использовались
в системах распространения билетов, приема заказов и т.п.Начался

настоящий бум телефонных информационно-справочныхсистем.
Существовалии существуют сегодня сотни таких систем с самыми

разнообразнымипрограммами. Набирая определенные номера, по

телефонуможно прослушать детскую сказку или обзор печати, прогноз
погоды или церковную проповедь, юмореску или данные о
загрязнениивоздуха в городе, программы телевидения и кинотеатров,
кулинарныерецепты, советы огородникам, краткие рецензии новых

фильмов,гороскоп, песенку, результаты бегов, анекдоты, городские
слухи,расписание самолетов и т.д.,и т.п.

В 1960-х и 1970-х годах насущными проблемами были вопросы
внедрения в сферубизнеса компьютеров (мини-ЭВМ и больших ЭВМ)
совместно со средствами телекоммуникаций. Первые реализации
компьютерной телефонии в эти годы обеспечивал ведущий
компьютерныйпроизводитель - корпорация IBM. Но и для IBM телефония
была новым направлением деятельности. Разработки,
ориентированныена телефонию, первоначально преследовали цель обойти
регламентныепрепятствия на пути продвижения продуктов IBM,
которыепоставил Deutsche Bundespost. Речь шла об установке двух ос-

новныхпродуктов: рассмотренной в предыдущем параграфе
универсальнойЭВМ «Система 360» и УАТС 2750 (360 mainframe и 2750 РАВХ).
Связью между УАТС 2750 и IBM-360 служил канал телеобработки
TPLH. Сообщения передавались по линии двоичной синхронной
передачи(BSC) с использованием слегка модифицированного
протоколаудаленного ввода заданий 2780/3780.
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Пример системы для крупнейшего книжного магазина Германии
показан на рис.2.12.Канал TPLH использовался для управления УАТС
из IBM-360. В определенное время, ночью, IBM-360 выбирала
телефонныйномер книжного магазина, затем давала команду УАТС 2750

установить соединеннее этим номером для связи с приемником
терминалав магазине. Приемник выполнял функцию модема. Он
отвечална вызов от УАТС и затем передавал введенные втерминал днем
данные о наличии книг на полках и о требуемом их пополнении. Эти

данные передавались многочастотным способом через УАТС
в IBM-360 для обработки. Затем компьютер IBM-360 выбирал номер
следующего магазина и извлекал оттуда книжные заказы. Таким

образом,начиная работу на следующий день, компьютер IBM-360
распечатывалполный перечень заказов от всех книжных магазинов
(вместес адресами доставки), что позволяло заполнять полки книгами,

которые были заказаны только накануне. Книжный магазин не был

единственным приложением удаленного автоматического ввода
заказа.Аналогичная система применялась для фармацевтических
магазинов,и снова в Германии.

Компьютер
IBM-360

0

Рис.2.12 Сбор информации о книжных заказахс помощью IBM

Оборудование 2750 совместно IBM-360 было установлено
шведскойкомпанией SKF воктябре 1970 года на ее германском
предприятиив Бад Канштаате. Этот проект был начат в 1969 году с целью
ускорить сбор данных для того,чтобы производство могло более

эффективноуправляться с помощью оперативной информации. Было
известно, что отделы предприятий используютболееЗООофициаль-
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ных форм с отчетными данными 100 разныхтипов. Данные эти

собирали79 хронометражистов, специалистов планирования
производства,конторских служащих и операторов перфораторов в три
смены.Тем не менее, производственные отчеты выпускались слишком

поздно, и потому теряли свою ценность, объем отчетов возрастал
настолько, что прочесть их было проблемой, а стоимость ручного
сбора данных становилась чрезмерно высокой. Согласно проекту,
УАТС 2750 была связана с системой 360 таким образом, что

производственныеданные вводились через кнопочные телефоны, отчеты
об исключительных ситуациях могли печататься сразу же при их

идентификации,экономия людских ресурсов, нужных для сбора данных,
оказалась существенной.

Телекоммуникационный рынок Германии, где устанавливались
системы, представленные на рис.2.12,был тогда в высшей степени

регламентированным; на нем, по словам одного из свидетелей тех

событий, «кроме обязательного и запрещенного ничего не
существовало».Deutsche Bundespost вовсе не имел желания поддерживать
IBM как поставщика коммутационного оборудования и ограничил
продажу коммутаторов IBM обязательным условием - наличием

соответствующих приложений для обработки данных. Эта ситуация
дала возможность IBM продемонстрировать свою изобретательность
и де-факто послужила поводом кразработкам в направлении
компьютернойтелефонии, хотя вначале усилия разработчиков, как уже
отмечалось, были направлены не на удовлетворение потребностей
рынка, а на борьбу с ограничивающими регламентациями.

Более быстрое развитие сдерживал, ксожалению, и стоимостной

фактор. Когда в Великобритании были введены системы 2750/3750,
они стоили почти в шесть раз дороже, чем конкурирующие
продукты- производившиеся в то время координатные УАТС. Кроме того,

ранние реализации не отличались должной надежностью, вынуждая
IBM-360 распечатывать отчеты об исключительных ситуациях для
анализаих операторами. Хотя продукты IBM, несомненно,
олицетворялибольшой скачок всмысле функциональных возможностей, их

приобретениетребовало от заказчика материальной обеспеченности
и способности рисковать.

Возникло и движение во встречном направлении. Например,
инженерыкомпании Plesseyспроектировали интерфейс, позволяющий
подключать компьютер ккоординатной УАТС. Использовался

компьютерInterdata7/16, миникомпьютер той эпохи, который работал
в двухпроцессорном режиме для обеспечения надежности.
Компьютеранализировал цифры, которые были набраны, затем
пересчитывалих в соответствии со своей программой маршрутизации, а

координатнаяУАТС выполняла коммутацию в соответствии с

цифрами,принимаемыми от компьютера. Полученный в результате
продуктбыл назван System 2150. Один экземпляр этой системы был ус-

3.Б.С.Гольдштейн
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тановлен в середине 1970-х в офисе BritishPetroleum в Лондоне,
а другой - на предприятии BritishSteelв Корби. Система 2150,

возможно,представляет собой решение, ближе всего примыкающее
к ранним примерам внедрения компьютерной телефонии (CTI).Это

решение обладало массой возможностей, которые в обычных

электромеханическихУАТС были просто немыслимы. На 1.5-МБ дисках

(диаметром приблизительно 18 дюймов) компьютера хранился
полныйтелефонный справочник (каталог)для УПАТС.

Тем не менее, решавшиеся в те дни вопросы имели мало
общегос современными концепциями взаимодействия телефонов и

компьютеров.

В США начало CTI принято отсчитывать от 1973 года, когда была

внедрена ступень распределения вызовов (ACD) Galaxy
производствакомпании Rockwell International.Именно благодаря этому
комплексуи начавшемуся тогда же использованию компьютеров для

управления телефонными станциями развились идеи Call-центров.
В первое время эти системы были очень дороги, и их стоимость
могла быть оправдана только тогда, когда работало несколько сот

операторов, а потому применение Call-центров было ограничено
справочно-информационными службами сети общего пользования
или состоятельными организациями, такими как авиакомпании
и банки. По мере того как стоимость оборудования снижалась, эти
системы распространялись из США в Европу и становились все
более популярными.

Первое отечественное оборудование компьютерной телефонии
на базе специализированной ЭВМ «Нева», вполне сопоставимое по

функциональным возможностям с описанными выше проектами IBM,
как раз развивало идеи Call-центра и было установлено в качестве

справочно-информационного центра для службы 09 и других служб
телефонной сети общего пользования в Минской ГТС. Параметры
этой отличной ЭВМ «Нева», придуманной и названной в ЛОНИИС,
а разработанной под руководством В.И.Шляпоберского (ЦНИИС,
Москва) и А.Г.Кухарчука(Институт кибернетики, Киев), не уступали
появившейся в те же годы специализированной ЭВМ типа ITT-3200
и прекрасно подходили ктогдашним задачам компьютерной
телефонии.Кстати, «Нева» ктому времени уже управляла междугородными
АТС «Кварц», успешно справляясь при этом с задачами биллинга,
эксплуатационного управления и др. Высочайшему
научно-техническомууровню проекта этого справочно-информационного центра
в полной мере соответствовали и заложенные С.С.Бернштейном
основыалгоритмического обеспечения, и блестяще разработанное
Г.Я.Машбиц и ВАЯффе системное программное обеспечение, и

созданноеПИ.Голуб и М.В.Персияновой прикладное ПО.

Один из авторов данной книги,принимавший участие в этом и
другихпредшествовавших ему проектах на базе ЭВМ «Нева», и сейчас,
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спустя 20 лет,все еще пытается понять, почему столь талантливые

разработки, ни в чем неуступавшие зарубежным аналогам, а

зачастуюи превосходившие их,заканчивались ничем. И почему то же
самоепроисходило со сменившими «Неву» распределенными
микропроцессорнымисистемами, о которых речь пойдет чуть ниже.

Впрочем,на этом этапе о превосходстве над зарубежными аналогами

говоритьуже не приходилось - сказывались задержки в
«срисовывании»микропроцессорных комплектов Intel.

Ответ на этот вопрос, пусть не полный, но, как показалось

авторам,вполне точный и справедливый, попался им вовремя написания

данной главы в работе современного отечественного философа,
авторамноготомного «Философского наследия» П. Таранова. Заранее
принося извинения за весьма длинную цитату,авторы считают
уместнымпривести здесь, с некоторыми сокращениями, фрагмент личных
воспоминаний философа [12].

«Мне пришлось в 80-е годы работать на крупном заводе в

отрасли,кодифицируемой тогда как промышленность средств связи. Без
всякого отличия от других предприятий, здесь тоже было много

инициативных,умных, просто талантливыхлюдей, могущих легко что-то

дельное предложить и с энтузиазмом все это же исполнить.

Я был социологом и всегда удивлялся общей, с каждым годом

усугубляющейся невостребованности именно инициативного
контингента.

Одновременно я понимал, а может быть, тогда еще только

чувствовал,более или менее осознавая последовательные масштабы

вродебы явной проблемы, чтобез предпочтения в вознаграждении с
этимилюдьми общий язык не найти.

Творчество - это износовый труд, и без его восстанавливающей
компенсации личность быстро выгорает. Человек думающий,
заводной,активный непроизвольно стремится к повышению уровня
жизни- ему нужно и больше читать,и общительнее поведенчествовать,
и как-то демпфировать семейные к нему претензии ввиду общего
уменьшения внимания к дому. Кроме того, обширная
познавательнаянеуемность влечет рост здоровой самооценки, человек
ощущаетсвое право быть выделенным среди других, рассчитывает на
признаниеокружающих. И - что важно подчеркнуть - заслуженное...

Но руководство рассуждало иначе и поддерживалось установок,
базирующихся на прямо противоположном подходе. Здесь была своя

«Марья Алексеевна», которая считала всякую прибавку жалованья
таким - излишней роскошью. Мол, и без них «саду советскому
цвесть», да и того, что им уже дадено - речь в таких случаях всегда
шла о пресловутых 120 рублях (что-тооколо двух средней ценности
парфюмерных наборов), - «этим» изобретателям, кандидатам,
выскочкамвполне «прилично» и вполне «достаточно».
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Ну и что? Тогда она жалела десятку-две. А теперь? То,за что она

держалась, рассыпалось в прах: плоды ее усилий оказались
противоположнымиожиданиям.

Это не наказание. Просто сорванный лист желтеет, а
надломленнаяветка сохнет.И по-другому не бывает».

Но вернемся к технике. Для решения этих (технических, а не

социальных)задач создавались первые ступени распределения
вызовов(СРВ) у нас и за рубежом. В отличие от вышеописанной системы
на базе машины «Нева» с рабочими местами операторов,
оснащеннымивидеотерминалами, первые СРВ базировались на печатной

информации. Операторы служб 09, например, имели карты,
содержащиеподробные данные об абонентах. Несмотря на постоянное

совершенствование механических картотек, операторы работали
медленно, т.к.любому из них требовалось определенное время,
чтобынайти нужную карту.

Кстати, четыре сотрудника BellTelephone Laboratories,
занимавшиесяэтой проблематикой, для поиска информации придумали
компьютернуютехнологию и основали DelphiCorporation.Первая
системаDelphiназывалась Delta1 и поддерживала предоставление услуг
СРВ в Сан-Франциско. После того как оператор отвечал на вызов

абонента, он обращался за справкой к базе данных, и экран
рабочегоместа оператора заполнялся текстом соответствующего ответа.
Система оказалась значительно дешевле в эксплуатации, а работа
операторов - почти на 30% более эффективной. Но технология,
использованнаяв Delta1,быстро устаревала. Приблизительно в 1979 г.
началось проектирование Delta2,финансируемое нефтяной
компаниейExxon. Однако общий уровень телефонии и компьютерной
техники,надежность тогдашних мини-ЭВМ и,вероятно, ряд
субъективныхпричин, тормозили проект. К концу 1981 года результат еще не
был получен; при отсутствии продукта, и, следовательно,
заказчиков,компания Exxon вышла из проекта. Хотя рынок существовал, но

технология, которая была бы готова к производству, отсутствовала.

В самом начале 80-х годов BritishTelecom в Великобритании
сталадумать об организации бюро телемаркетинга с обслуживанием
входящих вызовов. Несколько операторов должны были отвечать
на вызовы, предоставлять информацию, принимать заказы и т.д.
Сценарий, который указывал, что именно оператор должен сказать,
находился в компьютере DEC VAX, телефонными вызовами
занималасьУАТС MitelRegent. Проектировщики столкнулись с
классическойпроблемой компьютерной телефонии: информация, в которой
нуждался компьютер, имелась в АТС. В объеме, минимально

необходимомдля эффективной работы оператора, эту информацию
содержалинесколько последних цифр, набранных вызывающим
абонентом.Некоторые из разработчиков отбыли в США, чтобы посе-
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тить DelphiCorporation и увидеть систему Delta.Подход,
использованныйв Delta,имел много общего с системой, в которой
нуждаласьBritishTelecom.

Разработка была успешно завершена в 1983 году.Она была
названаTelecom Tan.АТС соединялась с компьютером DEC VAX через
компьютер Macintosh, который выполнял функции преобразования
протоколов, а также буферизировал запросы приложения
телемаркетинга,поступавшие к VAX в реальном времени. Сама АТС
специальногоинтерфейса для приложений не имела. Система Telecom TAN
использовала вывод линейного дисплея пульта оператора Regent для
получения информации о статусе каждой линии; эта информация
обрабатывалась Macintosh для доставки необходимых данных кVAX.

В 1982 году в компании Aircallвозникла потребность обеспечить

персональные ответы абонентам пейджинговой связи. Aircall
обратиласьккомпании SpecialTelephone System (STS),которая была
первымпроизводителем СРВ в Великобритании. Требования Aircalls

предусматривали передачу из АТС в компьютер полученных ею цифр
номера и передачу на экран оператора одновременно информации
о телефонном вызове и данных из компьютерной базы. Первое
требованиеобеспечивало оператора немедленной информацией о
вызываемомлице, второе -давало возможность в сложных случаях
перепоручатьобслуживание вызовов - более опытному оператору. STS

сумела создать такую систему, что в начале 80-х было, несомненно,
выдающимся достижением. Приблизительно двенадцать

экземпляровсистемы было продано телефонной компании Хельсинки,
шведскойРТТ, в Швейцарию и Австралию. Это, веооятно, самый ранний
пример реализации двух важнейших функций компьютерной
телефонии:анализа данных о вызове и одновременной передачи речи
и данных.

Следующая после СРВ глава книги посвящена Call-центрам,
которыеориентированы на обслуживание как входящей, так и

исходящейнагрузки. Пример обработки исходящих вызовов уже
упоминалсяв рассметренной выше системе оформления книжных заказов -

компьютер сам направлял вызовы к книжным магазинам. Однако
более широкое применение так называемого «вызова по поручению»
(power dialing)связано с торговлей по телефону. Примерный
сценарийвыглядит следующим образом. Оператор Call-центра вызывает

очередного абонента из заранее составленного списка и говорит:
«Пожалуйста, не кладите трубку,у меня для вас сообщение от такой-
то компании». После этого включается магнитофон, и абоненту
транслируетсясообщение о продукте или услуге, который (которую)
названнаякомпания пытается продать. Как только оператор
организовалодно такое соединение, он может тутже его оставить и
произвестианалогичный вызов по другой линии. Это было весьма
эффективнымспособом продажи и при менялось разными компаниями. При
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реализации подобного сценария необходимо распознавать отбой
вызванногоабонента, который не хочет или не может в данный момент

слушать записанный на пленку монолог. Эта задача не представляет
особой сложности для АТС любого типа, но ее решение, вполне

естественно,натолкнуло разработчиков на мысль аналогичным
образомраспознавать также и ответ вызванного абонента и,тем самым,

автоматизировать весь процесс, исключив из него оператора. Такой

подход позволил компани иTelephone BroadcastingSystems (TBS)
построитьв 1983 году систему, которая способствовала пополнению

фондов религиозных проповедников, выступающих по радио.
Вызовыраспределялись автоматически, а когда ответ обнаруживался,
вызванномуабоненту передавалась запись обращения проповедника
с просьбой сделать пожертвование на какое-нибудь неотложное

дело, после чего система переключала абонента кживому
оператору,который завершал разговор.

Дальнейшим развитием этой технологии явилась разработка
в 1984 году оборудования автоматического набора номера,
установленногов Кентоне, Охайо, для General ElectricCreditCorporation.Эта
компания собирала платежи за холодильники, печи и другое
бытовоеоборудование, для чего с плательщиками связывались по

телефону200 операторов. После установки оборудования Call-центра
с автоматическим набором номера количество операторов
сократиласьдо 30. TBS продолжает поставлять системы
автоматическогонабора номера средствами компьютерной телефонии до сих пор.

Практически в то же время аналогичные работы проводила
крупнейшаятелекоммуникационная компания Northern Telecom, причем
разработанные ею продукты были тесно связаны с рядом ее
собственныхАТС. Две системы заслуживают упоминания в этом кратком
обзоре. Первая система первоначально была названа Packet

TransportEquipment, а позднее ей был присвоен номер в пределах ряда
продуктов Meridian.Интересен этот продукт наличием

специализированного(только для SLI Northern Telecom) протокола
сигнализациимежду процессором и коммутатором. Другой продукт Nothern
Telecom производился, прошел полевые испытания, но не имел

коммерческогоуспеха. Речь идет о DV1, который использовал тот же

терминал М4000, что и Packet TransportEquipment, тоже
базировалсяна UNIX, но не нуждался в подключении кУАТС, т.к.фактически сам
выполнял ее функции.

Другие компании - AT&T и Plessy,например, - разработали свои

мультиплексированные интерфейсы, обеспечивающие подключение
множества терминалов к компьютеру через УАТС. Интерфейс AT&T
назывался DMI (цифровой мультиплексированный интерфейс),
NorthernTelecom использовал CPI (интерфейс УАТС-компьютер), a Plessy
применила для сопряжения стандарт ЕСМА. Все эти интерфейсы не

представляли собой элементы компьютерной телефонии, т.к.они не
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являлись функциональными линиями связи, а просто обеспечивали

средства подключения канала данных кдругому каналу данных.

Другие поставщики телекоммуникационного оборудования в 80-е

годы также претендовали на то,чтобы их УАТС могли не только

передаватьданные, но и запускать разнообразные приложения.
КомпанияMitelпредлагала метод встраивания компьютерных
конфигурацийнепосредственно в коммутатор, хотя ее внимание, со временем,
стало концентрироваться на внешних (thirdparty),а не на
встроенныхприложениях. Следует заметить, что быстро развивающаяся
канадскаякомпания Mitel,впервые вышедшая на рынок с аналоговой
УПАТС малой производительности, привлекла внимание IBM на
раннемэтапе исследования ею возможностей использования
перспективногоцифрового коммутатора SX2000. Инженеры IBM
сосредоточенноизучали документацию SX2000 и средства, разработанные
Mitel,но коммерческого результата этот проект не имел. Немного
позднееIBM объявила о своем партнерстве с компанией Rolm. Mitelи Rolm

находятся среди немногих сохранившихся из тех компаний, которые
предлагали обработку встроенных приложений непосредственно
в своих УАТС.

Вернемся к истории отечественной компьютерной телефонии,
начатой выше с описания специализированной ЭВМ «Нева». За
болеечем 20-летний период было немало других творческих
достиженийи великолепных разработок. Ряд работ, под общим названием
«Речевые интеллектуальные технологии», проводился, начиная
с 1980 года, в существовавшем тогда Московском отделении НИИ
связи (МОНИИС) под руководством Б.А.Лопусова [11].

По сути своей, эти работы предполагали дистанционное
управлениекомпьютерной системой, для чего служил телефонный
аппаратеимпульсным или многочастотным набором; предусматривались
дополнительные речевые команды (включая речевой или тональный
ответ компьютерной системы), обработка данных и формирование
управляющих воздействий на другие системы. Проще говоря,
абонентсоединяется по телефону с некоторой компьютерной системой
и по речевой подсказке компьютера набирает нужную комбинацию

цифр. В ответ компьютер передает в речевой форме
запрашиваемуюинформацию или выдает инструкции о дальнейших действиях,
вплоть до завершения обслуживания абонента.

В 1985 г.этот коллектив создал систему «Диалог», которая
автоматическипринимала заказы международных и междугородных
переговоровв городе Сочи. Система была построена на базе
отечественноймикро-ЭВМ «Электроника-60» с дополнительными
аппаратнымимодулями, разработанными под руководством Ю.М. Мазнике-

ра, и с оригинальным программным обеспечением, созданным А.А.

Бирманом. На этих же принципах и на этой же «Электронике-60»
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в 1986 году была реализована система «Телефонная почта»,которая
выполняла практически все функции современной речевой почты,
а ее единственным отличием от современных систем был небольшой
объем хранимых речевых сообщений, поскольку емкость жесткого

диска не превышала 30 Мбайт.

В те же годы, и на базе все той же микро-ЭВМ «Электроника-60»,
уже в Ленинградском отделении НИИ связи (ЛОНИИС), под
руководствомИ.Е.Соловейчика велась разработка уникальной
широкополосной(сдоступом на скорости 384 Кбит/с) системы компьютерной
телефонии, которую, следуя современной терминологии, можно
назватьмультисервисным контакт-центром. Уникальное программное
обеспечение для нее было написано Н.А.Апостоловой и

Н.Ю.Виноградовой,а первой областью ее применения был советский
космическийЦентр управления полетами. Переходже на

микропроцессорноеуправление на базе изделий Intelбыл осуществлен в другом
разработанном вЛОНИИС изделии компьютерной телефонии-ЦСК,
а затем СРВ-30/24, являющемся уже не столько историей, сколько

современностью, и потому рассматриваемом в главе 6,
посвященнойСРВ.

Историю развития технологии компьютерной телефонии в

сегодняшнейтрактовке начали разработки израильской компании

VocalTec,а ее хронология выглядит следующим образом:

1995 г.Разработан VocalTec InternetPhone. Платы Dialogic,в том

числе, и их распространение в России через ComTek. В состав

операционнойсистемы Windows 95 компания Microsoftвключила

поддержкуTAPI.В том же году организован EnterpriseComputer Telephone
Forum (ECTF).

1996 г.Dialogic/VocalTecTelephony Gateway. Компания VocalTec

выпускает VocalTec Telephony Gateway - первый коммерчески
доступныйшлюз между IP-сетями и ТфОП. В октябре 1996 года первый
такой шлюз был продан в Россию. Компания Mitel
продемонстрировалапервый USB-телефон (universalserialbus). Появилась первая
реализация JavaTAPI.

1997 г.Маршрутизаторы Cisco.В России появляются первые сети

IP-телефонии: Тарио Трейдинг, АМТ-Линк, ИнкомТел ТГ.
Установленонесколько десятков шлюзов VocalTec.Тогда же появилось
коммерческоеоборудование для передачи речи поверхАТМ. Microsoft
включилTAPI2 в состав Windows NT и анонсировал TAPI3.

1998 г.Начали появляться цифровые шлюзы. Компания Dialogic
выпустила специализированную карту DM3 IP Link,которая стала

первым открытым решением IP-телефонии. Выход на рынок
Интеллектуальнойплатформы ПРОТЕЙ, которая примирила концепции
компьютерной телефонии и Интеллектуальных сетей, использовав

подход ServiceNode.
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1999 г.Рынок компьютерной телефонии в России испытывает
устойчивыйрост примерно на 20-30% в год, даже во время кризиса
1998 г.Закат «эры VocalTec».На рынке появилось оборудование,
позволяющее организовать любые решения IP-телефонии, в

частности,Ethernet-телефоны. Легализация IP-телефонии: выдано
несколькодесятков лицензий.

2000 г.Объем рынка компьютерной телефонии в России составил

$2.2-3 млн. (около 12 тыс. портов). Одновременное развитие
IP-телефониив России: количество IP-телефонных портов в России -

примерно5-10 тыс. шт. Сохранение лидирующих позиций Cisco,
VocalTec,Avaya и Ericsson.Установка целого ряда систем предоплаченных
телефонных карт на базе систем СВЕТЕЦ, ПРОТЕЙ, БЕРКУТ и др.

2001 гАктивное внедрение Call-центровоператорами мобильной
и стационарной связи. Выход на рынок российских разработчиков
IP-телефонии: установлены первые отечественные шлюзы между IP-
сетями и ТфОП на базе Интеллектуальной платформы ПРОТЕЙ.

РазработкиWeb-контакт-центров.

В значительной степени именно благодаря этим разработкам
возниклииндустрия компьютерной телефонии и соответствующие
стандарты,рассматриваемые в следующей главе,а также курсы
подготовкиспециалистов, отраслевые организации и объединения
пользователейкомпьютерной телефонии. Среди последних- ACTAS
(Альянспроизводителей приложений компьютерной телефонии) в США,
ACTIUS (Ассоциация пользователей и производителей систем

компьютерно-телефоннойинтеграции) в Великобритании и др.

В следующей же главе будут рассмотрены и весьма
непривлекательныестраницы истории компьютерной телефонии, описывающие
баталию двух разных компаний, которая на много лет задержала
развитиестандартов отрасли. Еще в 1993 году компании Novellи AT&T

выступили с идеей TSAPI (APIтелефонных услуг),который был

разработандля связи учрежденческих АТС с сервером NetWare.
КомпанияMicrosoftустановила другой стандарт -TAPI, предусмотрев этот

интерфейс как часть операционной системы Windows и увязав с

операционнойсистемой факсимильную связь на базе компьютера и

унифицированнуюпередачу сообщений.

По общему признанию, TAPI имел гораздо меньше
функциональныхвозможностей, чем TSAPI, и, хотя он был дешевым и удобным
для пользователя, подвергался серьезной критике телефонных
компаний,операторов и поставщиков оборудования. Главным объектом

критики TAPI была относительная слабость в нем функций
управлениясеансами связи, что могло приводить кошибкам при разработке
программного обеспечения без детальных знаний телефонной
специфики.Впрочем, почти традиционно, версии 1.0большинства

продуктовMicrosoftдля вычислительной техники имеют структурные не-
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достатки, но зато Microsoftневероятно быстро обучается. Ко

времени,когда была выпущена версия 2.0,стандартTSAPI компании Novell
был оттеснен. TAPI позволял открытому серверу NT заменить
закрытыйпродукт NetWare, что,в свою очередь, предоставило
поставщикамплат компьютерной телефонии возможность использовать свои

платформы не только для обработки вызовов, но и для коммутации.
В результате,компьютерные серверы могуттеперь вводиться в
связныесерверы и заменять УАТС.

Итак, чего же ждать от будущего компьютерной телефонии?
Мнениеавторов по этому вопросу узнает лишь тоттерпеливый читатель,
который доберется до последней главы книги.Здесь же мы
ограничимсясамыми общими соображениями.

В сфере учрежденческой телефонной связи IP-УАТС вытеснятс

телекоммуникационного рынка обычные станции в ближайшие восемь-

десять лет.Учрежденческие абоненты будут использовать внутри
офиса преимущественно мобильные телефоны, а в качестве
терминаловпроводной связи будут использоваться Ethernet-телефоны.
Программы просмотра контекстно-зависимых меню станут
основнымиинтерфейсами связи. И многое, многое другое.

У операторов сетей связи общего пользования перспективы не
менее заманчивы. Операторы будут продолжать продавать
миллиардыминут на линиях связи, но ихсети со сквозным управлением по

IP-протоколу обеспечат виртуально свободную полосу пропускания.
Узлы предоставления услуг (ServiceNodes) будут ведущими в сети,
создаваемые на их базе приложения компьютерной телефонии
будутпродаваться различным поставщикам и, в конце концов, -

потребителямтелекоммуникационных услуг.Некоторые сегодняшние
инженерные решения компьютерной телефонии, описанные в этой
книге, будут медленно отмирать, однако рассмотренные в ней же

приложения компьютерной телефонии будут применяться все шире
и шире.
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Стандартизация

Смысл всякой деятельности лежит за ее пределами
Принцип Таллинской школы менеджеров В.К.Тарасова

3.1 Стандартизация компьютерной телефонии

В истории компьютерной телефонии известно немало

конфликтов,возникавших при создании стандартов, чему имелись вполне
объективные причины. Прежде всего, можно вспомнить о тех

конфликтахмежду производителями компьютеров и производителями
систем коммутации, которые были связаны с разработкой
протоколаЕСМА CSTA. Компьютерщики хотели стандартизовать весь набор
функций АТС и иметь формализованную модель работы узла
коммутации.Специалисты в области коммутации подчеркивали сложность
и функциональное многообразие коммутационных систем и
настаивалина том, что необходимо дать каждой АТС возможность работать
по-своему, и на том, что достаточно иметь возможность описывать

телефонные операции, но вовсе не обязательно накладывать
ограниченияна порядок выполнения этих операций. Восторжествовала
точка зрения разработчиков систем коммутации. Аналогичная

дискуссиявелась и разработчиками SCAI из ANSI, но здесь победил
уклонв сторону компьютерного подхода.

Как следует из материалов предыдущей главы,иСа11-центры, и
остальныесистемы компьютерной телефонии были одной из тех
областейинфокоммуникации, которые меньше других подвергались
стандартизации. Однако сегодня все большую популярность приоб-
ретает(и стимулируется многими операторскими компаниями)
подход,основанный на применении поставщиками не закрытых систем
с использованием внутрифирменных технологий, а открытых систем,
базирующихся на устоявшихся, общепринятых стандартах.

Существуют международные комитеты, форумы, институты,
комиссии,консорциумы, создающие стандарты общего пользования,
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которые в процессе их разработки должны быть (и иногда бывают)
открыты для анализа и обсуждения. Такие стандарты называютстан-

дартами де-юре. Наиболее известной из подобных организаций,
много сделавшей, среди прочего, и в той области, которая

рассматриваетсявданной книге,является Сектор стандартизации
электросвязиМеждународного союза электросвязи (ITU-T).

Существуют и другие международные стандарты - де-факто, -

которые формально не являются стандартами общего пользования.
В их число входят протоколы и процедуры, определенные для своих

продуктов такими всемирно признанными авторитетами, как,

например,Microsoftили IBM. Благодаря высокому проффесионализму
разработчиков,а также благодаря своей доступности и корректности,
описания и спецификации соответствующих интерфейсов стали
настолькошироко использоваться, что, по существу, превратились
в стандарты. Именно такого рода стандартами являются, например,
протокол TCP/IP и операционная система Windows. Правда, всегда

существует вероятность борьбы стандартов. Наглядными
примерамитакой борьбы могут служить война Бета со стандартом VHS или
война IBM PC с Apple Macintosh.

Весьма актуальный в контексте данной книги пример - это два

стандарта для открытых интерфейсов API, применяемых в
системахкомпьютерной телефонии, - TSAPI (прикладной программный
интерфейс телефонных услуг),разработанный NovellInc.,иТАР1

(телефонныйприкладной программный интерфейс), разработанный
Microsoft.

Пользователям нужны такие продукты компьютерной и

традиционнойтелефонии, которые можно интегрировать с
существующимиинформационными системами, а оба упомянутых интерфейса
удовлетворяют этому требованию. С момента их внедрения в 1993

году интерфейсы API стали играть в индустрии компьютерной

телефонии связующую роль. И хотя этот вопрос уже был затронут
в главе 1,в данной главе они рассматриваются для того, чтобы

показать,насколько непроста ситуация со стандартами в области

компьютернойтелефонии.

Стандартизация в компьютерной телефонии охватывает, прежде
всего,модели обработки вызова, т.е.алгоритмы обработки
сигнальнойинформации, объекты этих моделей и протоколы
взаимодействиякоммутационной и вычислительной областей. Обработкой вызова
занимается программное обеспечение коммутатора, включающее
в себя операционную среду, управляющую ресурсами системы,
и драйверы устройств, создающие интерфейс между аппаратной
и программной частями коммутационной подсистемы. Существует
множество вариантов реализации программной части.Так,
существуюткоммутационные системы, которые до сих пор достаточно ус-
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пешно работают с программным обеспечением обработки вызова,
написанным на ассемблере, тогда как в других оно реализовано на

специальныхязыках и с использованием специальных алгоритмов
обработкивызова. Интеграция двух независимо развивающихся
областей- весьма непростая задача, тем более что компьютерная часть

должна реализовывать все функции управления коммутатором и быть
способной интерпретировать получаемые от него сообщения. Для
выполнения этих и других задач компьютерный домен систем CTI

должен работать с соответствующей абстрактной моделью
коммутационногооборудования и алгоритмов обслуживания вызова. Этой
теме посвящена глава 9.

Несмотря на очевидные преимущества и актуальность
рассматриваемойв книге технологии, развитие и стандартизация систем

компьютерной телефонии протекали довольно сложно. Основной

причиной этого были разногласия между производителями
компьютернойи коммутационной техники. Архитектура third-partyCTI

требуетспециального стандартного протокола связи между станцией
и компьютером. А кначалу 1990-х годов ситуация характеризовалась
тем, что компьютерное оборудование для взаимодействия «с
внешниммиром» уже поддерживало ряд разных протоколов, и
поставщикикомпьютеров не стремились добавлять кэтому ряду ещё
несколько,тогда как производители систем коммутации либо вообще не
имели нужного протокола, либо имели свои собственные

внутриотраслевыепротоколы. Каждый поставщик компьютерных систем или
API поддерживал те протоколы, которые он считал стратегически
важными (в силу сложившихся партнерских взаимоотношений или

других, большей частью, субъективных причин). Тем не менее,

программисты-конструкторыприложений Call-центров и компьютерной
телефонии нуждались в общей платформе, на которой могло бы

базироватьсяих программное обеспечение. В сфере компьютерных
систем двумя примерами таких общих платформ являются
IBM-совместимыеперсональные компьютеры и стандартизация
операционнойсистемы UNIX, но этого явно не хватало, чтобы стимулировать
производство совместимого ПО компьютерной телефонии.

В начале 90-х годов стандарты стали появляться, но их
количествои разноплановость прекрасно иллюстрировали известное
высказывание:«единственное преимущество стандартов состоит в том,
что их всегда очень много, а потому - есть, из чего выбирать».
Очевидно,что когда ситуация со стандартами - запутанная,
производителине стремятся вкладывать значительные средства в их
внедрение.Более того, когда выбор слишком велик, производитель,
вероятнеевсего,сохранит своё собственное внутрифирменное решение,
особенно, если оно предоставляетболыие возможностей и услуг,чем
любой из существующих стандартов. К тому же, на разработку
стандартовбольшее влияние оказывают не требования пользователей,
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а технические аспекты. Этим объясняется и то, что главным
объектомвнимания в сфере стандартизации Call-центров и CTI были и
остаютсявопросы протоколов, а не разработка стандартного API, по

крайней мере, в части архитектуры внешних серверов
компьютернойтелефонии (third-partyCTI).

Сегодня, правда, протоколы first-partyспецифицируются путём
определения линейной сигнализации между терминальными
устройствамии коммутационным оборудованием. Здесь наиболее

распространеннойбазой для стандартизации является специфицированная
ITU-Tсигнализация ISDN (рекомендация Q.931).Именно

предусмотреннаяв Q.931 модель процесса обслуживания вызова и состояния
этого процесса легли в основу модели процесса, применяемой в тех

интерфейсах API,через которые обеспечивается программный
доступкуправлению соединениями, устанавливаемыми и
разрушаемымис использованием этого протокола.

3.2 Этапы стандартизации

В начале 1980-х годов был предпринят ряд усилий, направленных
на стандартизацию каналов связи между АТС и компьютерами. На

переднем крае этой деятельности, как и в других
телекоммуникационныхобластях, выступила компания AT&T, которая разработала
в 1984 году протокол DMI (цифровой мультиплексный протокол),
первоначальнообеспечивавший связь НР-АТ&Т. Несмотря на то,что этот

стандарт был реализован некоторыми производителями УАТС

(интерфейсподдерживала, например, УАТС iSDX производства Plessey)
и что с ним начали экспериментировать некоторые производители
компьютеров (например, компания DEC реализовала его в опытном

оборудовании Аппесу во Франции), рынок фактически игнорировал
эту концепцию - вместе с большинством попыток обеспечить

транспортировкуданных через УПАТС. Компания Nortelпредложила
сходноерешение- интерфейс Computer PBX Interface(CPI),которое тоже
не нашло широкого распространения.

Тем не менее, DMI и подобные протоколы, в некотором смысле,
проложили дорогу полноценным протоколам, включающим в себя

обширный набор команд и состояний взаимодействующих объектов.
AT&T спонсировала форум производителей ISDN/DMI User's Group,
собравший 170 производителей систем коммутации и компьютеров
и организовавший в 1987 году группу для изучения технических

вопросовреализации прикладного интерфейса АТС-компьютер. В

результатеэтой работы был определен протокол ASAI. Хотя протокол
был открытым (в том смысле, что спецификацию ASAI можно было

приобрести у AT&T за минимальную сумму), он был слишком связан
с AT&T, чтобы стать универсальным стандартом.
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Тем временем, в Великобритании BritishTelecom организовал ряд
рабочих встреч,направленных на создание национального
стандартаCTI, подобно аналогичным действиям, приведшим к успешной
реализации DPNSS - системы сигнализации длячастных сетей,

рассмотреннойв [4].Основное внимание на этих встречах было
уделеноиспользованию протокола HCI компании Mitelв качестве
отправнойточки для определения национального стандарта.

В процессе дальнейшей работы на смену Mitelпришла
Европейскаяассоциация производителей вычислительной техники ЕСМА
с задачей создать Европейский стандарт для телефонных
приложенийс использованием вычислительной техники
(Computer-SupportedTelephony Applications-CSTA), в котором впоследствии, для
расширениясферы охвата,заменила слово «телефонные» на

«телекоммуникационные».

Аналогичная работа тогда же (в 1990 году) была организована
в Американском национальном институте стандартов (ANSI) под
названиемSwitch Computer ApplicationInterfaces(SCAI).

Как CSTA, так и SCAI являются протоколами обмена
сообщениямимежду коммутаторами и компьютерами - ни ЕСМА, ни ANSI не

определяют интерфейс API.Эти два протокола создавались
довольномедленно (на протяжении трёх или четырёх лет),но явились
первымидействительно открытыми стандартами приложений
компьютернойтелефонии для протоколов уровня звена данных.
СпецификацииCSTA были усовершенствованы и стандартизованы ITU-T
с включением в них элементов прикладного интерфейса SCAI. К CSTA
близко примыкает и дополнительный прикладной интерфейс
компьютер-коммутаторASAI (AdjunctSwitch/System ApplicationInterface),
а также совместимая с IBM архитектура CSA - CallPath Services
ArchitectureIBM.

Еще один стандарт - MVIP - был разработан тогда же (в1990 году)
компанией NaturalMicrosystems и до сих пор поддерживается
многимипроизводителями, использующими аппаратные средства этой
компании. MVIP допускает установку нескольких телефонных плат
в одном PC, обеспечивает обработку до 256 одновременных
вызововчерез 8 шин по 2.048 Мбит/с и предусматривает взаимосвязь

ресурсовдо 20 компьютеров, улучшая тем самым масштабируемость
системы. Более 50 производителей, включая Mitel,поддерживают
MVIP через международную организацию GO-MVIR

Разработанная Dialogicархитектура вычислительных систем

обработкисигналов SCSA основана на архитектуре клиент/сервер
и представляет собой совокупность независимых аппаратных
средств (клиентская часть,хост-компьютер, среда передачи) со

стандартизованнымиинтерфейсами между ними.
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Далее в этой главе рассматриваются основные направления
стандартизацииCall-центров и компьютерной телефонии.

3.3 Рекомендации ITU-T

Первой в истории международной организацией по

стандартизацииэлектросвязи является Сектор стандартизации электросвязи
Международного союза электросвязи - ITU-T (русская
аббревиатураССЭ-МСЭ). Этот орган выпускает документы, формально
носящиерекомендательный характер, но фактически обязательные для
исполнения. Создание рекомендаций и их утверждение в структуре
ITU-T поручено исследовательским комиссиям (ИК), целый ряд
которыхвыпускает рекомендации по тематике данной книги.

ИК-2 (Operationalaspects ofserviceprovision,networks,and

performance)отвечает за исследования общих аспектов предоставления
услугТфОП, ISDN, мобильной и универсальной персональной связи,
включая принципы сопряжения услуг и аспекты качества
обслуживанияпользователей; вопросов эксплуатации сетей, включая

маршрутизацию,нумерацию, эксплуатационное управление сетью;
вопросовкачества работы сетей (расчет нагрузки, рабочие
характеристикии их измерения); человеческих факторов; аспектов
предотвращенияобманных действий. Является ведущей комиссией в вопросах
определения услуг,нумерации, маршрутизации и глобальной
мобильности.

ИК-3 (Tariffand accounting principlesincludingrelated
telecommunicationseconomic and policyissues)определяет тарифные
принципыи принципы учета,включая относящиеся к этому экономические

вопросы и вопросы принятия решений.

ИК-4 (Telecommunication management, includingTMN) отвечает за

исследования, относящиеся к сети эксплуатационного управления
системами электросвязи (TMN), к техобслуживанию сетей и их
составныхчастей,копределению механизмов техобслуживания и к
применениютакого рода механизмов, предложенныхдругими
комиссиями.Является ведущей комиссией в вопросах TMN.

ИК-7 (Datanetworks and open system communications) отвечает за

исследования, относящиеся ксетям данных, кразвитию модели
взаимодействияоткрытых систем и ких применению, включая
использованиев сетях, обработку сообщений, защищенность информации
и открытую распределенную обработку. Является ведущей
комиссиейв вопросах открытой распределенной обработки (0DP),
ретрансляциикадров (FR) и защиты систем связи.

ИК-10 (Languages and generalsoftwareaspects for
telecommunicationsystems) отвечает за алгоритмические языки, методы их приме-
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нения и другие вопросы, имеющие отношение каспектам
программногообеспечения телекоммуникационных систем. Является ведущей
комиссией в вопросах языков и средств описания. Именно этой
комиссиейразработан язык спецификаций и описаний SDL,

используемыйв следующих главах книги для представления алгоритмов.

ИК-11 (Signalingrequirementsand protocols)отвечает за

исследования,касающиеся требований к сигнализации и протоколов для

телефонии, ISDN, а также универсальной персональной, мобильной
и мультимедийной связи. Является ведущей комиссией в вопросах
Интеллектуальной сети; именно ею разработаны не только все
упоминаемыев книге системы сигнализации, но и сама концепция
ServiceNode (SN), которая стала бы названием данной книги, если бы
нашелся удачный термин на русском языке.

ИК-13 (Multi-protocoland IP-based networks and theirinterworking)
отвечает за исследования перспективных общесетевых аспектов
и влияния новых системных концепций и новых технологий на

телекоммуникационныесети в плане ожидаемых последствий, включая

исследования широкополосных и IP-сетей и глобальной

информационнойинфраструктуры.

ИК-16 (Multimediaservices,systems and terminals)отвечает за

исследования,касающиеся определения мультимедийных услуг и

систем,включая терминалы, модемы, протоколы и обработку сигналов.
Является ведущей комиссией в вопросах мультимедийных услуг
и систем. Именно в ней созданы основные рекомендации, которые
касаются Контакт-центров, рассмотренных в главе 8, и ряда других
затрагиваемых в книге вопросов. К этим вопросам относятся и

разрабатываемыеперечисленными Исследовательскими комиссиями

рекомендации следующих серий (таблицаЗ.1.).

Таблица 3.1 Рекомендации ITU-T

G

Н

1

J

Р

Q
Т
V

X

Y

Z

Системы передачи и передающая среда.Цифровые системы и сети

Системы аудиовизуальной и мультимедийной связи

Сети ISDN

Передача мультимедийных сигналов

Качество телефонной передачи,телефонные установки
и абонентские линии

Коммутация и сигнализация
Телематические терминалы

Передача данных по телефонным сетям

Сети данных и взаимодействие открытых систем

Глобальнаяинформационная инфраструктура
Языки программирования.
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С затрагиваемыми в книге вопросами тесно связаны и

рекомендациисерии Q.500 (требования кцифровым системам коммутации),
серии Q.700 (спецификации системы сигнализации №7), серии Q.600

(взаимодействие разных систем сигнализации), серии Q.900

(цифровойдоступ), а также рекомендации серии Q.2000, определяющие

требования к широкополосным сетям. Все эти рекомендации,
кромепоследней серии, рассмотрены с той или иной степенью

детализациив [4].Там же излагаются основы языка спецификаций и
описанийSDL согласно рекомендациям Z.100, на котором написаны

приводимыевданной книге SDL-диаграммы, например, рис.5.1,
аспектыISDN согласно рекомендациям серии Iи др.

В контексте основной тематики книги весьма интересны также

стандарты серии Q.1200, посвященные сначала революционной,
а затем весьма быстро ставшей классической концепции
созданиятелекоммуникационных услуг,называемой Интеллектуальной
сетью.

Об этой концепции уже говорилось в главе 1,а здесь упомянем
основные аспекты стандартизации ее физических и функциональных
элементов. Для поддержки услуг из списков CS-1 и CS-2

рекомендациямиITU-T серии Q.12xx определены следующие физические
элементы:узел коммутации услуг (ServiceSwitching Point- SSP), узел
доступа ксети (Network Access Point- NAP), узел управления
услугами(ServiceControlPoint- SCP), вспомогательный узел управления
услугами (Adjunct- AD), интеллектуальные периферийные
устройства(IntelligentPeripheral- IP),узел услуг (ServiceNode - SN),
совмещенныйузел управления и коммутации услуг (ServiceSwitching and

ControlPoint-SSCP), узел предоставления данных для услуг (Service
Data Point- SDP), узел доступа (Enhanced ISDN Customer Premises

Equipment - Enhanced ISDN CPE), узел приема и обработки
информации,не относящейся ксвязи пользователя (Call-UnrelatedService
Point- CUSP). Перечисленные физические элементы содержат
функциональныеобъекты: поддержки доступа (CCAF), управления связью
пользователя (CCF), коммутации услуг (SSF),управления услугами
(SCF),предоставления данных для услуг (SDF),специализированных
ресурсов (SRF),доступа к сети (IAF),приема и обработки
информации,не относящейся ксвязи пользователя (CUSF), передачи
информацииуправления услугой от пользователя (SCUAF),
эксплуатационногоуправления услугами (SMF).

Более подробно все эти элементы и сама концепция изложены
в [3].Там же представлена структура Интеллектуальной сети,
определеныв соответствии с рекомендацией Q. 1225 и другими
рекомендациямиITU-T этой серии функциональные и физические элементы
сети и интерфейсы между ними. Определение физического
элементасети ограничивается описанием его функций, интерфейсов с
другимиэлементами сети и набором функциональных элементов, кото-
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рые он может содержать. Так,для узла услуг определяются
интерфейсыподключения к коммутационному узлу (PRI/BRI) и
функциональныеэлементы SSF, CUSF, CCF, SCF, SDF, SRF При этом функции
SSF/CCFTecHO связаны с функцией SCF и недоступны для других
узлов,выполняющих функции управления услугами. Сегодня такие узлы
услуг строится, как правило, на базе технологии компьютерной
телефониитретьего поколения.

Заниматься проблемами компьютерной телефонии ITU-T начал

довольно давно. Еще вте времена, когда он назывался
Международнымконсультативным комитетом по телеграфии и телефонии
(МККТТ), одним из направлений работы его Исследовательской
комиссии11 было «Телекоммуникационные приложения для
коммутаторови компьютеров» (TASC).Работа началась в сентябре 1992 года
в подкомиссии, которая специализировалась на Интеллектуальных
сетях. На первом заседании был согласован план создания
международныхрекомендаций и определён ряд интересных положений.
Наиболее важные положения, разработанные на этом первом
заседании,касалисьтого, что должен представлять собой протокол TASC,
каковы должны быть сфера его применения и его отношение к

Интеллектуальнымсетям.

Фактически, TASC представлял собой технологию доступа ксети,
а технологию сетевого взаимодействия определяла концепция
Интеллектуальнойсети. Приложения TASC должны были дополнять
и поддерживать услуги Интеллектуальной сети. С этой целью, а
такжечтобы избежать конфликтов взаимодействия, для TASC и

Интеллектуальнойсети строилась единая модель процесса обслуживания
вызова. При разработке рекомендаций серии Q.1300, посвященных

протоколу TASC, ITU-T использовал опыт разработки интерфейсов
взаимодействия компьютер-АТС, накопленный ЕСМА и SCAI.

Следующим значительным шагом ITU-T,который может
существенноповлиять на развитие технологий компьютерной телефонии
в целом, стали рекомендации серии Q. 1900, посвященные
протоколууправления обслуживанием вызова в сетях с коммутацией
пакетов,не зависящему от средств доставки информации (BICC). Этот

протокол ориентирован на использование для связи между
элементамисети следующего поколения NGN, под которой понимается

результатконвергенции телефонной сети общего пользования, сетей
кабельной телевидения (с возможностью передачи другой
информации),сетей подвижной связи и Интернет. Одним из основных

преимуществпротокола BICC является то,что он является наследником
стека протоколов ОКС 7,а именно - протокола ISUP,что значительно

упрощает алгоритмы взаимодействия элементов сети нового
поколенияс элементами традиционных сетей. Из этой серии стандартов
на данный момент вышли в свет следующие спецификации (часть -

еще в предварительном варианте):
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Таблица 3.2 Спецификации серии Q. 1900

Спецификация

Q.1901

0.1902.1

Q.1902.2

Q.1902.3

Q.1902.4

Q.1902.5

Q.1902.6

Q.1912.1

Q.1912.2

Q.1912.3
Q.1912.4
Q.1922.2

Q.1950

0.1970

0.1990

Описание

Протокол управления обслуживанием вызова вне зависимости
от средствдоставки информации (BICC)

Функциональное описание протокола BICC (CS2)
Основные функции сообщений и параметров протоколов BICC
и ISUP (OKC7)

Форматы и коды протоколов BICC и ОКС7

Протокол BICC:основные процедуры обслуживания вызова

Изъятия из прикладного механизма транспортировки в
контекстеBICC

Общие процедуры сигнализации и поддержка протоколом
BICC дополнительных услугISUP

Сопряжение сигнализации ISUP (OKC7) и BICC

Сопряжение некоторых систем сигнализации (доступк ТфОП,
DSS1, С5, R1, R2,TUP) и BICC

Сопряжение сигнализации протоколов Н.323 и BICC

Сопряжение сигнализации DSS2 и BICC

Взаимодействие между INAP CS2 и BICC

Протокол управления обслуживанием вызова вне зависимости
от средствдоставки информации (BICC)
BICC - Протокол управления доставкой информации по IP
(IPBCP)
BICC - Протокол туннелирования информации управления
доставкой

3.4 Стандарты ISO

Международная организация стандартов (ISO)также
предприняланекоторые усилия в рассматриваемом направлении и даже
придумалановый термин в области CTI - методы интеграции АТС и

компьютеров(MISC - Methods for IntegratingSwitches and Computers).
Первое заседание рабочей группы состоялось еще в 1993 году,и уже
тогда на нём было решено, что эту работу под названием TASC
возглавитITU-T,о чем говорилось в предыдущем параграфе.

3.5 Стандарты ETSI

Европейский институт стандартизации в области электросвязи
(European Telecommunications Standards Institute)был создан в 1988

году.Основной офис ETSI расположен на юге Франции в Sophia Anti-

polis,а сама организация насчитывает сотни членов из десятков
стран, которые представляют администраторов, сетевых

операторов,исследовательские организации и конечных пользователей,
а также кандидатов в участники и наблюдателей.
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ETSI играет значительную роль в разработке международных
стандартови другой технической документации в ключевых областях ин-

фокоммуникаций и,в частности, в рассматриваемых в данной книге

направлениях. На рис.3.1 представлена структура ETSI,которую
составляютобщее собрание, управление, технические комитеты,
специальныекомитеты, а также основные проекты.

Общее собрание

С^Упра

Техническиекомитеты

ТСAT
ТКсетейдоступа
итерминального
оборудования

JTCBroadcast
Объединеный

ТКEBU/CENELEC/ETSI

ТК32ЕСМА
Связь,сетиисистемы
взаимодействия

ТСЕЕ
ТКмоделирования

условий
эксплуатации

TCERM
ТКэлектромагнитной

совместимостиивопросов
частотногоспектра

TCMSG
ТКстандартов
подвижнойсвязи

TCHF
ТК

человеческихфакторов

TCMTS
ТКметодовтестирования
испецификации

ТСSafety
ТКбезопастности

телекоммуникационного
оборудования

ТСSEC
ТКбезопастности

TCSES
ТКспугниковыхстанций

исистем

ТСSPAN
ТКуслугипротоколов
современныхсетей

TCSTQ
ТКкачестваипередачи

сжатойречи

тстм
ТКпередачиданных
имультиплексирования

TCTMN
ТКсетиэксплуатационного
управлениясистемами

электросвязи

Специальныекомитеты

OCG
Группакоординацииработ

SAGE
Группаспециалистовпо
проверкебезопасности

алгоритмов

Группапользователей

ETSAG
Группаослеживания
европейских

телекоммуникационных
стандартов

Финансовыйкомитет

JEEC
Объединеныйкомитет

ETSI/ECMA

NGN
Сетьследующего
поколения

ПроектыETSI |

ЕРBRAN
Сетиширокополосного

радиодоступа
Цифроваярасширенная
беспроводнаясвязь

СОММ
Мобильнаякоммерция

EPSCP
Интеллектуальнаякарточная

плавтформа

EPPLT
Связьчерезсеть
электропитания

ЕРР.Т
Железнодорожнаясвязь

УчастиеETSIвдругихпроектах

EPP3GPP:
Проектсетейтретьегопоколения

TSG-CN
Опорнаясеть

TSG-RAN
Сетирадиодоступа

TSG-GERAN
Сетьрадиодоступа
GSM/EDGE

TSG-SA
Аспектыуслугисистем

TSG-T
Терминалы

:;;:Проектбе

MESA-CN
Опорнаясеть

MESA-SA
Услугииприложения

Pfc
30парности

MESA-RA
Радиодоступ

MESA-T
Терминальное
оборудование

Рис.3.1 Общая организационная структураETSI
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Общее собрание (technicalassembly) является высшим органом
ETSI, принимающим последнее решение об утверждении готовых

стандартов. Разработкой самих стандартов занимаются технические
комитеты. К 2002 году в состав ETSI было включено 15 технических
и 7 специальных комитетов.

3.6 Структура ЕСМА

Европейская ассоциация ЕСМА была основана в 1961 году для

стандартизации систем связи и информации. В ассоциации менее
20 активных членов, но ее состав хорошо сбалансирован. В нее

всегдавходили представители трёх основных направлений -

производителикомпьютеров, производители систем коммутации и

телекоммуникационныекомпании.

О результатах работы этой ассоциации можно судить по тому
количествустандартов ЕСМА, которые стали общеевропейскими и

международными. ЕСМА также принимает активное участие в других
организациях и форумах или имеет с ними соглашения о
взаимодействии.Взаимодействие ЕСМА с другими стандартизующими
организациямииллюстрирует рис.3.2.

Взаимодействие

Участник
Сооглашениео
сотрудничестве

;zl
ETSI

Международная
организация

постандартизации

Объединенный
технический
комитет1

Международная
электротехническая
комиссия(МЭК)

Международный
союзэлектросвязи
(бывшийМККТТ)

Европейскийкомитет
постандартизации

Европейскийинститут
стандартизации
телекоммуникаций

Рис.3.2 Взаимодействия ЕСМА с другими организациями

Наиболее известной и важной разработкой ЕСМА является

интерфейсвзаимодействия коммутационного и вычислительных доменов



Стандартизация В7

CSTA, уже упоминавшийся в начале главы. Во время разработки
комитетвозглавляли производители компьютеров - сначала DEC, а
затемIBM. При дальнейшем развитии стандарта возник ряд
разногласий.Некоторые из них появились в процессе доработки
техническогоотчёта ЕСМА при определении модели обслуживания вызова для
описания функций области коммутации (вопрос с моделью

компьютернойобласти был менее насущным и менее спорным).
Определениесостояний и событий для интерфейсов CTI фактически было
включено втехнический отчёт,но только для сведения. Но даже этим

разработчики АТС были весьма обеспокоены, т.к.стандартизация
процесса обработки вызовов в их системах, скорее всего,
противоречилабы текущему поведению производимых ими АТС. Другой
вопрос,вызвавший существенные разногласия, касался количества

услуг,которые должен был реализовать в своём продукте
производителькоммутационных станций, чтобы обеспечить их соответствие

стандарту.Некоторые производители АТС настаивали на том, что
достаточнооговорить в стандарте только поддержку процедур
установлениябазового соединения. Но производители ПО компьютерных
систем считали, что минимальный набор услуг,реализуемых в АТС,
должен быть расширен. В результате стандартый набор услуг так и не
был определён, что впоследствии ограничило возможности
предоставленияуслуг под управлением серверов CTI.

Положительным моментом в деятельности ЕСМА было
намерениев первую очередь стараться использовать существующие
стандарты.Группа, работавшая с CSTA, не стремилась создать для
протоколановую архитектуру, а решила организовать её на базе

существующейархитектуры и на результатах работ других
международныхгрупп, занимающихся стандартизацией, главным образом, ISO
и ITU-T Цель подобных действий - достичь полной независимости

протокола от нижележащих транспортных уровней. Передаются ли
сообщения о запросах и состояниях по проводам, коаксиальному
кабелюили оптическому волокну, используются ли при этом такие

транспортные протоколы нижних уровней какХ.25 или протокол IP-

все это не представляет интереса для протокола CSTA: лишь бы для
передачи сообщений имелся какой-нибудь тракт. Именно по этой

причине на функциональном уровне был применен принцип
открытойраспределенной обработки, а для взаимодействия между
соответствующимиуровнями протокола - OSI ROSE, в результате чего
была создана архитектура, представленная втаблице 3.3.Несмотря
на то,что ЕСМА является европейской организацией, её стандарты
получают все большее международное распространение, а в группу,
которая занималась спецификацией протокола, с самого начала
вошлиAT&T, Nortel,Mitel,Siemens - со стороны производителей
системкоммутации - и IBM, Nixdorfи DEC - со стороны производителей
вычислительной техники.
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Таблица 3.3 Архитектура протокола CSTA

Уровень

Функциональный

Взаимодействие

Модель сети доступа

Средства

Открытая распределенная обработка
OSI ROSE

ISDN

3.7 Американский институт стандартов ANSI

Уже упоминавшийся выше интерфейс SCAI стандартизован
комитетомT1S1 Американского национального института стандартов
ANSI. Группа SCAI является частью комитета Т1S1.1, который зани-
маетсятакже вопросами Интеллектуальных сетей. В rpynnySCAl
входитоколо 40 активных участников, включая Bellcoreи семь
региональныхоператорских компаний Bell,AT&T, Nortel,Rolm, IBM, Harris,
Hewlett-Packard и Mitel.

Работа началась несколько позже, чем работа ЕСМА, и шла

параллельнымкурсом. Эти две группы взаимодействовали между
собой,но убедить их в необходимости слияния не удалось.
Преобладаниев составе SCAI традиционных операторов ТфОП привело к

фундаментальнымразличиям в подходе. В группе SCAI большее
вниманиеуделено согласованию со стандартами для Интеллектуальных
сетей и взаимодействию с сетями общего пользования.

3.8 Консорциум мультимедиа и телеконференций IMTC

Международный консорциум по мультимедиа и
телеконференциямIMTC, объединяющий более 150 компаний-участников,
занимаетсяприложениями мультимедийной телеконференцсвязи, их
функциональнойсовместимостью и открытыми стандартами. Основные

направления работы консорциума IMTC сконцентрированы на

стандартизациистеков протоколов Н.320 и Т.120 для видеотелефонной
конференцсвязи и конференцсвязи с передачей данных,
соответственно,что подробно рассмотрено в [5].

Там же достаточно подробно описаны и стандарты IETF,на

которыхстроятся Web-контакт-центры (им посвящена глава 8 данной
книги),а потому работа IETF в книге не рассматривается.

3.9 Конференции OpenSig and OpenArch

и рабочая группа IEEE PI520

Требования иметь в сетевом оборудовании открытые
интерфейсыбыли сформулированы сетевыми операторами еще в начале эры
компьютерной телефонии. Разработчики сетевых приложений, как
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и разработчики рассматриваемых в следующей главе
пользовательскихприложений, искали новые пути использования сети.В 1996 году
Колумбийский университет провел первый семинар OpenSig,
нацеленныйна продвижение исследований вопросов открытого
сетевогоуправления. В1998 году телекоммуникационное объединение IEEE

спонсировало расширенный семинар OpenSig как часть

конференцииOpenArch IEEE.Затем IEEEсоздает группу стандартизации Р1520,
задача которой - сделать сеть такой же программируемой, как
персональныйкомпьютер. Работа этой группы ориентирована на сети
IPи ATM и базируется на модели, содержащей следующие
интерфейсы(рис.3.3):
- V - API интерфейсы, обеспечивающие доступ пользовательских

приложений куровню дополнительных услуг.
- U - API интерфейсы, обеспечивающие доступ к основным

сетевымуслугам.
- L - API интерфейсы, обеспечивающие доступ к виртуальным

сетевымустройствам, позволяя манипулировать состояниями
сетевыхресурсов.

- ССМ - интерфейс управления соединениями, т.е.набор
открытыхпротоколов доступа кфизическим элементам сети.

V интерфейс

U интерфейс

Пользовательские приложения

Алгоритмыпредоставлениядополнительныхуслуг,
содаваемыхсетевымиоператорами,пользователями

идругимисторонами

Уровень
дополнительных

услуг

I Алгоритмымаршрутизациииуправлениясоединениями,
получениядоступаксети

L интерфейс

Уровень
основных

сетевыхуслуг

ССМ интерфейс

Г"

L.
Виртуальноесетевоеустройство

! Уровень
виртуальных

.сетевыхустройств

Г
Физическиеэлементы(аппаратноеобеспечение) Физический

уровень

Рис.3.3 Структурамодели Р1520

Группа Р1520 представила свои идеи реализации этой модели
в 1999 на выставке Telecom'99, где авторам иудалосьсними
познакомиться.Основные усилия группы сегодня направлены на

стандартизациюL-интерфейса для IP-маршрутизаторов и АТМ-коммутато-
ров, а также ССМ-интерфейса для ATM коммутаторов.
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3.10 Международный консорциум Softswitch

Консорциум ISC (The InternationalSoftswitchConsortium) был

созданв мае 1999 года и на данный момент включает в себя примерно
150 членов, среди которых Alcatel,Cisco Systems, ClarentCorporation,
Samsung ElectronicsCo. Ltd.,Lucent Technologies,Nokia

Telecommunications,Siemens CarrierNetworks LLC, Radcom Ltd.,VocalTec

Communications,Ltd.,Marconi Communications, Level3 Communications,
Motorola Inc.Имеется шесть рабочих групп - группа приложений
(ApplicationsWG), группа управления устройствами (DeviceControlWG),

группа маркетинга (MarketingWG), группа SIP (SIPWG),
административнаягруппа (Session Management WG) и юридическая группа
(LegalInterceptWG).

Своей основной задачей консорциум считает развитие и

поддержкуоткрытых архитектур, протоколов и API-интерфейсов, что
предполагаетзначительное упрощение развертывания услуг,какдля
производителейсистем, так и для операторов услуг.Консорциум
фокусируетсвое внимание на вопросах взаимодействия и сертификации
услуг реального времени.

Архитектура консорциума Softswitch различает 5 плоскостей -

плоскость данных, плоскость приложений, плоскость управления
связью, плоскость транспорта и плоскость эксплуатационного
управления.Столько же стандартов уже принято ISC. Протоколы для

интерфейсоводноуровневых компонентов включают в себя Н.323, SIP,
RTP и RTSP, а также протоколы MGSP и MEGACO,
предусматривающиедекомпозицию компонентов науправляющие и управляемые [5].

3.11 Форум MSF

Форум MSF (MultiserviceSwitchingForum) был основан
компаниямиCisco,Bellcoreи MCI WorldCom в ноябре 1998, а сейчас
насчитывает57 участников. Он получил широкую поддержку сетевых

операторов(участниками форума являются ВТ, SBC, US West, Telia,
TelecomItalia,France Telecom и NTT), производителей
телекоммуникационногооборудования и оборудования передачи данных, а также

производителей различных компонентов аппаратных и программных
средств. Цель MSF заключается в том, чтобы ускорить внедрение
открытых коммуникационных систем с гибкой поддержкой
широкогоспектра сетевых услуг на базе различных технологий.

Общая структура форума MSF представлена на рис. 3.6.Совет

директоров определяет общие задачи, общую политику и структуру
организации. Состав совета открыто выбирается из кандидатов,
выдвинутыхчленами организации. Как и большинство

стандартизующихорганизаций, форум МЭРвключаетв себя несколько комитетов;
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в их числе - технический комитет, комитет маркетинга и обучения,
комитет взаимодействия с другими промышленными группами.

В своей работе MSF опирается на протоколы и стандарты,
разработанныедругими организациями. На рис. 3.4обозначены
проблемныеобласти мультисервисной сети иуказаны организации,
занимающиесястандартизацией в этих областях.

интерфейс
пользователь-сеть

Рис.3.4 Проблемные области MSF и разработчики стандартов

Одно из фундаментальных положений, формирующих основу
MSF, - использовать сходство в архитектуре IP-маршрутизаторов,
коммутаторов Frame Relay и ATM-коммутаторов. Разрабатываемое
оборудование должно стать общей платформой для систем с

коммутациейпакетов данных любых форматов. Такое решение
позволяетподдерживать на этой платформе широкий спектр услуг.

3.12 Консорциум Parlay Group

Консорциум ParlayGroup был сформирован в марте 1998 г.для
создания спецификаций API-интерфейса, обеспечивающего доступ
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ксетевой информации и управление сетевыми ресурсами.
Изначальносоглашение заключили фирмы ВТ, Ulticom,Microsoft,Nortel
Networksи Siemens. В мае 1998 года оно было обнародовано, а уже в

ноябре1998 было объявлено о завершении 1стадии работы над
техническимиспецификациям, и в декабре были изданы первые версии
технических требований и проведена демонстрация
гипотетическогоприложения Guaranteed CallDelivery.Это приложение
обеспечиваловозможность, работая вне области сетевого оператора,
предлагатьуслуги конечным пользователям, используя некоторые из
ключевыхвозможностей версии 1 ParlayAPI.Вначале 1999 года к
соглашениюприсоединились 6 новых членов: AT&T, Cegetel,Cisco,
Ericsson,IBM и Lucent, и были начаты работы над стадией 2,
посвященной,прежде всего,управлению обслуживанием вызова, обменом

сообщениями и защитой. Работы стадии 2 сосредоточены также на

расширениифункциональных возможностей API,особенно в областях

беспроводных услуг и IP-услуг,включая конвергенцию беспроводных
сетей, ТфОП и сетей IP.Хронология выпуска спецификаций ParlayAPI

представлена в таблице 3.4.

Таблица 3.4 Хронология спецификаций ParlayAPI

Версия

1.0

1.1

1.2

2.0

2.1

2.1.1

Дата

4 декабря 1998

7 мая 1999

10 сентября 1999

24 января 2000

26 июня 2000

20 ноября 2000

Причина изменений

Первое издание для промышленной оценки

Второй выпуск
Третий выпуск с расширенным механизмом
уведомления о событиях

Фаза 2:Первый выпуск для оценки
промышленностью
Незначительные редакционные изменения

Незначительные изменения диаграмм и
связанных с ними описаний

Деятельность консорциума Parlay API направлена на создание
универсального интерфейса программирования для управления
сетевымиресурсами. Исторически возможности такого управления
контролировались и эксплуатировались исключительно сетевыми

операторами, что частично было обусловлено несовместимостью

стандартов, но также и задачей обеспечить защиту и целостность
сети. Однако чтобы обеспечить гибкость ввода новых услуг,
приложениядолжны создаваться, тестироваться и эксплуатироваться
операторамиуслуг вне сетевой области. Необходимо обеспечить

доступк сетевой информации извне и иметь возможность
контролироватьизвне сетевые ресурсы, что может быть достигнуто благодаря
использованию прикладного программного интерфейса API между
прикладным уровнем и уровнем компонентов услуг,как это показано
на рис.3.5.
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Областьприложений-

Приложение

1

Приложение

2

Приложение

3

■"■[".■' ■ . ".

Приложение

п

Компоненты услуг

Физические сети

Областьсетевогооператора

I 1

Рис.3.5 Использование прикладного
программного интерфейса ParlayAPI

Управление сетевыми возможностями посредством интерфейса
API не означает, что сеть общего пользования станет более
открытой.Скорее, сетевые возможности станут «видимыми», сохраняя при
этом эффективность и защиту. Обеспечить целостность и защиту
сети - одно из главных требований к разработке API-интерфейса
и его дополнений. Используя API-интерфейс, можно добиться
быстрогосоздания и ввода в коммерческую эксплуатацию новых услуг,
отвечающих потребностям конкретного потребителя. Архитектура
ParlayAPI содержит интерфейсы нескольких категорий. Первая
версияParlayAPI охватывает интерфейсы между клиентскими
приложениямии услугами Parlay,а также базовый API интерфейс, который
обеспечивает возможности, необходимые для организации
интерфейсовуслуг.Во второй версии добавились интерфейсы для
поддержкиадминистративных функций внутри предприятия и для
поддержкиуслуг Parlayсторонними производителями. Алгоритмические
аспекты ParlayAPI будут рассмотрены в главе 9.

3.13 Еще раз о TAPI, TSAPI и JTAPI

Об этих интерфейсах внешнего управления алгоритмом обработки
вызова в АТС уже говорилось ранее, но важность и драматические
аспекты их стандартизации говорят о необходимости отразить эти
аспекты и здесь, что,впрочем, было также обещано в конце
предыдущейглавы.



94 Глава3

Итак, об API.Внешние управляющие системы (аэто,как правило,
мощные серверы), реализованные на базе технологий
компьютернойтелефонии, являются чем-то вроде локальных SCP
Интеллектуальнойсети и обеспечивают возможность модифицировать
алгоритмыуправления обслуживанием вызовов силами технического
персонала.Иными словами, этот персонал может доработать и

модифицироватьстандартное программное обеспечение, что позволяет

оператору или администратору самостоятельно разрабатывать
правилауправления обработкой вызовов от разных абонентов. Но это

еще не все. Помимо собственно управления АТС, такой сервер
можетвзаимодействовать и с другими устройствами, а также с

корпоративнойбазой данных.

Как уже отмечалось, сегодня существуют две основные схемы

реализации интерфейсов API - Telephony Services API (TSAPI),
предложенная Novellи AT&T, и Telephony API (TAPI),разработанная
Microsoft.И тот,и другой стандарт предусматривает, что API
принимаетзапросы CTI-приложений и направляет их к телефонным
системам, которые и выполняют команды. Различие между
стандартамизаключается в том, как обрабатываются запросы. TSAPI

предусматривает их обработку на файловом сервере, a TAPI - на

рабочей станции.

Спецификация TSAPI выпущена в марте 1994 года,
ориентированана платформы PC и является протокольным стеком, не

требующим,чтобы изготовитель полностью открывал интерфейс
коммутатора.Возможности первой версии TSAPI оказались не столь

широкими,хотя эта версия являлась транслятором CSTA для весьма

популярныхв России учрежденческих АТС семейства Definity.Версия 2

(1995) интерфейса TSAPI распространила API на другие УАТС и

компьютерныесистемы, включая OS/2, Macintosh, UnixWare и Wndows
NT.Более новые версии TSAPI отличаются лучшей согласованностью
с CSTA и поддерживают клиент-серверные технологии Wndows NT
и сетевые аспекты TCP/IP.

Microsoft и Intelсовместно разработали спецификацию TAPI -

прикладного интерфейса телефонной связи для тех же задач, что
и TSAPI. Как неотъемлемая часть разработанной Microsoft
открытойархитектуры служебных функций для среды Windows (WOSA),
TAPI функционирует в среде сетевого терминала Wndows и также
основан на архитектуре клиент-сервер. Ориентированный с
самогоначала на максимальную независимость от телефонного
оборудования,TAPI содержит набор функций, позволяющих управлять
с персонального компьютера под Wndows разнообразными
телефоннымиустройствами, отвечать на вызовы, набирать нужный
номерили переключать связь с одного номера на другой.
Программистыразрабатывают компьютерно-телефонные приложения,
используяэти функции TAPI,а те,в свою очередь, дают приложениям
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возможность обращаться к TAPI-совместимым устройствам.
Производителиаппаратных телефонных средств поставляют свои

устройства(например, телефоны, факсы, модемы) вместе с
программнымимодулями или драйверами, поддерживающими интерфейс
TAPI. В качестве одного из простейших примеров,
иллюстрирующихподход TAPI, можно привести задачу написать приложение,
в котором требуется, чтобы устройство (к примеру, телефон)
инициировалотелефонный вызов. Для этого программист определяет
вTAPI функцию GetDialTone, необходимую для того,чтобы до

набораномера обнаружить сигнал «Ответ станции». В свою очередь, TAPI

обращается кдрайверу, поставляемому вместе с телефоном, и
исполняетфрагмент программы, дающий указание телефону
включитьсяи набрать номер, если сигнал распознан. Реальные
программыуправления разными устройствами отличны одна от другой, но
это не должно беспокоить программиста - его задача состоит лишь
в том, чтобы написать код, отвечающий за выполнение задания,

которое было передано через интерфейс TAPI.

TSAPI тоже используется для управления обслуживанием
вызовов,однако в нем применяется иной подход. Как и в случае с TAPI,

программные приложения запускаются на рабочих станциях, но

запросытелефонного обслуживания передаются через сетевой

адаптерна файловый сервер. Сервер распознает запрос и передает
соответствующий пакет данных на TSAPI-совместимую УАТС для
исполнения.Пакет содержит телефонный номер пользователя и
собственнозапрос. Если, например, пришел запрос снять трубку,УАТС
включит громкоговоритель телефона, и пользователь услышит
гудок.Если у пользователя нет встроенной акустической системы,
УАТС просто передаст к его телефону вызывной сигнал.

Аналогично,если в запросе приложения указан номер телефона, УАТС

передастэтот номер.

Кроме того,пользователи Windows NT 4.0 могут с помощью TAPI

имитировать для Windows NT Server действия, аналогичные
действиямTSAPI компании Novell.Администраторам самим можно решать,
какая конфигурация для них удобнее.

Преимущество архитектуры TSAPI состоит в том, что телефонные
переговоры практически не загружают локальную сеть. Несколько
пакетов управления, передаваемых по локальной сети,оказывают на
ее загрузку ничтожное (по сравнению с потоком данных при
двустороннемразговоре) влияние. TSAPI обеспечивает передачу
информациитолько о начале и о завершении разговора, а прочие функции
управления, например, функции управления переключением связи,
работают в обычном режиме, тогда как TAPI в процессе
обслуживаниявызова передает по сети информацию о значительно большем
числе событий.
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Выбор между TAPI-приложениями и TSAPI-приложениями
определяетсянесколькими факторами. Во-первых, TSAPI - это модуль,
который загружается и контролируется средствами NetWare, без них
его запустить нельзя. Во-вторых, некоторые приложения
поддерживаюттолько один интерфейс, так что выбор зависит от того,с каким

приложением захочет работать пользователь.

Таким образом, если пользователь подключен к NetWare, и

выбранноеим приложение поддерживают и TAPI,и TSAPI, то решение
зависит от загрузки сети.Для организации, устанавливающей новое

оборудование, лучшим будет использование решения на базе TAPI
и установка высокоскоростной локальной сети,такой, например, как
Fast Ethernet или FDDI. Скоростная локальная сеть поддерживает
передачу и речи, и данных. Телефоны можно подключать прямо к

персональномукомпьютеру, так что телефонные вызовы не будут
перегружатьсетевой сервер. Эта конфигурация дает и другие выгоды.
Одна из них - экономия на телефонной проводке; другая -

возможностьпокупать менее дорогие телефоны, поскольку всякие
дополнительныефункции, в частности, повторный набор,
кратковременныйобрыв шлейфа (flash),режим удержания (hold),телефонные
конференции,счетчик времени, определитель номера и т.п.могут быть

встроены в приложение, запускаемое с компьютера.

Итак, и TSAPI, и TAPI создавались, в первую очередь, с учетом
задачсвоих создателей и их сторонников. Наибольшее достижение,
в контексте данной главы, состоит в том, что пользователи получили
надежные и поддерживаемые стандарты, созданные мощными
компаниями-разработчиками программного обеспечения. В конечном

итоге, пользователи в этой сложной ситуации выиграли, поскольку
они имеют возможность доступа из программного обеспечения
своихсистем клюбому устройству,поддерживаемому тем и другим
стандартом,лишь бы программное обеспечение их систем также
соответствовалоэтим API.Следует отметить, что это оказалось
возможнымтолько благодаря поддержке со стороны создателей крупных
операционных систем и производителей оборудования, иначе

интерфейсыTSAPI и TAPI имели бы мало шансов на широкое признание,
а компьютерно-телефонная интеграция могла бы остаться
ограниченнойдостижениями первого поколения систем CTI,которые
рассматривалисьв главе 2.

И, наконец, прикладной интерфейс программирования
телефонныхзадач JTAPI представляет собой решение на основе Java,
разработанноесовместно Sun Microsystems, Lucent Technologies, IBM,
и Nortel.Это-кросс-платформенное неоднородное решение,
использующеевысокоэффективные Java-приложения для компьютерной
телефонии.JTAPI содержит дополнительные функции компьютерной
телефонии для Интернет, что дает возможность создавать
приложенияна основе Web, в которых интегрированы браузер-приложения
и функции Call-центра,рассматриваемые далее в этой книге.
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3.14 ECTF

Основанный в 1995 году,форум ECTF представляет собой

объединениепоставщиков, разработчиков и потребителей оборудования
CTI.Среди участников форума такие компании как Nortel,Ericsson,
HP, Microsoft,Lucent, Motorola, Dialogic,NaturalMicrosystems и ряд
других. Работа форума направлена на обсуждение, разработку и

тестированиевариантов многоуровневого взаимодействия
компонентовCTI внутри ТфОП, IP-сетей,а также внутри ведомственных и

корпоративныхсетей. Основная цель форума - разработка соглашений
о взаимодействии аппаратных и программных решений
компьютернойтелефонии в части управления обслуживанием вызова и
управлениямедиа-ресурсам и.Использование стандартов ECTF
разработчикамисистем CTI позволяет предоставить покупателям
оборудованиябольшую свободу выбора (т.е.возможность строить готовое

решение из оптимального набора компонентов разных
производителей),ускорить процесс внедрения новых услуг за счет наличия

открытыхинтерфейсов, обеспечить масштабируемость систем и т.п.
Не углубляясь в организационную структуру форума, остановимся
лишь на технических аспектах, т.е.на деятельности технического
комитетаECTF. Можно выделить следующие основные направления
деятельности этого комитета:

• Вопросы конвергенции компьютерного и телефонного
оборудования;

• Обеспечение согласованности открытых интерфейсов
оборудованияCTI;

• Разработка стандартизирующих документов, обеспечивающих
возможность создания открытых, расширяемых, объединяемых
в сеть платформ и приложений компьютерной телефонии, а
такжестандартов, обеспечивающих взаимодействие оборудования
СТ,выпускаемого разными производителями.

Технический комитет имеет несколько рабочих и
исследовательскихгрупп,деятельность которых охватывает области
взаимодействияприложений и устройств, структуры, администрирования,
обработкивызова, и платформ компьютерной телефонии.

Стандарты ECTF разделены наследующие группы:
• серия М.ХХХ-административные услуги;
• серия S.XXX -программные интерфейсы;
• серия Н.ХХХ-аппаратное обеспечение и интерфейсы;
• серия С.ХХХ - управление обслуживанием вызова;
• серия R.XXX - модель учета статистической информации;
• серия А.ХХХ -интерфейсы приложений.

4.Б.С.Гольдштейн
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Остановимся кратко на основных стандартах этих групп, а более

подробное рассмотрение некоторых из нихотложим до глав9,10 и 11.

Спецификация С.001 определяет модель управления
обслуживаниемвызова и включает в себя описания услуг управления и их

интерфейсы.Основой спецификации послужили предшествовавшие
работы в этой сфере -стандарты форума ЕСМА и консорциума CTI

Encyclopedia.

Н.100/Н.110 - спецификации шин компьютерной телефонии для
систем PCI/compact PCI.Шина Н.110 представляет собой

дополнительнуюшину в compact PCI конструктиве и позволяет
одновременнокоммутировать до 4096 каналов на скорости 64 Кбит/сек каждый.

S.100 - спецификация прикладного программного интерфейса
для разработчиков приложений компьютерной телефонии,
определяющаяархитектуру клиент-сервер, в которой клиентское
приложениеиспользует набор услуг для работы с ресурсами оборудования.
В рамках модели базового процесса обслуживания вызова описан

прикладной программный интерфейс API,позволяющий
разработчикамразличных приложений (факс-серверов, IVR, Call-центров
и др.) упростить написание прикладных пакетов программ. В

качествеглавной цели реализации программного интерфейса встандарте
S.100 декларируется независимость созданных прикладных средств
от аппаратуры и от драйверного программного слоя разных
производителей.

S.200 - транспортный протокол передачи команд S.100 ксерверу
и ответов сервера - к клиентскому приложению.

S.300 - спецификация взаимодействия платформ услугS.100 с

ресурсамикомпьютерной телефонии, обеспечивающая независимость

программного обеспечения от производителей аппаратуры.

S.900 - спецификация административных аспектов построения
систем компьютерной телефонии. Специфицированы процедуры
распределенного управления, разрешения доступа ксистемам.

Стандартописывает механизмы построения программныхсистем,
управлениекоторыми сильно упрощается за счет использования

специфицированныхпроцедур доступа кданным.

М.100 - спецификация административных услуг,которые
позволяютсоздавать административные приложения, управляющие
запускоми отключением серверов компьютерной телефонии, их

конфигурациейи услугами. Основными функциями протокола М. 100
являютсяфункции контроля устойчивости работы системы (контроля
инициированияресурсов и других элементов сервера). В случаях
возникновениянеисправностей протокол М. 100 обеспечивает

остановкусервера без потери данных.

R.100 - спецификация моделей и алгоритмов учета
статистическойинформации о работе операторских центров, включающая в се-
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бя модель обслуживания вызова, минимальный набор данных,
структурузаписей в базе данных.

A.100/A.130/R.100

кклиентам
Медиа-

приложения
Административные

приложения

CTI

приложения

Системные сервисные модули

S.300 М.300

Модули ресурсов

Аппаратные

средства

Аппаратные
средства

Аппаратные

средства

Н.100/Н.110

Управление
обслуживанием
вызова

Рис.3.6 СтруктурастандартовECTF

Несмотря на неоднозначные оценки будущего форума ECTF,
сегодняэта организация - все еще ведущий авторитет в области

стандартовкомпьютерной телефонии. Причины же неоднозначности
оценоксвязаны с тем, что исходные материалы для стандартизации, как

правило, предоставляются компанией, которая к моменту начала

стандартизации больше других преуспела в определенном
направленииразработок, так что в ряде случаев подготовленные
стандартынесут на себе ярко выраженный корпоративный отпечаток. Кроме
того,хотя ECTF работает быстрее упоминавшихся выше
традиционныхстандартизирующих организаций, времени на разработку и
согласованиестандартов уходит довольно много, и в ряде случаев уже
согласованные стандарты опираются на не самые новые и
перспективныеподходы и технологии (сточки зрения разработки
аппаратныхи программных средств).

Впрочем, по поводу последнего замечания об отставании

стандартовот развития технологии, уже было кем-то замечено, что

стандартыне могут не отставать от времени, ибо именно это отставание
и делает их стандартами.
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Услуги

компьютерной

телефонии

Телефонный разговор находится
на полпути между искусством и жизнью.

Это разговор не с человеком, а с образом,
который складывается у тебя,когда ты его слушаешь.

Андре Мору a

IVR и аудиотекс

1 Основы IVR

Системы, о которых пойдет речь в этом разделе, представляют
собой, пожалуй, самое разнородное и разнообразное семейство
системкомпьютерной телефонии. Говоря о системах интерактивного
речевогоответа (IVR- InteractiveVoice Response), авторы включили в эту
категорию не только традиционные системы предварительного
диалогасистемы с абонентом, применяемые в офисах, которые,
собственно,и называются IVR,но и другие автоматизированные системы,
функционирующие по аналогичным принципам. Это, например,
автоматизированныесправочно-информационные системы Аудиотекс,
системы речевой почты, системы телеголосования, реализованные
на базе оборудования компьютерной телефонии, и др. Особое
местозанимают в этом разделе системы универсального обмена

сообщениями (UnifiedMessaging), т.к.эта технология, возможно,
являетсяодной из самых перспективных в плане совершенствования
офисной работы. Мы постарались коснуться и безусловно
перспективных,но объективно еще не готовых к широкому коммерческому
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применению технологий «текст-речь» (text-to-speech)и
распознаванияречи. Но, впрочем, обо всем по порядку.

Своим появлением системы IVR обязаны, прежде всего, резкому
росту количества входящих вызовов, которые приходилось
обрабатыватьсотрудникам в компаниях и офисах. При этом значительная
часть времени сотрудников тратилась на рутинные операции,
связанныес получением от клиента первичной информации, если речь
идет об операторском центре, или на организацию связи клиента
с нужным отделом или рабочим местом. «Ивана Ивановича? Сейчас

соединю...»

Впрочем, последняя проблема обусловлена, главным образом,
применением наиболее популярного и дешевого способа включения

офисных УАТС в городскую АТС - по двухпроводным аналоговым

АЛ, - что исключает возможность прямо набрать «из города» номер
нужного абонента УАТС. Тем не менее, эту проблему тоже нельзя

сбрасывать со счетов, т.к.на рутинные операции тратится
дорогостоящеерабочее время сотрудников компании.

Что касается Call-центров,о которых речь пойдет в следующих
главах,то время, затрачиваемое на получение первичной
информации,часто бывает сопоставимо со временем обслуживания
абонента.А ведь во многих случаях можно не только обработать запрос
абонентаавтоматически, но так же автоматически сформировать ответ
на этот запрос.

А сколько времени тратится на многократные попытки отправить
факс, всякий раз терпя неудачу из-за занятости вызываемого

номераили из-за плохого качества соединения!

Одним словом, поле деятельности для разработчиков
открывалосьогромное. И в середине 80-х годов на рынке появились первые
системы, способствовавшие автоматизации офисной деятельности.

На тот момент единственным способом получить от абонента

дополнительнуюинформацию после установления соединения был (да,
в общем-то, и остается до сей поры) многочастотный DTMF-дона-
бор. Отсутствие у значительной части абонентов российской ТфОП
возможности многочастотного набора (и,как следствие, наличие

у них телефонов без возможности переключения в режим DTMF) -

вот основной фактор, до недавнего времени сдерживавший
внедрениетаких систем в России. Сейчас, правда, эта проблема, ко

всеобщемуудовлетворению, постепенно уходит в прошлое. Конечно, были

(и продолжаются, главным образом, в странах бывшего СССР)
попыткисоздать детекторы для приема импульсного донабора,
однаконизкая достоверность распознавания дополнительных цифр
номерав таких системах не оставляла им шансов на широкое
коммерческоеприменение.
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Впрочем, в странах, где появились и широко используются
сегоднясистемы IVR,механические АТС уже практически не

применяются,и проблемы поддержки DTMF в телефонных аппаратах не

существует.Поэтому основная масса систем IVR и по сей день работает
по одним и тем же принципам - многоуровневое меню с навигацией

при помощи DTMF-донабора. В современные системы IVR также

могутбыть интегрированы функции синтеза речи и функции
поддержкифаксимильных сервисов, которые подробнее рассмотрены в

следующихразделах данной главы, а типовая структура комплекса IVR

приведена на рис. 4.1.

Тракт
Е-1 интерфейсная

плата

Речевая
плата

Плата
факсимильнойсвязи

Преобразователь
текст-речь

PC

m
::ло:

Сервер
базыданных

Рис.4.1 Типовая архитектурасистем IVRи Аудиотекс

Функции, реализуемые системами IVR,как правило, определяются
областью применения той или иной системы. В Call-центрах,какуже
упоминалось, на системы IVR возлагаются функции получения от
абонентапервичной информации. Поясним, о чем идет речь.Чтобы
обеспечитьоператора Call-центрамаксимально полной информацией об

обратившемся к нему клиенте до начала его обслуживания,
сведений,получаемых с помощью телефонной сигнализации (которыеог-
раничиваются данными о номере и категории вызвавшего

абонента),недостаточно. Без применения систем IVR все необходимые
данныеоператору приходится получать путем диалога с клиентом в
ручномрежиме, это отнимает значительное время и повторяется при
каждом новом вызове. Система IVR берет на себя всю рутинную
работу.Следуя инструкциям речевого меню, абонент вводит
недостающуюинформацию в то время, пока его вызов находится в очереди.
Это может быть код запроса (причина обращения), по которому
вызовбудет направлен копределенной группе операторов, номер
счетаи секретный код (если речь идет о системах телебанкинга) и т.д.
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Таким образом, к моменту начала обслуживания вызова собственно

оператором в базу данных компании с помощью системы IVR уже
бывает внесена значительная часть информации, которая сразу
становитсядоступной персоналу центра, ответственному за
обслуживаниевызовов.

Побуждающим мотивом к следующему шагу в развитии такого

рода систем явилось стремление компаний, применяющих
оборудованиеIVR,не только автоматически получать информацию от

абонента,но и, по возможности, автоматически сообщать ему
необходимыесведения. Самой простой и,втожевремя, самой
распространеннойбыла и остается ситуация, когда абоненту необходимо
получитьинформацию, которая может быть представлена в виде

стандартныхфраз с изменяющимися сегментами (как правило,
числительными).Таковой является, например, информация о состоянии
счета при обращении в банк, информация о времени
прибытия/отправленияпоездов или самолетов при обращении в транспортные
справочные службы и т.п.В этом случае абонент вводит в режиме
DTMF-донабора номер своего счета или, скажем, номер
интересующегоего рейса. Система передает запрос кбазе данных, откуда
извлекаетсяи передается обратно в систему компьютерной
телефониинеобходимая цифровая информация, которая вставляется в

стандартнуюфразу, а затем готовая фраза «произносится» абоненту.

Здесь приведен самый простой пример, т.к.в реальности меню

могут содержать в себе блоки определения прав абонента,
различныесистемы ветвления и т.д.Но принципы остаются теми же: для
ответа на вопрос абонента система компьютерной телефонии на
основанииданных, введенных абонентом, автоматически формирует
и передает запрос кбазе данных, получает на него ответ и
озвучиваетего для передачи абоненту.

Что касается упоминавшихся выше Call-центров, то статистика

свидетельствует, что при дооснащении их развитыми системами IVR,
большая часть вызовов, цель которых заключается в получении
какой-либотиповой информации, обслуживается вообще без
подключенияоператора к разговору.

4.1.2 Аудиотекс

Именно с использованием рассмотренных выше алгоритмов
работаютвесьма популярные в мире системы Аудиотекса -

автоматизированныесправочно-информационные комплексы,
предоставляющиеабонентам широкий спектр информации: прогноз погоды,
курс акций или валюты, транспортные расписания и многое,
многоедругое.

Одной из функциональных возможностей, крайне важных для
успешногоприменения подобных систем, является возможность

адаптациикомплекса к нуждам конкретного пользователя. На практике
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такая адаптация сводится к тому, чтобы произвольно формировать
структуру меню, гибко ее изменять и также гибко формировать
структурупередаваемых пользователю ответных фраз. Сегодня
практическикаждая система имеет встроенный табличный или графический
конструктор услуг,позволяющий путем несложных манипуляций, во-

первых, создать именно ту структуру меню, которая нужна
пользователю,а во-вторых, необходимым образом сформировать
структуруответных фраз. Принципы работы этих конструкторов примерно
одинаковы.

4.1.3 Меню

Основная идея «конструктора меню» заключается в том, что

адресациякуслуге - пункту меню - производится по сочетанию

номерадоступа и кода многочастотного донабора, однозначно

соответствующемуэтому пункту.Сам пункт меню, в свою очередь, может

представлять собой собственно информационный ресурс и,
возможно,ссылку на следующий пункт меню.

С точки зрения администратора системы, создание пункта меню
в дереве справочных услуг выглядит следующим образом:

1) Создается пустой информационный ресурс, примерно
соответствующийпо функциям речевому почтовому ящику;

2) Производится включение его в группу таких же ресурсов;

3) Создается пункт речевого меню, идентифицируемый
последовательностьюкомбинаций DTMF и представляющий собой ссылку
на меню более низкого уровня;

4) Пункты речевого меню вводятся в речевое меню более
высокогоуровня, называемое «родительским». Внутри одного
«родительского»меню последовательности DTMF-комбинаций,
которымиидентифицируются отдельные его пункты, должны быть

уникальны;

5) Для каждого речевого меню создается привязка «группа
информационныхресурсов - речевое меню»;

6) Для меню самого верхнего уровня дополнительно создается
привязка«номер доступа - речевое меню»;

7) Производится заполнение информационного ресурса.

Примерархитектуры такогоконструктора услугприведен на рис.4.2.

Несмотря на широкий спектр услуг,доступных с помощью систем
IVR,основное их ограничение - необходимость пользоваться

фиксированнымисхемами формирования ответных фраз и (если это

предусмотрено алгоритмом предоставления услуги) вести диалог
с помощью DTMF-донабора. Сводку новостей, например, с помощью
подобной технологии по телефону уже не зачитаешь, а между тем
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(если взять,например, услуги, предоставляемые операторами
мобильнойсвязи с использованием технологий SMS и\Л/АР),это мог бы
быть один из самых востребованных видов услуг.
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Рис.4.2 Реализация конструкторауслуг
в Интеллектуальнойплатформе ПРОТЕЙ

Стремление создать абонентам максимальные удобства
пользованиятакими системами определило основное направление их

эволюции- совершенствование способов ведения диалога «абонент-
система». Речь здесь идет о технологии синтеза речи (text-to-speech)
и о технологии распознавания речи (speech recognition).Обе
технологиивтом или ином виде уже применяются в компьютерных
системах,однако проблемы и возможные перспективы применения их
в системах IVR заслуживают того,чтобы остановиться на этих
технологияхподробнее.

Начнем с более очевидной технологии синтеза речи. Сегодня она

уже практически готова для коммерческого применения,
разработаномножество библиотек, которыми могут пользоваться
сторонниеразработчики систем CTI. Основная проблема заключается
в адаптации систем синтеза речи к конкретному языку (вчастности,
это касается и русского языка: главными недостатками
русифицированныхсистем сегодня являются отсутствие «человеческих»

интонацийи проблемы с логическими ударениями в
сконструированныхфразах).

Стратегическим направлением развития технологии синтеза

речи является обеспечение возможности зачитывать пользовате-



Услугикомпьютернойтелефонии 107

лю по телефону информацию, содержащуюся на Web-страницах

Всемирной паутины. С этой целью недавно разработан язык

программированияVoiceXML, предназначенный для управления Web-
контентом с помощью речевых команд или команд DTMF. И именно
в этом направлении сейчас ведутся основные работы.
Создаваемыеустройства должны будут сопоставлять телефонный номер, или

DTMF-комбинацию, набранную абонентом, с определенными
адресамииР1_изатем зачитывать информацию с выбранного сайта с
использованием технологии синтеза речи. В качестве примера
можнопривести систему, анонсированную компанией Lucent

Technologiesкак Speech Server.

Значительно менее очевидна технология распознавания речи.
Главная перспективная цель приложений, распознающих речь,-

позволитьабонентам получать информацию или выполнять
необходимыетранзакции в режиме беседы. Распознавание обычной
человеческойречи до сих пор ещё не стало реальностью, хотя уже было

изрядноразрекламировано. Дело втом, что по уровню сложности
системыраспознавания речи можно разделить на три большие группы.
Покажем это на примерах возможного диалога между системой
и пользователем.

• Замена многочастотого набора

Подсказка системы: «Для получения информации о состоянии

счета, наберите или скажите: «Один»».

Ответ абонента: «Один».

• Режим диалога по шаблону

Вопрос системы: «Вы хотите проверить состояние счета или

получитьинформацию о расценках?»

Ответ абонента: «Проверить» (вариант - «проверить счет») или

«расценки».
• Живой язык

Вопрос системы: «Какой вид транзакций Вы хотите выполнить?»

Ответ абонента: «Проверить состояние счета».

Первый способ наиболее прост в реализации и является сегодня
самым распространенным и отлаженным. Однако его возможности

существенно ограничены. Фактически, словарь содержит только
числительные(как правило, из первой сотни) и ключевые слова «Да»
и «Нет».Этот способ может служить неплохой альтернативой
многочастотномунабору, для чего он, главным образом, и предназначен.

Второй способ значительно более гибок,позволяет использовать
довольно широкий набор команд и избавляет абонента от
необходимостивводить длинные комбинации цифр. Однако непростой
задачейявляется подбор ключевых слов и фраз.
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Конечно, идеальным вариантом было бы распознавание живой

речи в потоковом режиме. Задача машинного распознавания такой

речи без использования сложных обучающихся систем или без

настройкисистем на конкретных пользователей привлекает внимание

специалистов уже долгое время. Тем не менее, продвинуться в этом

направлении пока удалось относительно недалеко, и постоянно
возникаютразного рода проблемы, осложняющие широкое внедрение
этой технологии. Речь идет,главным образом, о необходимости

корректновоспринимать совершенно разные голоса,диалекты, дикцию
(по оценкам экспертов технологию распознавания речи можно
считатьдоведенной до необходимого уровня, если с ее помощью
надежнои точно распознается не менее 90% ответов).Решению
именноэтих проблем и посвящены основные работы, проводимые в

направленииразвития техники распознавания речи. Нельзя упускать
из виду и экономический аспект - ведь применение той или иной
технологиидолжно быть экономически целесообразным, а ценовые
рамкисистем CTI довольно жестки.

Сравнить вышеупомянутые технологии по их возможностям,
стоимостии времени, затрачиваемом на разработку, позволяет рис.4.3.

Сложность РаспознаваниеивРемя ■
"живой"речи

разработки

■ Диалог"пошаблону"

а Заменамногочастотногонабора
(распознаваниеограниченногонабораслов)

1 1 1 1
Удобствоигибкость

Рис.4.3 Варианты применения технологиираспознавания речи

Тем не менее, несмотря на некоторый скептицизм,
проскальзывавшийвыше, решить все эти проблемы - означало бы существенно
продвинуться по пути креализации естественного интерфейса
пользователя.

Услуги, предоставляемые на базе систем компьютерной
телефониис использованием механизмов автоматизированного диалога IVR
и компьютерной обработки полученных от пользователя данных,
могутбыть крайне разнообразными и не ограничиваются описанными
выше. В заключение этого параграфа целесообразно сказать
несколькослов об услугах,которые успешно реализуются на базе
системCTI и весьма популярны, но имеют лишь косвенное отношение к
системам IVR.Речь идет о системах оповещения и системах записи

телефонных переговоров.
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4.1.4 Системы оповещения

Системы оповещения - это технологические системы, которые
обычно используют либо для оперативного оповещения большого
количества сотрудников (например, перед селекторными
совещаниями,при чрезвычайных ситуациях и т.д.),либо для оповещения
о задолженности (чточасто делают телекоммуникационные
операторы).Сейчас коммерческие структуры пытаются найти для
подобныхсистем новые ниши. Дело втом, что при проведении разного рода
маркетинговых акций коммерсантам хотелось бы иметь возможность

извещать о своих новостях максимально широкий круг
потенциальныхклиентов. Давно существует, широко используется в Call-центрах
за рубежом и пользуется популярностью компьютерная приставка
под названием «PredictiveDialer».

Однако уже сегодня в ряде случаев можно обойтись без помощи

оператора. Грамотно построив диалоге абонентом (например,
используядля его ответов DTMF), можно с минимальными затратами
провести маркетинговое исследование или рекламную акцию в
автоматическомрежиме. Еще более широкие возможности появятся

при широком внедрении технологии синтеза речи. Правда, до сих пор
остается открытым вопрос: а захочет ли абонент «разговаривать»
с автоинформатором? Но этот вопрос адресуется не к
разработчикамоборудования компьютерной телефонии, а,скорее, - к
психологам.Еще одна интересная возможность, которую можно реализовать
на базе систем оповещения, - организация индивидуальных
информационныхканалов (по аналогии с SMS-каналами операторов
мобильнойсвязи).

4.1.5 Запись переговоров

Нельзя не упомянуть и о многоканальных системах записи

телефонныхпереговоров, которые предлагают сейчас на рынке многие

компании, ведущие разработки в области CTI.Функции и назначение
этих систем очевидны - фиксация и соответствующее
структурированиеинформации обо всех входящих и исходящих соединениях на

контролируемом участке сети,а также запись состоявшихся

разговоров.Для чего это нужно? Прежде всего,для повышения
производственнойдисциплины. По утверждениям руководителей компаний,
установившиху себя такие системы, после ввода их в работу
сотрудникистали лучше контролировать свои разговоры по телефону (реже
стали случаи утечки информации), уменьшились потери рабочего
временина частные беседы. Кроме того, накапливается неплохая база

данных для разбора ситуаций с клиентами и партнерами по бизнесу.
Такие системы особенно популярны среди банковских и других
структур,гдеочень высока ценность коммерческой информации. Мы

намеренноне касаемся нравственного аспекта применения таких систем,
предполагая, что везде, где они применяются, сотрудники компаний
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знают об их существовании и выразили добровольное (и притом -

письменное) согласие на прослушивание всех своих разговоров.

4.2 Речевая почта

4.2.1 Офисные системы

В предыдущем параграфе мы рассказали о системах IVR,
определилифункции, ими реализуемые, а также раскрыли
преимуществаэтих систем и упомянули о некоторых аспектах внедрения их на

российском рынке.

Здесь же имеет смысл коснуться вопросов функционирования
других систем компьютерной телефонии, тоже использующих режим
диалога с абонентом и тоже очень популярных. Речь идет о почтовых
системах. При всем разнообразии таких систем в сегодняшнем

компьютерноми телекоммуникационном мире, их объединяет один
ключевоймомент. Все они предусматривают возможность отложенной

обработки поступающей к ним в том или ином виде информации.

В этом параграфе рассматриваются системы речевой почты,

которые,хоть и являются «старожилами» в ряду почтовых услуг
компьютернойтелефонии, но до сих пор популярны и широко
распространены.

По сути, речевая почта - это коллективный централизованный
автоответчик. Своим появлением системы речевой почты обязаны
возникшей к концу восьмидесятых годов в США тенденции к
максимальнойинтенсификации офисной работы. Именно тогда была

сформулированацель не пропустить ни одного телефонного звонка, т.к.
это может привести купущенной выгоде. Человек, в силу
производственныхобязанностей, да просто и физически, не может постоянно

находиться на своем рабочем месте. И нередко потенциальный
клиент,позвонив в компанию тому специалисту, с которым ему
требовалосьпереговорить, слышал в трубке только долгие сигналы

контроляпосылки вызова. Хотя возникавшие вопросы далеко не всегда

требовали срочной реакции (например, нужно было заново
отправитьплохо прошедший факс или уточнить какой-то технический

вопрос),но - несколько подобных безуспешных звонков - и
впечатлениео компании могло испортиться. В лучшем случае, вызов

переадресовывалсякдругому специалисту, который вежливо сообщал
(исполняя,по существу, роль автоответчика), что нужной информацией
владеет лишь единственный специалист, а его в данный момент нет
на месте. Ставить автоответчики на каждое рабочее место,
естественно,было нецелесообразно. Примерно тогда и были разработаны
компактные системы коллективного пользования (пригодные для
применения в офисах), позволявшие принимать (записывать) и хра-
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нить достаточно большой объем речевой информации, обеспечивая

простой телефонный доступ к ней.

Именно такие системы назывались речевой почтой. Сегодня

встроенный или внешний сервер речевой почты является
неотъемлемойсоставной частью практически любой серьезной офисной
системысвязи. На технологии записи мы остановимся подробнее в
главах10 и 11, посвященных аппаратному и программному
обеспечениюсистем компьютерной телефонии, а сейчас рассмотрим
принципыи алгоритмы функционирования речевой почты. Как правило,
вызов направляется к такой системе с помощью предварительно
запрограммированных в коммутаторе функций переадресации втом

случае, если вызываемый абонент занят или не отвечает в течение

определенного времени. Почтовый ящик, к которому
переадресуетсявызов, определяется номером вызываемого абонента. Следует
упомянуть, что возможен и другой алгоритм, когдадля доступа к
системеречевой почты выделяется единый номер, а нужный почтовый

ящик выбирается с помощью многочастотного донабора. Такой
способчаще применяется операторами, которые предоставляют
речевуюпочту как самостоятельную услугу,но об этом позже.

В некоторых случаях возможность оставить сообщение в речевом
почтовом ящике адресата предоставляет система IVR,
интегрированнаяв офисную УАТС.

4.2.2 Алгоритмы речевой почты

Функциональные возможности систем речевой почты
определяютсятребованиями двух сторон, пользующихся их услугами:
абонента,оставляющего сообщение в почтовом ящике, и владельца
этого ящика. Как правило, абоненту, желающему оставить
сообщениев почтовом ящике, предоставляются следующие основные
возможности:

- прослушивание стандартного ответа системы или личного
приветствиявладельца почтового ящика;

- запись сообщения в почтовый ящик (с вводом, при
необходимости,пароля, допускающего кзаписи).

Пожалуй, здесь больше ничего и не требуется. Указанных двух
возможностей, в совокупности с функциями офисной УАТС, в
нужнойситуации переключающей вызов ксистеме речевой почты,
вполнедостаточно, чтобы абонент, для которого такой способ связи
оказалсяприемлемым, смог им воспользоваться.

Значительно шире спектр возможностей, которые необходимо
предоставить владельцу почтового ящика с тем, чтобы речевая
почтапревратилась из уже привычной дополнительной услуги офисной
УАТС в инструмент, позволяющий более эффективно организовать
деятельность сотрудников фирмы.
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Начнем с алгоритма доступа к почтовому ящику. Здесь
возможнынесколько вариантов, определяемых сегментом применения той
или иной системы. В подавляющем большинстве случаев для

доступавладельцев ящиков к серверу речевой почты служит единый

номер доступа, а для организации взаимодействия пользователя с

сервером применяется традиционная для систем IVR схема.

Владелецпочтового ящика взаимодействует с сервером, пользуясь
многоступенчатой системой меню, навигация по которой
производитсяс помощью многочастотного донабора. SDL-диаграмма
приведенана рис. 4.4.
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Рис.4.4 SDL-диаграмма процесса обслуживания владельца почтового
ящика в системе речевой почты (1из 4)
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С этой точки зрения исключение составляют системы речевой
почты, применяемые операторами мобильной связи.Так как
мобильныйтелефон однозначно идентифицируется информацией АОН,
и всегда считается, что им пользуется его владелец, номер
почтовогоящика при доступе к нему владельца автоматически
определяетсяв этих системах номером вызывающего абонента.

Перейдем теперь кфункциональным возможностям, которые
системыречевой почты должны предоставлять владельцам почтовых

ящиков, чтобы те могли эффективно пользоваться этой услугой.
Владелецречевого почтового ящика должен иметь возможность:

- гибкой организации работы с полученными сообщениями;

- защиты своего почтового ящика от несанкционированного
доступа;

- управления фразой индивидуального приветствия;
- получения уведомлений о наличии сообщений с помощью

другихпочтовых систем (например, электронной почты) или по

телефону.

Рассмотрим эти функции подробнее.

Организация работы с полученными сообщениями должна
обеспечиватьвозможность неоднократного прослушивания вновь посту-
пившихсообщений и сохранения или удаления любого из них.
Должнаобеспечиваться возможность настройки очередности
прослушиванияпоступивших сообщений (в порядке их получения, или в

обратномпорядке), неоднократного прослушивания или удаления
любогоиз сохраненных сообщений. Безусловно, должна
обеспечиватьсявозможность получения информации о дате и времени
поступленияв почтовый ящик каждого сообщения. Во многих системах,
исходяиз необходимости контроля и экономии системных ресурсов,
занимаемыхдля хранения речевых сообщений, вводятся пороги
длительностихранения (какправило, разные для прослушанных и не

прослушанныхсообщений), по достижении которых «устаревшие»
сообщенияпринудительно удаляются.

Небесполезной является и возможность включения и отключения

опции прослушивания заголовков сообщений, что может повысить

скорость навигации по списку сохраненных сообщений.

Отдельно остановимся на вопросе защиты информации,
находящейсяв почтовых ящиках, от несанкционированного доступа. Для
этого,какправило, используется система паролей и
предупредительныхблокировок ресурсов. Поясним, о чем идет речь. Каждый
речевойпочтовый ящик защищается паролем, который назначается
владельцемэтого ящика и служит гарантией того, что только человек,
знающий пароль, получит доступ кнаходящейся в ящике
корреспонденцииили сможет изменить настройки ящика.
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Пароль задается с помощью обычного многочастотного набора,
для чего в меню владельца почтового ящика предусматривается
специальныйраздел. Однако, как показывает практика, одного только

«пароля владельца» может оказаться недостаточно. В ряде случаев
полезной является дополнительная защита почтового ящика
«паролемна запись», что позволяет ограничить круг лиц, имеющих
возможностьоставлять сообщения в этом ящике.

В некоторых системах предусматривается защита от попыток

подобратьпароль, для чего после приема несколько раз подряд
неверногопароля владельца почтовый ящик блокируется на задаваемое

администратором время.

Чтобы обеспечить надежное взаимодействие абонента с
системойпри такой ответственной операции, как управление паролями,
при замене пароля у владельца почтового ящика обычно
запрашиваетсяподтверждение измененного пароля (и пароль заменяется
только при совпадении введенных значений).

Индивидуальная фраза приветствия дает возможность

владельцупочтового ящика сообщать желающим оставить сообщения какие-
либо сведения о себе. Если абонент не записал персонального
приветствия,то в ответ на все входящие вызовы, как правило,
передаетсястандартная фраза автоинформатора, например, »Вы
позвонилив компанию.... К сожалению, нужного Вам специалиста сейчас нет
на месте. Оставьте, пожалуйста, свое сообщение после звукового
сигнала».

Еще одна важная функциональная возможность систем речевой
почты -поддержка функций уведомления о поступлении сообщений.
Реализована эта функция может быть самыми разными способами,
но в общем случае они сводятся кдвум вариантам:
- оповещение владельца ящика о наличии нового сообщения с

помощьюстандартной фразы, передаваемой либо в виде
электронногописьма (или SMS-у операторов мобильной связи) на
заранееопределенный адрес, либо в виде речевой фразы
автоинформатора- по телефону;

- пересылка поступившего сообщения на тот же заранее
определенныйадрес электронной почты.

Впрочем, последний вариант, гораздо более удобный, уже ближе
к системам универсального обмена сообщениями (Unified
Messaging)- перспективному направлению эволюции почтовых систем. Но
на таких системах мы остановимся подробнее несколько позже. А
пока- вернемся ксистемам речевой почты.

4.2.3 Речевая почта в ТфОП

Как уже было упомянуто выше, речевая почта может применяться
не только в офисной сфере или операторами мобильной связи. У нее
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существует также своя ниша на рынке услуг,предоставляемых
телекоммуникационнымиоператорами. На российском рынке - это
совсемновая услуга,и продвинуться здесь пока удалось относительно

недалеко из-за разного рода проблем, осложняющих повсеместное

внедрение данной технологии. Тем не менее, примеры
предоставленияэтой услуги существуют, и было бы несправедливо обойти их

стороной.

Существует значительная прослойка потенциальных
пользователей,для которых услуги пейджинговой или сотовой связи дороги,
стационарный телефон у них,по тем или иным причинам,
отсутствует,а необходимость в периодическом оперативном получении и

передачеинформации существует. Это, например, студенты
общежитий,уличные торговцы и некоторые другие. Таким пользователям
было бы весьма удобно, если бы они могли передать сообщение или

прослушать адресованную им информацию, воспользовавшись
любымдоступным телефоном.

Следует отметить, что применяя системы речевой почты,

операторыдолжны учитывать ряд специфических моментов. Это, главным

образом,механизм начисления платы за услуги и способ адресации
к почтовым ящикам. По поводу нумерации отметим лишь, что эта

задача,какправило, индивидуально решается оператором, внедряющим
услугу.Если оператор имеет в своем плане нумерации большой

резервномеров, то речевым почтовым ящикам можно присваивать
индивидуальныеномера для доступа кним тех абонентов, которым
нужнооставить сообщение. Для владельцев же почтовых ящиков
выделяетсяединый номер доступа, а выбор своего ящика и управление его

параметрами производится посредством многочастотного донабора.
Такой способ удобен тем, что полностью снимается проблема
отсутствиясредств многочастотного набора у абонентов сети, однако при
его применении очень неэффективно используется имеющаяся
номернаяемкость. Второй способ более традиционен - и для
абонентов,и для владельцев ящиков выделяются групповые номера, а
остальнаяинформация вводится путем многочастотного донабора.

Что касается начисления платы, то здесь можно выделить два
основныхспособа, приемлемых для операторов ТфОП: предоплата
и выставление счетов за пользование услугой. Очевидно, что
предоплата- более эффективный способ (подробнее об этом - в главе

5).Как показывает практика, в этом случае в качестве средства
оплатыуслуг речевой почты с успехом используются сервисные
телефонныекарты с PIN-кодом. Для ящиков, активизируемых по
сервиснойкарте, обычно предусматривается ограничение срока действия
ящика с соответствующим уведомлением владельца ящика за

некотороевремя до истечения этого срока, а также продление срока
действияпочтового ящика администратором или владельцем с
использованиемновой сервисной карты.
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4.2.4 Психологический аспект

Мы видим, что применение речевой почты дает много полезного.

Однако не всё так просто. Как и при использовании любой

автоматизированнойсистемы, важную роль здесь играют психологические

факторы. Именно ими, на взгляд авторов, определяется весьма
невысокая(по сравнению с западными странами) популярность
системречевой почты в России. И дело не только в проблемах с DTMF-

набором, о которых шла речь выше (пользуются же те, кому это

необходимо,персональными автоответчиками с дистанционным
прослушиваниемпоступивших сообщений). Для того чтобы понять,
какаяинформация накопилась в речевом почтовом ящике за время
вашего отсутствия, ее, как минимум, необходимо прослушать.
Почтианекдотами стали истории о том, какое отвращение вызывает у
сотрудников,вернувшихся с длинного заседания, или с обеда, или из

отпуска, процесс знакомства с содержимым речевой почты. Придя
на рабочее место, сотрудник узнает об энном количестве
поступившихна его имя сообщений. Значительная их часть оказывается

разнообразнымикоммерческими предложениями, не
представляющимибольшого интереса, или сообщениями, уже утратившими свою

актуальность. Здесь же - ответы от людей, к которым он когда-то

обращался, одинокое сообщение от приятеля, когда-то неожиданно

раздумавшего зайти в гости, и два звуковых сигнала факса и

модема,которые, по неизвестным причинам, оказались вречевом
почтовомящике. В итоге - только два сообщения оказываются важными

и/или требующими ответа.

При этом нельзя забывать и о том, что вернувшийся на рабочее
место после некоторого отсутствия сотрудник, помимо почтового

ящика в системе речевой почты, должен просмотреть поступившие
на его имя факсы и прочитать электронную почту.

4.3 Факс-серверы

Говоря о почтовых системах, нельзя не упомянуть о такой их

разновидности,как факсимильные серверы. Хотя концептуально эти
системы не представляют большого интереса, но, во-первых,
факсимильнаясвязь, несмотря на все новейшие средства
телекоммуникации,сдавать позиции не собирается, а во-вторых, перед тем как

говорить об эволюции в сторону универсальных почтовых систем,
сказать несколько слов об одной из наиболее популярных
специализированныхпочтовых систем просто необходимо.

Итак, если основной предпосылкой к созданию систем речевой
почты явилось желание не упустить важную информацию, то
основнымназначением факсимильных серверов является экономия
рабочеговремени. Действительно, на отправку факсов во всехкомпани-
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ях тратится значительная часть рабочего времени сотрудников. При
этом основные затраты времени крайне непроизводительны - либо
линия занята, либо вызываемый факс не включен, либо связь
обрываетсяпо нескольку раз...

Появление факсимильных серверов стало возможным с
развитиемтехнологий цифровой обработки сигналов (DSP - digitalsignal
processing),что позволило автоматически принимать и сохранять
факсимильныесообщения, а далее - и передавать их. Вначале
факсимильныесообщения представлялись в виде графических файлов,
затем, с совершенствованием техники оптического распознавания
символов (OCR), появилась возможность хранить факсы в виде
документовстандартного формата. Основной принцип работы факс-
серверов тот же, что и других почтовых систем, - отложенная
обработкапоступающей информации.

При использовании факс-сервера отправка факса выглядит

следующимобразом: вызывается этот сервер, при необходимости

определяетсяправомочность такого вызова, далее вводится
телефонныйномер адресата (какправило, в режиме DTMF-донабора) и

передаетсясобственно факс. Факсимильный сервер принимает этот

факс и, следуя определенным правилам (расписание, число

попыток,интервалы между попытками), пытается его отправить.

Обязательные требования кфункциональным возможностям

оборудованияпредусматривают (помимо поддержки настраиваемой
системы расписаний отправки исходящих сообщений) возможность

принимать и накапливать сообщения и далее, по запросам,
передаватьих пользователям. Таким образом обеспечивается возможность

работы со входящим (сточки зрения компании - владельца
сервера)потоком факсимильных сообщений.

В связи с разработкой стандартов «Факс-через-IP»
(рекомендацияТ.38)полезной функцией факс-сервера является поддержка этого

протокола и,соответственно, возможность отправлять
факсимильныесообщения через сети с коммутацией пакетов IP.

4.4 Унифицированный обмен сообщениями

Как показывает практика (имы уже отмечали этот факт чутьвыше),
приходя на свое рабочее место, сотрудник организации или офиса
весьма значительную часть времени тратит на обработку
поступившейк нему разнородной корреспонденции. Неудивительно, что

сегодня,при большом количестве носителей информации, остро встает

проблема быстрого и,по возможности, унифицированного доступа
ко всем поступающим сообщениям. Так определилась основная

тенденцияэволюции почтовых систем - создание единых механизмов

обработки поступающих сообщений и обеспечение универсального
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доступа к ним, т.е.технологии, получившей на Западе название
UnifiedMessaging.

Концепция UnifiedMessaging (унифицированного обмена сообще-
ниями или единой среды обмена сообщениями), возникшая на
стыкедвух информационных сред- компьютерной и телефонной, в

настоящеевремя является одной из главных движущих сил на рынке
приложений компьютерной телефонии.

4.4.1 Предпосылки

Согласно результатам обследования 1000 крупнейших
американскихкомпаний (по рейтингу журнала «Fortune»),проведенного без
малого три года назад, рядовой сотрудник этих компаний

располагает,в среднем, шестью средствами связи. Традиционный их набор
выглядит так:электронная почта, офисный телефон, факс, сотовый

телефон, пейджер (которым крупная фирма часто снабжает своих

работников на всякий случай) и дополнительное коммуникационное

устройство (вроде Nokia Communicator 9000 или Palm). Часто к

этомусписку добавляется домашний адрес электронной почты и
домашнийтелефон. На первый взгляд,столь высокий уровень
коммуникационнойоснащенности должен гарантировать, что связь с
сотрудникомможно установить в любое время дня и ночи. В
действительностидело обстоит не совсем так.

Если работники одного отдела, как правило, знают, где находится
их коллега и как с ним оперативно связаться, то руководство и

сотрудникидругих подразделений фирмы, особенно крупной, обычно
такой информацией не располагают. Нередко секретарь даже
небольшойкомпании не знает,присутствует тот или иной человек в
данныймомент на работе или нет.В этой ситуации на помощь приходят
переадресация вызова, системы речевой почты и некоторые другие
функции компьютерной телефонии. Электронная почта отчасти
снимаетэти проблемы благодаря тому, что имеется принципиальная
возможность просматривать входящую корреспонденцию не только
со своего рабочего места, но и практически из любой точки сети.Тем
не менее, все эти технические достижения решают задачу лишь
частично.С ростом арсенала средств связи, оказавшихся в
распоряженииодного человека, его коллеги и клиенты получают возможность

передаватьему информацию по нескольким разным каналам. Асам

обладатель этого арсенала, чтобы оперативно получать нужную ему
информацию, вынужден крайне неэффективно расходовать свое

время,просматривая электронную почту,факсы, сообщения,
пришедшиена пейджер, прослушивая речевую почту и просто отвечая на

телефонныезвонки.

Нерациональность такого способа обработки входящих
информационныхпотоков стала в 90-х годах настолько очевидной, что сразу
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несколько фирм вплотную занялись разработкой технологии,
призваннойзначительно упростить общение пользователя с внешним

миром. Эта технология и основанные на ней продукты в 1994 г.

оформилисьв концепцию унифицированной (или объединенной)
обработкисообщений, которая втечение последних двух-трех лет стала
пользоватьсязавидной популярностью (рис.4.5.).

Мобильный
телефон(&

Стационарный
телефон

т

UM сервер

Рис.4.5 Применение сервера UnifiedMessaging

4.4.2 Функциональные возможности

Важнейшим критерием, позволяющим отнести продукт того или
иного производителя к категории UnifiedMessaging, является
способдоступа к сообщениям. Унифицированная система обработки
сообщений обычно определяется как система, которая дает
пользователювозможность выполнять разные операции (извлечение,
просмотр,редактирование, сохранение, пересылку) с сообщениями
всевозможныхтипов, прежде всего,с речевыми, факсимильными и

электроннойпочты. При этом обработка сообщений производится с
применениемразных средств (и,соответственно, разных интерфейсов).
Использоваться могут как персональные компьютеры с
инсталлированнымина них Web-браузерами или специальным клиентским ПО,
так и стационарные и мобильные телефоны, факсы. Очевидно,
впрочем,что возможности перечисленных вариантов неравнозначны.
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Например, прослушивание речевых сообщений с
использованиемсредств электронной почты выглядит примерно следующим
образом.Пользовательустанавливаетвсвой компьютер
соответствующуюзвуковую карту и обычную почтовую программу типа Microsoft
Outlook. В окне программы речевые сообщения будут помечаться

специальными символами. Штатными средствами почтового
клиентаможно открыть соответствующее сообщение и прослушать
приложенныйкнему речевой файл. Это не означает, что прослушать
речевыесообщения можно будет только с помощью компьютерных
приложений, но, используя эту функцию, пользователю для
получениясообщений разных видов не нужно обращаться то к компьютеру,
то ктелефонному аппарату.

Более строгий подход к оценке систем UnifiedMessaging
предполагаеттакже наличие в них средств управления сообщениями,
а также гибкость и расширяемостьсистем. Так,
полнофункциональноерешение должно обладать способностью переадресации
отдельныхсообщений по критериям и на устройства, которые задает
пользователь (при необходимости - с преобразованием формата
сообщений).

Однако суть не в едином почтовом ящике. По определению,
данномуДэвидом Циммером из UnifiedMessaging Consortium, главный

принцип архитектуры любой универсальной системы заключается
в единственности не почтового ящика как такового, а его
представлениядля пользователя. Пользователю безразлично, как
организованыхранение и обработка сообщений разных типов (на одном или
на нескольких серверах); главное, что доступ к ним осуществляется
единообразно и возможен с разных устройств. При этом заметно

упрощаетсяи задача отправителя сообщений: он не должен
заботитьсяо том, в каком формате и каким путем информация достигнет

адресата.Таким образом, как отмечалось выше, важнейшим

принципом,который должен лежать в основе действительно универсальной
системы обработки сообщений, является не объединение
несколькихпочтовых систем (каксчитаютмногие), а универсальность
доступа,которая распространяется и на просмотр поступившей
корреспонденции,и на отправку ответной. Конечно, этот подход несколько

идеализирован, т.к.возможности просмотра электронной почты,
скажем,у мобильного телефона и у персонального компьютера, явно

неодинаковы. Тем не менее, возможность, например, получать на
мобильный терминал с использованием SMS заголовки приходящих
сообщений электронной почты может быть весьма полезна

пользователю,часто бывающему в разъездах.

Поскольку в статьях производителей и поставщиков
оборудованияUM для обозначения одних и тех же понятий подчас
используютсяразные термины и определения, что вводит читателей в

заблуждение,приведем несколько определений, введенных консорциумом
по разработке и продвижению систем UnifiedMessaging.
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• Унифицированная почта (unifiedmail)- это система,

предусматривающаяхранение сообщений всех типов (речь,факс,
электроннаяпочта, видео, пейджинг, и т.д.)в одном почтовом ящике или
в нескольких ящиках, но с унифицированным доступом. Доступ
к содержимому ящика возможен с компьютера или с телефона.
Обеспечиваются определенные возможности преобразования
типов (способа представления) сообщений. Такие системы

сегоднясуществуют и довольно широко представлены на рынке.
• Система унифицированного обмена сообщениями (unified

messaging)- это система, которая обеспечивает возможность
создавать(иотвечать на)сообщения различныхтипов с
использованиемтелефона или компьютера (втом числе, через платформы
разныхпроизводителей) с управляемым преобразованием типа

сообщения,причем поддерживаются все варианты преобразования.
Обеспечивается и совместимость с почтовыми системами

предыдущихпоколений. Такие системы, по оценкам экспертов,
появятсяна рынке в самое ближайшее время.

• Система универсальных сообщений (universalmessaging) - это

система, которая обеспечивает возможность создавать
сообщениялюбого типа и посылать их любому адресату, не предъявляя
какие-либо требования к почтовому ящику получателя. Пока

подобныесистемы находятся в стадии разработки.

Могут использоваться и другие термины, например,
«интегрированнаяпочта».Это - вариант применения унифицированной
почты,обеспечивающий возможность хранения сообщений
несколькихразных типов и представления их конечному пользователю
в едином виде.

В обеспечении универсального доступа ключевую роль играют
преобразования форматов сообщений: текстового - в речевой и

факсимильный,факсимильного- втекстовый или речевой, наконец,
речевого- в текстовый и факсимильный.

Актуальность подобных преобразований связана не только с

необходимостью унифицировать обработку сообщений разных типов,
но и с тем, что сами сообщения все чаще оказываются

мультимедийными.Если раньше удавалось однозначно определить
сообщениекак речевое, текстовое или факсимильное, то сегодня к первому
может быть присоединен фрагмент факса, а ко второму - звуковой,
факсимильный и графический файл.

Технологии преобразования форматов находятся на разных
стадияхсвоего развития, поскольку зависят от достижений в создании
новых и совершенствовании имеющихся алгоритмов цифровой
обработкисигналов (DSP) - синтеза естественной человеческой речи,
оптического распознавания символов и графических изображений,
распознавания потоковой речи и т.д.
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Простейшим, пожалуй, является преобразование
факсимильногосообщения в текстовое и обратно, поскольку и компьютер, и
факсимильныйаппарат воспринимают эти сообщения как сжатые
двоичныефайлы. Правда, когда факсимильное сообщение отправляют
с аппарата группы III,невозможно обойтись без специального факс-
сервера, который преобразует такое сообщение в текст,используя
технологии оптического распознавания символов (OCR) или меток

(OMR). Тот же сервер требуется для пересылки поступившего
факсимильногосообщения удаленному адресату.

Но, все же, в современных продуктах Unified Messaging чаще

встречаются два других варианта преобразований- перевод текста
в факсимильную и в речевую формы. В первом случае открывается
возможность отправки сообщения электронной почты
непосредственнона факсимильный аппарат, во втором - прослушивания
поступившегосообщения по телефону. Интеграция речевой почты в
системыUnifiedMessaging сегодня реализуется в различных формах -

от речевых комментариев к электронным сообщениям до так
называемой«речевой электронной почты» (когда WAV-файл отравляют
в виде приложения кписьму по электронному адресу). Очевидно, что

универсальная система должнадопускать прослушивание подобной

корреспонденции через обычный телефон.

При наличии средств автоматического распознавания речи, о

которыхдостаточно подробно было сказано выше, речевые
сообщенияможно было бы диктовать «своему» серверу UM, не обращаясь
кречевому почтовому ящику адресата. Они передавались бы в виде
речевой или обычной электронной почты (при условии
предварительногоперевода речи в текст).Обратное преобразование текста
в речь необходимо для прослушивания по телефону (скажем, из

дома или из другого города) поступившей корреспонденции (не
только речевых, но и факсимильных сообщений и сообщений

электроннойпочты).

Еще одной интересной возможностью, поддерживаемой
системамиUnifiedMessaging, является возможность присваивать
поступающимсообщениям разные приоритеты. Пользователь, по своему
усмотрению, задает алгоритм. Расстановка приоритетности
поступающихсообщений осуществляется на основании анализа
заголовковсообщений или имен отправителей. Такая функция необходима
в случае большого объема входящих сообщений, не все из которых
могут быть одинаково важными. Например, наряду с сообщениями,
приходящими от потенциальных клиентов или от партнеров по

бизнесу,в почтовый ящик приходит определенный объем сообщений
рекламного или развлекательного характера. Естественно, что в этой

ситуации приоритет будет отдаваться деловым письмам, тогда как

сообщения с рекламой могут быть либо автоматически удалены, либо

отправлены в конец очереди с самым низким приоритетом.
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Важнейшей функцией систем унифицированного обмена
сообщениямиявляется поддержка гибких режимов уведомления о
поступлениисообщений в почтовый ящик. Действительно, неудачная
схемауведомления способна свести на нет все те преимущества,
которыесулит пользователям возможность извлекать из одного
почтовогоящика сообщения, имеющие разный формат.

В зависимости от используемых средств существующие системы

уведомления можно условно разбить на три класса: настольные,
мобильныеи экранные (сиспользованием PC).

Типичным примером настольной системы может служить
световойиндикатор на системном телефонном аппарате УАТС,
указывающийна наличие в ящике речевой почты не прослушанного
сообщения.Этот простейший метод был изобретен почти 20 лет назад, но
с успехом используется и по сей день. Однако от него мало проку,
если сотрудник часто отлучается со своего рабочего места или
многовремени проводит в командировках.

В мобильной системе используется сотовый телефон или

пейджер,но ее работоспособность напрямую зависит от того, не

покинулли абонент зону обслуживания, заряжен ли аккумулятор на
мобильномустройстве и включено ли оно. Находясь на рабочем месте,
сотрудники иногда выключают мобильные терминалы, и тогда
передачауведомлений на них теряет смысл.

Уведомления от экранных систем можно видеть на мониторе
персональногокомпьютера, причем в этом случае пользователю

предоставляетсядополнительная информация, на основании которой
он может оценить, какова важность поступившего вызова или

сообщения,и выбрать способ реакции на него. Однако, как и в первом
случае, предполагается, что сотрудник присутствует на своем
рабочемместе.

Ограниченность систем, относящихся к каждому из трех
названныхклассов, позволяет выявить те свойства, которыми должна
обладатьсистема уведомления, чтобы ее действительно можно было
назвать универсальной. Прежде всего, в идеальном случае
пользовательдолжен быть извещен о поступившем сообщении
немедленно,вне зависимости оттого, где он находится, и от типа сообщения.

Система должна уметь адаптировать генерируемые ею
уведомленияктем устройствам, к которым эти уведомления должны
передаватьсяв соответствии с расписанием, заранее определенным
пользователем.

Немаловажно наличие гибких средств управления. Нужно, чтобы
пользователь имел возможность задавать методы и расписания
уведомлений,меняя содержимое записей в каталоге почтовой системы
или используя специальную Web-страницу сети Интранет.
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Наверное, ни один пользователь не отказался бы от системы

уведомления,способной анализировать поступающую корреспонденцию
по идентификатору отправителя, теме сообщения и другим
атрибутами принимать решение о необходимости передачи уведомления,
руководствуясь заранее установленными настройками.

От степени интеллектуальности подсистемы генерации
уведомленийзависит и их информационное наполнение. Просто поставить
пользователя в известность, что для него получено новое или даже
важное сообщение, бывает явно недостаточно. Скорее всего,
пользователюзахочется узнать,от кого,когда,откуда и по какому каналу
поступило это сообщение, какова его основная тема и содержит ли
оно присоединенные файлы. Такие сведения представляют ценность
и для системы (поскольку они могут использоваться ею, чтобы
автоматическипринять решение о способе обработки сообщения), и для
самого потребителя (ибо позволяютему определить необходимость
оперативной реакции).

Должна быть предусмотрена возможность подтверждения
принимающимустройством получения уведомления, чтобы система не

генерировалаего повторно (подобно тому, как в системах
электроннойпочты мы нередко активизируем функцию, подтверждающую
доставку отправленного письма).

4.4.3 Архитектура

Пока мы говорили только о функциональных возможностях систем
UnifiedMessaging. Пониманиеэтой стороны вопроса, в целом,
одинаковоубольшинства разработчиков. Что же касается архитектуры
программно-аппаратныхкомплексов и идеологии их построения, то

сегодняих нельзя определить однозначно. Дело втом, что при
реализациисистем разработчики придерживаются двух принципиально
разныхподходов. Речь идет об интегрированной и об универсальной
архитектуре.Рассмотрим эти два варианта архитектуры подробнее.

В системах с интегрированной архитектурой предусматривается
несколько самостоятельных хранилищ, в которые помещаются
сообщенияразныхтипов. Для организации связи между хранилищами
и синхронизации их содержимого иногда применяется специальное
связующее программное обеспечение (middleware).

Существует несколько разновидностей интегрированной
архитектуры.

Частично интегрированная система. Речевые сообщения и
сообщенияэлектронной почты помещаются в разные хранилища, более
того,доступ к ним не интегрирован даже на уровне клиентского ПО.
В то же время, для факсимильных и речевых сообщений обычно

используетсяобщее хранилище, и доступ кним возможен с
персональногокомпьютера.
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Интегрированный клиент. В этом случае сообщения разных типов
также оказываются в разных хранилищах, непосредственное
взаимодействие(азначит,и синхронизация) между которыми
отсутствует,однако имеется интеграция хранилищ на уровне клиентского ПО.

Перед доступом к корреспонденции станция-клиент
регистрируетсяна всех имеющихся почтовых серверах, а содержимое последних

предоставляется пользователю через единый интерфейс. В
системахтакого типа сервер речевой/факсимильной почты обычно

подсоединяетсяклокальной сети и физически отделен от сервера

электроннойпочты. Благодаря клиентскому ПО пользователь работает
с почтовыми серверами так,как если бы в его распоряжении имелся

единственный почтовый ящик. Очевидно, что для этого клиентское

приложение электронной почты обязано поддерживать операции
с сообщениями разных типов. В качестве таких приложений чаще

других используются программы MicrosoftOutlook или Lotus Notes

(клиентская часть).

Интегрированный сервер. Как можно заключить из названия
этоговарианта архитектуры, хранилища для речевых/факсимильных
сообщений и для электронной почты формируются на одном

сервере,но логически они остаются независимыми. Интегрирующее
программноеобеспечение, устанавливаемое на сервере, выполняет

маршрутизацию потоков сообщений между хранилищами и
управлениеими. Для доступа к любым сообщениям можно использовать

персональный компьютер или телефон; в последнем случае
необходимысредства распознавания символов (обработка факсимильных
сообщений) и преобразования текста в речь.

Системы с синхронизацией. Основная особенность данного
класса- наличие мощных средств синхронизации хранилищ сообщений

разных типов, которые могут располагаться как на одном, так и на

разных серверах. Средства управления каждым хранилищем имеют

точную информацию о содержимом остальных хранилищ благодаря
использованию системы указателей и технологии индексирования.
К системам данного типа примыкают решения с тиражированием
сообщений. В их клиентском варианте копии речевых и
факсимильныхсообщений могут передаваться, например, на сервер
электроннойпочты.

В системах с универсальной архитектурой сообщения разных
типов,а также их комбинированные варианты (например, текст с

присоединеннымречевым файлом или речевое сообщение с

дополняющимего факсимильным) хранятся в одной базе данных или в одном
хранилище. Как правило, такая база данных (или хранилище)
располагаетсяна одном физическом сервере, хотя в больших

организацияхпри значительном объеме факсимильной и речевой
корреспонденцииможет возникнуть потребность в применении серверных
кластеров.Перед тем как факсимильные и речевые сообщения поме-
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щаются в единое хранилище, они подвергаются предварительному
преобразованию на специальных почтовых серверах.

Каждый из вариантов архитектуры имеет свои достоинства и

недостатки.К сильным сторонам интегрированного подхода можно
отнести большую степень отказоустойчивости и избыточности: при
сбое одного из серверов в распоряжении пользователей остаются

другие почтовые средства. В этом отношении слабость
универсальнойархитектуры очевидна: отказ почтового сервера, неполадки в

сети или какие-либо проблемы с базой данных означают, что доступ
ккорреспонденции будет полностью закрыт.Однако за повышенную
надежность надо платить, и сопровождение интегрированных
системпредставляет для администратора непростую работу.

Неоднозначность решений в пользу того или иного подхода
лучшевсего иллюстрируется практикой ведущих производителей
такогооборудования: в то время как в системе INTUI7YMessage Manager,
основанной на продукте Octel UnifiedMessenger, корпорация AVAYA

использует универсальную архитектуру, создатели Symposium
Messengerиз компании NortelNetworks проповедуют распределенный
подход.

4.4.4 Стандартизация

Предусматриваемая системами Unified Messaging интеграция
обработки электронных, речевых и факсимильных сообщений нашла

отражение и в области стандартов.

В приложениях речевой почты втечение многих лет
использовалсястандарт Audio Messaging Interchange Specification(AMIS),
призванныйгарантировать взаимодействие продуктов разных
поставщиковв сетевой среде. Но возможности, которые гарантировал этот

стандарт, были ограничены, и часто, чтобы достичь совместимости

различных решений, пользователям приходилось отказываться от
множества полезных функций. Это привело к тому, что разные
производителиначали выпускать системы речевой почты,
базировавшиесялибо на расширенных вариантах AMIS, либо на закрытых
технологиях.

В связи с этим в 1994 г.консорциум UniversalMessaging
InteroperabilityGroup (UMIG) рассмотрел вопрос о применении в системах

речевой почты стандарта MIME. Кроме того, в том же году в
составеАссоциации по электронным сообщениям (ElectronicMessaging
Association)появилась рабочая группа Voice ProfileforInternetMail

(VPIM),перед которой была поставлена задача создать стандарт для
универсальных систем обработки сообщений, регламентирующий
операции с речевыми и факсимильными сообщениями в IP-сетях.
Осенью 1998 г.форумом IETF была принята в качестве рабочей
спецификацииверсия VPIM2, основанная на протоколах SMTP и MIME;

5.Б.С.Гольдштейн
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она получила порядковый номер RFC 2421. Последняя версия
этогопротокола существует в виде предварительной редакции (draft),
выпущенной 15 ноября 2000 года. Названная спецификация
описываетпроцедуры обмена речевыми и факсимильными
сообщениямимежду почтовыми системами разных поставщиков как в

корпоративнойIP-сети,так и в сети Интернет. По сути, VPIM2 представ-
ляетсобой расширение протоколов SMTP и MIME в части передачи
речевых сообщений.

В спецификации нормируются правила кодировки адресных
полей(вт.ч.,для тех отправителей, которым нельзя ответить,
используястандартные почтовые процедуры, предусмотренные SMTP),
форматы полей для переноса речевой части сообщений и другие
тонкости. Не углубляясь в детали этой спецификации (она доступна
в сети Интернет), отметим лишь некоторые интересные моменты,
а именно - адресацию и передачу речевого содержимого.
Адресациядля речевых сообщений используется стандартная, т.е.адрес
формируется по принципу user@domain.

Согласно стандарту, поле имени домена, если оно не вводится
абонентом (например, при отправке сообщения с телефонного
аппарата),должно заполняться системой автоматически на основании

введенного пользователем адреса (при необходимости - с
обращениемк соответствующим каталогам).

Вводится ряд требований и рекомендаций в отношении
заполненияполя имени пользователя. В обычных почтовых системах
(имеетсяв виду привычная всем электронная почта) имя пользователя,
как правило, является буквенно-цифровым и может состоять из
несколькихчастей. В то же время, большинство речевых почтовых
ящиков«исторически» имеет цифровую нумерацию, что вызвано

необходимостьюиметь доступ кним с использованием клавиатуры
телефонныхаппаратов. В принципе, набор буквенно-цифровых имен
с клавиатуры телефона, конечно, возможен, но требует весьма

неудобныхманипуляций (тот,кому приходится регулярно отравлять
SMS с сотовых телефонов, поймет, о чем речь).Отсюда -

возможныепроблемы при обработке серверами речевой почты писем,

содержащих вложенные речевые сообщения и имеющих имя
пользователяв буквенно-цифровом формате.

Чтобы избежать этой проблемы, стандартом VPIM2
предусматриваетсянесколько основных (рекомендованных) схем нумерации
речевыхпочтовых ящиков:

1) обычный номер почтового ящика - может употребляться при
использованиивнутреннего плана нумерации корпоративной сети
и иметь произвольную длину. Пример: «2722@loniis.ru»;

2) групповой номер почтового ящика + индивидуальный номер
консоли- может использоваться в корпоративной сети,если для дос-
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тупа к нужному абоненту этой сети необходим донабор. Может
иметь произвольную длину; в качестве разделителя группового
номера и номера консоли используется символ «+». Пример:
«2722+111@loniis.ru»;

3) международный номер - рекомендуется использовать для

номеров,входящих в план нумерации сети общего пользования
и соответствующих рекомендации ITU-T E.164. Максимальная

длина номера ограничивается 15 цифрами. Идентификация того,
что пользовательская часть почтового адреса является номером
в сети ТфОП, осуществляется по символу «+»,
предшествующемусобственно номеру. Этот символ не набирается с

клавиатуры,а подставляется системой автоматически. Пример:
«+16137637582@protei.ru»;

4) групповой международный номер + индивидуальный номер
консоли- используется аналогично п.2,но при доступе из сети

общегопользования. Максимальная длина каждой из частей
ограничивается15 цифрами. Символ «+» используется и как указатель
того,что номер является номером сети общего пользования, и как

разделитель между групповой частью и индивидуальным
номеромконсоли. Пример: «+17035245550+230@ema.org».

В стандарте отмечено, что вся «смысловая» информация в
подобномадресе определяется цифрами и единственным символом «+».
Наличие в адресе других разделителей (например, символа «-»)
допускается,однако их толкование не нормируется. Принимающая
сторонаможет либо игнорировать такие разделители, либо
использоватьих,например, чтобы вычленить осмысленные фрагменты
номерадля последующего анализа (например, коды страны, города и т.п.).

Кроме того, стандарт определяет два специальных имени

пользователя,которые не применяются непосредственно для адресации
сообщений, а используются в служебных целях: postmaster и non-
mail-user.Назначение первого - прием разного рода служебной и
диагностическойинформации от других систем. Смысл второго
служебногоимени - идентифицировать отправителя, которому нельзя
ответить с помощью стандартного почтового механизма «Reply».
Допускается также использование произвольного текстового имени
взамен стандартного, однако системы, соответствующие VPIM2,
должны уметь определять такие имена в приходящих сообщениях
и не допускать попыток ответа.

Оговаривается, что в будущем, когда степень конвергенции
телефонныхуслуг и услуг Интернет возрастет, схемы адресации могут
быть расширены и дополнены.

Перейдем теперь к передаче собственно речевого и
факсимильногосодержимого. Для этого стандарт VPIM2 регламентирует ис-
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пользование заложенных в протокол MIME возможностей передачи
в электронных письмах вложений произвольного формата.

Прежде всего, необходимо обозначить факт наличия в почтовом

сообщении речевого вложения. Для этого все сообщения,

соответствующиестандарту VPIM2, содержат в стандартном поле Content-

Type значение «Multipart/Voice-Message».Вводить в такое
сообщениедругое сообщение (например, при пересылке) и вообще любое

вложение, кроме речи, не допускается. При обнаружении в
принимаемыхсообщениях недопустимых вложений система должна
игнорироватьих,обрабатывая только вложения разрешенного типа.

Для описания содержимого каждого вложения служат следующие
поля:

Content-Description- необязательное текстовое поле
произвольногоформата.

Content-Disposition- обязательное поле, необходимое для того,
чтобы принимающая сторона могла разделять речевые вложения,
если их в письме несколько.

Предусматриваются следующие типы речевых вложений:

- Voice-Message - основное речевое сообщение;
- Voice-Message-Notification- речевое уведомление (как

правило-одоставке);
- Originator-Spoken-Name - имя отправителя, представленное

в речевой форме;
- Recipient-Spoken-Name - имя получателя, представленное

в речевой форме (не указывается, если письмо отправляется
более чем одному адресату);

- Spoken-Subject - тема письма, представленная в речевой
форме.

Content-Duration- необязательное поле; указывает длительность
речевого вложения.

Content-Language - необязательное поле; указывает язык
речевоговложения (для использования в перспективе системами
распознаванияречи).

Content-Type - обязательное поле, указывающее тип вложения.
Как уже отмечалось, в сообщениях, соответствующих VPIM2, число
типов вложений ограничено:

- Audio - указывает на передачу речевых сообщений. Для
кодировкиречевых сообщений стандартом VPIM2 принят способ
АДИКМ. (32 Кбит/с). В этом случае поле Content-Type
содержитзначение Audio/32KADPCM.

- Image - указывает на передачу оцифрованных факсимильных
сообщений. В качестве варианта кодирования принята
модификациястандарта TIFF,адаптированная для факсимильной
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связи - TIFF-F.В этом случае поле Content-Type содержит
значениеImage/TIFF.

- Message - указывает на передачу переадресованных писем,
полностью соответствует «традиционным» спецификациям
MIME и в контексте данной книги интереса не представляет.

Стандарт предполагает, что оборудование, поддерживающее
VPIM2, может использовать и нестандартные алгоритмы
кодирования.В этом случае производителю не нужно изобретать новые поля,
он должен лишь определить дополнительные допустимые значения

подполей вышеуказанного поля Content-Type

Что касается самой информации, содержащейся во вложениях,
то она должна передаваться в двоичном виде; это отображается
в стандартном поле Content-Transfer-Encoding,имеющем в данном

случае значение Base64 (каки при передаче практически любых

вложений).

Для иллюстрации сказанного приведем пример кодировки
речевогосообщения, адресованного двум адресатам и содержащего
в виде речевых вложений имя отправителя, тему и собственно тело

сообщения.

То: +19725551212@vml.mycompany.com
То: +16135551234@vml.mycompany.com
From: "Parsons, Glenn" <12145551234@VM2.mycompany.сom>
Date: Mon, 26 Aug 93 10:20:20 -0700 (CDT)
MIME-Version: 1.0 (Voice 2.0)
Content-type: Multipart/Voice-Message; Version=2.0;
Boundary="MessageBoundary"

Content-Transfer-Encoding: 7bit
Message-ID: 123456789@vm2.mycompany.com
Sensitivity: Private
Importance: High

--MessageBoundary
Content-type: Audio/32KADPCM
Content-Transfer-Encoding: Base64
Content-Disposition: inline; voice=Originator-Spoken-Name
Content-Language: en-US
Content-ID: partl@vm2-4321

glslfdslsertiflkTfpgkTportrpkTpfgTpoiTpdadasssdasddasdasd
(отображение закодированного имени отправителя)
fgdhgddlkgpokpeowri109==

--MessageBoundary
Content-type: Audio/32KADPCM
Content-Transfer-Encoding: Base64
Content-Disposition: inline; voice=Spoken-Subject
Content-Language: en-US
Content-ID: part2@vm2-4321

glslfdslsertiflkTfpgkTportrpkTpfgTpoiTpdadasssdasddasdasd
(отображение закодированной темы сообщения)
fgdhgddlkgpokpeowrit09==
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--MessageBoundary
Content-type: Audio/32KADPCM
Content-Transfer-Encoding: Base64
Content-Description: Brand X Voice Message
Content-Disposition:inline; voice=Voice-Message; filename=msgl.726
Content-Duration: 25

iIiIiIjMzN3czdze3s7d7fwfHhcvESJVe/4yEhLz8/FOQjVFRERCESL/zqrq
(отображение закодированного тела речевого сообщения)

zb8tFdLTQtlPXj
u7wjOyRhws+krdns7Rju0t4tLF7cE0K0MxOTOnRW/Pn30c8uHi9==

Не углубляясь в подробности, отметим, что некоторые изменения
и расширения были внесены и в базовый протокол передачи
почтовыхсообщений SMTP. Они коснулись, главным образом, расширения
функций механизмов уведомления о доставке сообщений (генерация
разных уведомлений в зависимости от условий, включение в них
дополнительнойинформации и т.д.),механизмов согласования
допустимыхразмеров сообщений, расширения перечня служебных кодов,
механизмов передачи не кодированной двоичной информации.

Несомненным шагом вперед, по сравнению со стандартом AMIS,

ориентированным на аналоговую передачу, стало включение в

регламентируемуюобласть факсимильной корреспонденции (вAMIS
механизмымаршрутизации факсимильных сообщений отсутствовали).

Важным доводом в пользу применения
компаниями-разработчикамипочтовых систем этого стандарта является и то,что поддержка
VPIM почтовыми системами, используемыми в организациях,
позволяетэтим компаниям довольно существенно снизить затраты на

дальнюю связь: ведь речевые и факсимильные послания можно

передаватьв виде цифровых сообщений средствами протокола SMTP.

Впрочем, разработка стандарта VPIM решила задачу сокращения
расходов на международные соединения лишьчастично. Его
применениепозволяет изменить способ передачи сообщений с одного
почтового сервера на другой, однако никак не затрагивает
вещательнуюпередачу (когдаодин и тот же факс надо разослать множеству
получателей). Поскольку значительная частьфаксимильных
аппаратовпо-прежнему остается включенной в телефонную сеть общего
пользования, передача факсимильных сообщений иногородним
адресатамбез использования услуг дальней связи невозможна.

Один из способов, позволяющих обойти эту трудность, уже
реализованв некоторых почтовых системах, поддерживающих
операциис факсимильными сообщениями. Каждая такая система

формируетотдельный узел в сети POP и перед отправкой факса
осуществляетпоиск РОР-узла, ближайшего (всмысле стоимости соединения)
к факс-машине адресата. К POP-узлу, удовлетворяющему
требованиюминимизации затрат,факсимильное сообщение
транспортируетсяпо IP-сети,а дальше этот узел передает сообщение адресату
стантартным способом.
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Стандарт VPIM сегодня поддерживает большинство зарубежных
разработчиков универсальных почтовых систем. К ним относятся как

крупнейшие поставщики телефонных станций (Lucent,Nortel,Siemens
и др.),так и фирмы, которые специализируются на
коммуникационномпрограммном обеспечении (ActiveVoice,AppliedVoice

Technology,interactiveIntelligence,Novavox, Pulse PointCommunications).

Если говорить о традиционной электронной корреспонденции, то

интерес представляет протокол IMAP4 (InternetMessage Access

Protocol),пришедший на смену хорошо известному протоколу POP.

ПреимуществоIMAP4 перед его предшественником состоит в том, что
он поддерживает папки сообщений, функции поиска и
индексированияна почтовом сервере, а также операции извлечения только
нужнойчасти хранящегося сообщения. Компании Microsoft,Netscape,
Qualcomm, CommTouch и ряд других заявили о поддержке этого

стандартапару лет назад. Для пользователей такая поддержка означает
возможность обмена сообщениями между серверами разных
производителей.

Еще один круг задач, возникающих при развертывании
различныхпочтовых систем, в том числе универсальных, связан с

интеграциейразнородных каталогов. Наиболее распространенный путь
интеграции- использование протокола LDAR Он обеспечивает

тиражированиеинформации каталогов с одного сервера LDAP на
остальные.Система UnifiedMessaging, поддерживающая указанный
стандарт,позволяет администраторуэлектроннои почты контролировать
ее функционирование с одной консоли.

Основной вывод из этого краткого рассмотрения стандартов
в области универсальных почтовых систем таков. Работая с
продуктомтого или иного производителя, сегодня еще можно

догадаться,какая технология - речевой почты или электронной почты -

лежалав его основе. Однако конвергенция технологий приводит к

тому,что различать унаследованные черты становится все труднее.
Мы можем наблюдать, как постепенно стираются грани между
компьютерными(GUI) и телефонными (TUI)интерфейсами, а также то,
как активно проникают в сферу Unified Messaging стандарты из
смежных областей.

Тем не менее, пока еще рано говорить о том, что спрос на

стандартыв этом сегменте рынка удовлетворен. Перечисленные выше

протоколы и спецификации касаются лишь отдельных аспектов

задачиобеспечить совместимость решений разных фирм и задачи
интеграцииновых продуктов с унаследованными системами. Кг^
отмечаютэксперты, пока еще не выработаны стандарты,
регламентирующиефункционирование систем UnifiedMessaging в целом, а это
сильно сдерживает их дальнейшее развитие.
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4.4.5 Проблемы и перспективы

Концепция UnifiedMessaging появилась в 1994 г.,и уже через пару
летэксперты стали наперебой давать прогнозы взрывного роста
новогорыночного сегмента. Однако ожидания не оправдались:
несмотряна очевидные, казалось бы, преимущества нового подхода к

«перемалыванию»многоликой корреспонденции, мировая продажа
универсальныхпочтовых систем пока не достигла тех объемов, которые
предсказывались.

Причины того,что новой технологии вот уже несколько лет не
удается«расправить плечи», можно разделить на четыре группы:
технические,психологические, организационные и экономические.

При развертывании универсальных систем обработки сообщений
компании, прежде энергично использовавшие речевую почту,могут
столкнуться с нехваткой емкости установленных запоминающих

устройств.Как известно, несжатое речевое сообщение
продолжительностьюв 1 мин после преобразования в файл требует для своего
храненияпримерно 500 Кбайт дискового пространства. Конечно,
емкостьжестких дисков растет год от года,а их стоимость падает,
крометого, постоянно совершенствуются алгоритмы сжатия речи.
Однакоесли пользователи не утруждают себя «чисткой» почтовыхящи-
ков,придется либо постоянно покупать все новые и новые диски, либо

вводить для таких сотрудников специальные ограничения на размер
доступного дискового пространства, что потребует от

администраторадополнительных усилий.

Для установки систем UnifiedMessaging необходимы мощные
серверы,способные сжимать и хранить огромные массивы

информации,а также оперативно передавать ее в локальную сеть по
запросампользователей.

Всегда остается сомнение в надежности приобретаемых
решений.Хотя укладка всей корреспонденции в одну «корзину» заметно

упрощает администрирование, от работоспособности этой
«корзины»начинает, без преувеличения, зависеть жизнь использующей ее
компании. В случае сбоя почтового сервера или локальной сети
такаякомпания может остаться без основных коммуникационных
средств.

Существует и проблема производительности универсальной
почтовойсистемы. Просматривая корреспонденцию наэкране
монитора,вы сумеете за несколько секунд выявить сообщения, требующие
немедленных действий; использование для этой цели телефона
способноотнять у вас десятки минут. Решить данную проблему можно,
лишь повысив интеллектуальность систем UnifiedMessaging с тем,
чтобы реализовать в нихфункции анализа и сортировки
содержимогопочтовых ящиков.
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К проблемам технического рода примыкают трудности,
связанныес уже используемыми системами речевой и электронной почты,
а также с УАТС. Их обновление и интеграция в универсальную среду
требуют определенных затрат, а их замена эквивалентна потере
прежних инвестиций. Дополнительные сложности возникают из-за
нехватки стандартов, регламентирующих взаимодействие новых

продуктовс существующими системами. Кроме того, обновление
почтовойсистемы вряд ли удастся оправдать, если универсальная
почтоваясреда будет иметь мало общего (в части пользовательского

интерфейса) с продуктами, уже применяемыми в организации. В
такомслучае значительных средств потребует обучение сотрудников,
а внедрение все равно не пройдет гладко. В этой связи поставщики
решений класса UnifiedMessaging стараются предусмотреть
возможностьвыбора интерфейса клиентом по своему усмотрению
(включаятелефонный интерфейс).

Все сказанное означает, что внедрение систем UnifiedMessaging
должно производиться постепенно (при сохранении на какое-то
времясуществующих систем) и на основе индивидуального подхода.

Например,доступ кновым функциям можно предоставлять только тем

сотрудникам, которые в них остро нуждаются.

Существует также ряд экономических проблем, сдерживающих
внедрение подобных систем. Так, проблему их высокой стоимости

(системы с приемлемым функциональным наполнением стоят не
менее 20 тысяч долларов США) усугубляет отсутствие четких
моделейих окупаемости. Однако, как уже отмечалось, одним из
важнейшихрезультатов перехода на системы UnifiedMessaging является

оптимизация внутренних коммуникационных процессов в

организациии повышение оперативности принятия решений, так что вопрос
о целесообразности внедрения таких систем стоит рассматривать
с позиций общего улучшения показателей бизнеса компании и ее

конкурентоспособности.

4.5 Телеголосование

Говоря о системах IVR,нельзя не упомянуть о несложных с точки

зрения алгоритма обслуживания вызовов, но весьма популярных
системах телеголосования. Сточки зрения алгоритма - это
простейшиесистемы интерактивного ответа,основное назначение которых -

фиксировать вызовы абонентами телефонной сети тех номеров,
которыевыделены для опроса, и обеспечивать заказчикам опросов
доступ к накапливаемой информации в реальном времени.

Для проведения голосования (опроса общественного мнения)
выделяется группа номеров, каждому из которых ставится в
соответствиеодин из предлагаемых вариантов ответа на вопрос, постав-
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ленный через средства массовой информации. Участвующий в

голосованиинабирает тот номер, который соответствует выбранному
им ответу.При необходимости система автоматически определяет
номер вызвавшего абонента (для начисления платы и чтобы
исключитьиз результатов голосования многократные звонки с одного и того
же телефона), ведет подсчет количества вызовов, сделанных к

каждомуиз заданных номеров. При этом, по желанию заказчика опроса,
вызвавшему абоненту может передаваться фраза
автоинформатора,соответствующая выбранному им варианту ответа.

Каждому заказчику опроса оператор выделяет требующееся
количествономеров. Моменты начала и окончания сбора
статистическихданных могут устанавливаться для каждого заказчика в
соответствиис заранее заданным графиком либо командами

администраторауслуги,либо, удаленно, - самим заказчиком опроса.
Критерием,определяющим момент окончания опроса, может служить либо

время, либо количество полученных ответов.

Доступ заказчика опроса к оперативной информации о ходе
голосования,как правило, осуществляется с использованием
динамическиобновляемых Web-страниц, что обеспечивает произвольную
форму отображения информации и гибкие механизмы управления
дизайном. Информация о ходе опросов может отображаться в
табличномили графическом формате.

Достоинства услуги, при всей ее простоте, очевидны - заказчик

опроса получает возможность оперативно узнать мнение аудитории
по интересующим его вопросам, будь то формирование
хит-парадовна музыкальной радиостанции или выяснение политических

пристрастийзрителей телеканала. При этом заказчикопроса имеетвоз-
можность оперативно (а в случае телеопросов - и в реальном
времени)информировать своих зрителей/слушателей о ходе опроса,
представляя на всеобщее обозрение получаемую статистическую
информацию. Разного рода телевикторины, хит-парады, выбор
фильмовс помощью голосования - все эти «приманки», безусловно,
значительноповышают популярность тех средств массовой

информации,которые их используют.

Услуга телеголосования внедрена рядом российских операторов
связи. Правда, пока она востребована, в основном, центральными
телеканалами, а ее поставщиками являются московские операторы,
такие как МТУ-информ, Аудиотеле. Отметим, что основной трафик
к этой услуге создают столичные жители. Региональные операторы,
за редким исключением, не предоставляютуслуги телеголосования,
а только обеспечивают выход на столичных поставщиков этой

услуги,получая довольно скромные отчисления за пропускаемый трафик.

В качестве одного из таких исключений можно привести ГП «СА-
ХАТЕЛЕКОМ», самостоятельно и успешно предоставляющее услуги
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телеголосования на базе платформы ПРОТЕЙ. Данный опыт и
другиепредварительные оценки показывают, что потенциал этой услуги
может быть значительно выше, если ее внедрять на региональном
уровне, например для проведения опросов общественного мнения

региональными властями.

Есть,правда, несколько «но»,о которых следует упомянуть в
контекстесистем телеголосования. Прежде всего, это проблема
перегрузоквтелефонныхсетях. Дело втом, что подобные системы, в
случаеих реализации средствами компьютерной телефонии с
исключительноцентрализованной архитектурой, при обработке потока
вызововбольшой интенсивности, возникающего при проведении
некоторыхопросов, могут создавать значительные перегрузки в той

сети, куда они включены. Отсюда- необходимость очень
продуманноподходить квключению в сети подобных систем, и если

прогнозируется,что пользование услугами телеголосования породит
значительныйтрафик, заранее предусматривать для этого трафика
маршрутыс достаточной пропускной способностью, использовать

распределеннуюархитектуру узлов услуг (SN - Service Nodes),
соединенныхмежду собой каналами передачи данныхс протоколами INAR
или TCP/IP,или любыми другими.

Столь детальные предостережения обусловлены известной

ситуацией,когда во время одного из первых телефонных опросов,
проводившихсяв начале 90-х годов в Москве, шквал вызовов,
направленныхк одному коммутационному узлу,вызвал серьезные перегрузки
пучков межстанционных линий, которые не были рассчитаны на
такогорода пиковые нагрузки. Сегодня ситуация проще -

совершенствуетсяоборудование, растут мощности пучков линий (системы SDH

уровня STM-16 с пропускной способностью 2 Пбит/с уже являются
обычным оборудованием в современных сетях),да и народ, попри-
выкнув к новой услуге,уже отнюдь не так массово участвует в
голосованиях.Хотя и не настолько, чтобы распространять на процедуру
телеголосования полностью выполняющееся у нас правило Чичесте-

ра «Если погода плохая, то количество избирателей, пришедших
голосовать,уменьшается, а если погода хорошая, то количество

избирателей,пришедших голосовать, уменьшается».





Глава 5

Предоплаченные

услуги
связи

Деньги вперед, - заявил монтер, - утром - деньги, вечером -

стулья или вечером - деньги, а на другой день утром - стулья.
И.Ильф, Е.Петров.Двенадцать стульев

Принципы начисления платы за услуги связи

Как следует из эпиграфа, рассматриваемый в данной главе

методпредварительной оплаты услуг был известен задолго до
возникновениякомпьютерной телефонии. Тем не менее, на протяжении
практически всей истории телекоммуникаций преимущественно
использовалсядругой метод - предоставление услуг связи в кредит
с последующей оплатой счетов. Рекомендации ITU-T выделяют три
операции, связанные с оплатой услуг связи:

• измерение количественной характеристики услуги, проще
говоря,-длительности пользования услугой (metering),

• собственно начисление платы (charging),
• выписка и рассылка счетов (billing).

Последний из упомянутых терминов - «биллинг» - используется
в последнее время в несколько более широком смысле. Вопрос
«русификации»терминов бурно развивающейся информационной
индустриив связи с биллингом рассматривался в [8].Там было

отмечено,что под биллингом подразумевается два вопределенном
смыслепротивоположных понятия - собственно биллинг и аудит.
Собственнобиллингом занимаются телефонные компании, выставляя
счетаабонентам, а аудитом, наоборот, - абоненты, проверяя
правильностьсчетов (биллинга),выставленных операторами. Вместе с тем,
согласно сложившейся сегодня практике, биллингом называется всё,
что связано с оплатой телефонных услуг,хотя довольно часто пер-



142 Глава5

вые две из трех названных выше операций обозначают другим
термином- тарификация. С последним трудно согласиться, поскольку
в русском языке слово «тарификация» означает «определение
тарифа»,то есть цены единицы продукта, отражая, таким образом, лишь

часть функций начисления платы. Так или иначе, традиционная
схемарасчетов за услуги телефонной связи выглядит следующим
образом:обслуженные вызовы учитываются соответствующими
средствамистанции (какправило, АМТС). Далее учетная информация
попадаетв биллинговую систему и там обрабатывается, в результате
чего начисляется плата за предоставленные услуги и производится
выписка счета каждому отдельному абоненту.

В этой схеме можно отметить два ключевых момента. Во-первых,
услуга предоставляется в кредит. Во-вторых, абонент (потребитель
услуги) идентифицируется на основании номера телефонной линии,
для которой устанавливалось соединение (какправило,
определяемогона основании информации АОН). Этот телефонный номер
зафиксированв договоре, который был заключен между оператором
и абонентом. Плата за все вызовы, совершенные с данной
абонентскойлинии, относится на счет абонента, за которым эта линия

закреплена.

Современное развитие рынка телекоммуникационных услуг
показалоограниченность такого способа расчетов оператора с
абонентом.Повышение мобильности людей, постоянная их потребность
в услугах связи, независимо от того, где они находятся, поставили

вопрос о предоставлении доступа куслугам связи без
необходимостивступать в договорные отношения с местным поставщиком
услуг.В сложных биллинговых системах в ряде случаев отсутствуют
достаточныевозможности оперативно управлять тарифами. Проблемы
неплатежей актуальны не только в России. И, наконец, в странах, где

телекоммуникационный рынок демонополизирован, масла в огонь,
безусловно, подливает конкуренция между операторами. Все

вышеупомянутыефакторы привели к появлению альтернативного
способарасчетов за услуги связи - предоплаты.

Сегодня предоплаченные услуги связи (PrepaidServices)- всеми

признанная, очень удобная и одна из самых популярных форма
предоставленияплатных услуг телекоммуникационными операторами.

Замена кредитной формы оплаты услуг авансовой, которая
исключаетвозможность появления задолженности и позволяет
обходитьсябез выставления счетов абонентам, - основное
преимуществопредоплаченных услуг.

Наиболее удобным механизмом предоставления предоплаченных
услуг связи является использование систем обработки сервисных
телефонных карт.В англоязычных источниках эти карты называют по-

разному - callingcards,prepaidcallingcards(PCC),account callingcards

(ACC). Что касается русскоязычных источников, то (не без участия
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первых российских разработчиков таких систем, отдадим им

должное)для этой формы оплаты услуг связи в качестве стандартного де-

факто утвердилось название «Сервисные телефонные карты»
(сокращенно-СТК).

В системах обработки СТК ключевым является принцип
предоставленияуслуги по коду,обозначенному на телефонной карте.

Допускабонента к пользованию услугой и управление ее
предоставлениемпроизводятся централизованно, а общение абонента с
системойпроисходит с использованием речевых подсказок,
передаваемыхабоненту, и цифр, вводимых абонентом (владельцем карты) с

телефонногоаппарата в режиме многочастотного донабора. По сути,
PIN-код- это просто очень удобный способ идентификации
абонента,позволяющий убедится в том, что абонент уже заплатил

определеннуюсумму за те услуги связи, которые ему требуются.

Порядок действий абонента, использующего сервисную
телефоннуюкарту (СТК),несложен. Чтобы воспользоваться услугой, в общем

случае, необходимо:

- набрать номер доступа куслуге определенного оператора;
- при необходимости перейти в режим многочастотного набора

(если обычно номер набирается импульсным способом);
- набрать свой PIN-код;

- набрать номер телефона вызываемого абонента или код
дополнительнойуслуги (запрос информации о балансе карты,
справочнойинформации и т.п.).

После этого системой будет установлено исходящее соединение

(или, в более общем случае, - обеспечен доступ к запрашиваемой
услуге), и включатся механизмы учета стоимости. При окончании

средств на карте доступ куслуге будет прекращен системой
автоматически.

5.2 Предоплаченные услуги связи

Первые предоплаченные услуги связи появились в США довольно
давно и быстро завоевали популярность. Десятки операторов и их

дилеров предлагают на рынке множество телефонных карт с самыми

разнообразными тарифными планами и условиями обслуживания.

Предоплаченные телефонные карты на рынке США занимают две
основные ниши. Первая - обеспечение доступа абонентов местных
сетей куслугам дальней связи по выгодным тарифам. Возможность
снижения тарифов обеспечивают несколько факторов. Прежде
всего,оно достигается благодаря предоплате, т.к.оператор получает
деньги заранее, по сути, беря кредит у владельца карты. Немалый
доход дает и размещение на картах рекламы (впрочем, об этом чуть
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позже). И, наконец, операторы, предоставляющие услуги связи по

СТК, во многих случаях бывают избавлены от необходимости
содержатьвесьма дорогую и трудоемкую в обслуживании сеть
абонентскогодоступа. Их расходы ограничиваются арендой междугородних
каналов у магистральных операторов и эксплуатацией собственной

коммутационной платформы (узлауслуг).

Вторая ниша - обеспечение интересов людей путешествующих.
Служба «CallDirect»крупнейшего оператора США AT&T действует во

многих странах мира и пользуется довольно большой популярностью
среди туристов и бизнесменов, т.к.телефонная карта с

предоплатой,приобретенная в своей стране, позволяет пользоваться

международнойсвязью по существенно более выгодным тарифам.

В Европейских странах всплеск популярности предоплаченных
услуг произошел позже и совпал по времени с начавшимся там
в 1998 году процессом демонополизации рынка связи.
Коммерческимоператорам, построившим свои магистральные трансевро-
пейские и трансатлантические сети, было необходимо быстро
привлечьклиентов. В то же время, создавать постоянную клиентскую
базу по принципу «традиционных» операторов было экономически

нецелесообразно и технически сложно (это потребовало бы

построенияальтернативной сети доступа, а окупаемость такого шага

при высокой плотности телефонизации в Европе абсолютно

нереальна).Единственным способом предоставления своих услуг
максимальномуколичеству клиентов в такой ситуации оказался
вариантпредоплаченных услуг.

Демонополизация рынка всовокупности с возможностями,
открывающимисяпри предоставлении предоплаченных услуг,привели к

тому,что появились телекоммуникационные операторы определенной
категории, для которых даже был придуман специальный термин
«Long Distance Resellers»(перепродавцы услуг дальней связи).
Основнойих бизнес состоит в том, что они, подключаясь своим

коммутаторомк нескольким крупным операторам, используют выбор
оптимальногомаршрута (LeastCost Routing),т.е.предоставляют свои

услуги через того оператора, у которого связь в данном
направлениии в данное время стоит наиболее дешево. Сейчас такие

операторскиекомпании появились и в России.

Внедрение предоплаченных услуг связи на базе систем
обработкисервисных телефонных карт в России началось с крупных
городов.Первоначально услуги по своему содержанию были полностью
аналогичны западным. Они заключались в предоставлении
междугороднейи международной связи приезжим, или тем, кто по каким-
либо причинам не хотел или не имел возможности пользоваться
связьюсо своих стационарных или мобильных телефонов.
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Специфическая структура тарифов на пользование дальней
связьюв России (когдастоимость услуг для коммерческих организаций
и частных лиц может различаться в несколько раз) привела к тому,
что появилась новая (и довольно значительная) прослойка
пользователейСТК.

Весьма интересным вариантом применения СТК, во многом

специфическимдля России, оказалась модернизация таксофонной сети

телефонного оператора с помощью систем обработки СТК. О ней
хотелось бы сказать несколько слов.

Итак, есть цель - превратить все таксофоны в универсальные,
предоставляющие услуги местной и междугородней/международной
телефонной связи. Существуют два основных пути ее достижения.

Первый путьтрадиционен и предполагает использование
магнитных(чиповых) карт и специализированных таксофонов.
Преимуществаприменения подобных систем заключаются в возможности
подключениякАТС любого типа, в наличии средств защиты карт от

подделкии «взлома» и в возможности автоматического контроля
работоспособноститаксофонов.

Однако российский опыт показывает, что магнитные (да и

некоторыечиповые) карты полностью от «взлома» не защищены, а
стоимостьтаксофонов для карт таких типов, да и самих карт,слишком
высока. Чтобы переоснастить, например, весь таксофонный парк
среднего областного центра, в соответствии с существующими
нормативамиемкость парка должна составлять 1 - 1.5% общей
абонентскойемкости. Таким образом, при 20%-й телефонизации
полумиллионного областного центра суммарные затраты на

установкуспециализированных таксофонов могут составлять величину
порядка1 млн. долларов США. Очевидно, что такие объемы

инвестицийв сегодняшних российских условиях - чрезмерная ноша для
оператора.Нельзя также не учитывать возможность актов вандализма
в отношении специализированных таксофонов, что приведет к
дополнительным денежным расходам при эксплуатации таксофонной
сети.

Второй путь модернизации предполагает использование систем,
где ключевым является принцип предоставления услуги по коду (PIN-
коду),обозначенному на телефонной карте, с использованием

оборудованияинтеллектуальной платформы.

Такое решение, во-первых, обеспечивает широкие возможности,
связанные с централизованным управлением как начислением
платы,так и маршрутизацией для всей обслуживаемой таксофонной
сети, а во-вторых, стоимость уже переоборудованных таким
образомтаксофонов относительно низка, что существенно снижает

потерииз-за вандализма.
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Стоит также отметить, что изготовление карт с PIN-кодом
обходитсянамного (примерно в 3 - 4 раза) дешевле, чем изготовление
чиповых карт,так что при тиражах, необходимых региональным
операторам(сотни тысяч карт),экономия только на самом процессе
изготовлениякарт составляет весьма внушительные суммы. Кроме
того, в продажной цене СТК существенно снижается доля «пустой»
карты, что,приводя к общему снижению стоимости карты,
повышаетпривлекательность услуги СТК.

Один из первых опытов модернизации таксофонной сети с

помощью систем обработки СТК интеллектуальной платформы Про-
тей-ТК (вг.Пенза) показал, что при выборе такого пути
модернизациитаксофонной сети требуется учитывать ряд специфических
моментов.

Это, прежде всего, необходимость иметь возможность
блокироватьдоступ куслуге при попытках подбора PIN-кода, передавать

информацию АОН кспецслужбам, обеспечивать доступ ксамим

спецслужбамбез набора PIN-кода. Кроме того, когда через систему
работаетбольшая часть таксофонов города, существенно возрастают
требования кее надежности и производительности.

При модернизации сети таксофонов с использованием таких
системдля доступа кним обычно используется сокращенный номер. Во
многих случаях для таксофонов, включенных в электронные АТС,
можетоказаться удобной активизация услуги «горячей линии», чтобы

абонент, сняв трубку таксофона, сразу услышал приглашение
системык вводу PIN-кода.

Популярность СТК оказалась настолько высока, что системы

обработкиСТК в ряде городов России успешно сосуществуют с

модернизированнойтаксофонной сетью того же Оператора (Москва, Санкт-

Петербург, Тула, Нижний Новгород и ряд других).

Говоря о вариантах применения СТК, нельзя не сказать и о пер-
спективнейшем направлении - предоставлении предоплаченных
услугоператорами мобильной связи.

5.3 Предоплаченные услуги на рынке мобильной связи

Европейские операторы мобильной связи переживают в

настоящеевремя период феноменального роста доли услуг Prepaid.Рост
числа абонентов Prepaid начался в 1997 году и составил тогда 40%.
В течение 1998 года этот показатель превысил 55%, практически
теми же темпами рост продолжился и в следующие годы. Сегодня
больше всего абонентов Prepaidнасчитывается в Италии - 7
миллионов.Рекорд численности абонентов Prepaidпо отношению кобщему
числу абонентов принадлежит Португалии: здесь этой услугой
пользуетсяоколо 65-70% общего числа пользователей мобильной свя-
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зью. Не менее распространена эта форма оплаты услуг связи ив
ВосточнойЕвропе (таблица 5.1).Со второй половины 1997 года
практическивсе операторы сетей GSM в Чехии, Польше, Словакии,
Румыниии Венгрии ввели Prepaid.

Таблица 5.1 Рост количества абонентов Prepaid в разных регионах

Регион

Азия
Восточная
Европа
Западная
Европа
США/
Канада

12/97

193,900

29,400

8,421,134

17,540

12/98

1,431,230

725,147

29,612,335

1,504,940

12/99

7,200,000

2,200,000

53,700,000

8,900,000

12/00

38,600,000

6,300,000

77,900,000

16,100,000

Прогноз
12/01

98,000,000

12,400,000

106,000,000

25,500,000

Прогноз
12/02

178,100,000

22,300,000

136,300,000

37,300,000

Операторы сотовой связи США также проявляют интерес к
внедрениюэтой новой формы. Например, компания Omnipoint (оператор сети

GSM-1900) начала в конце 1998 года с обслуживания по схеме Prepaid
примерно 165 тыс. абонентов, что составляло около половины
общегочисла ее пользователей, а к концу 2000 года число абонентов,
обслуживаемыхею по этой схеме, достигло 1 млн. человек.

Внедрение предоплаченныхуслуг российскими операторами
мобильнойсвязи началось сравнительно недавно. Самым крупным из

российских операторов, предоставляющих услуги с
использованиемпредоплаченных карт,является «ВымпелКом». Внешне весьма
похожая на обычную услугусвязи по сервисным телефонным картам,
услуга Prepaid в ее «мобильном варианте» имеет ряд существенных
особенностей.

Прежде всего,если в «обычной» услуге номер вызывающего
абонентапередается в систему средствами межстанционной
сигнализации,а дальнейшее общение абонента с системой происходите
использованием прямого DTMF-донабора, то в мобильном варианте
услуги Prepaidсредствами межстанционной сигнализации к
платформепередается вся адресная информация.

В «обычной» услуге идентификация абонента производится на
основанииPIN-кода, вводимого, как правило, в режиме
DTMF-донабора,тогда как в «мобильном» варианте Prepaid используется вариант
услуги с привязкой оплаченной карты к номеру вызывающего
абонента.Эта операция производится обычно при активизации карты.

Еще одной особенностью, характерной, главным образом, для
«мобильного» варианта Prepaid,является возможность начисления
платы за вызовы, входящие к владельцу карты (счета),в
зависимостиоттого, откуда был сделан вызов. Кроме того,добавляются
обязательныеподфункции активизации своей карты (своего счета) по

телефону и ее пополнения.
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5.4 Привлекательность предоплаченных услуг связи

Причины столь значительного успеха предоплаченных услуг
связина мировом телекоммуникационном рынке объясняются, на взгляд

авторов, несколькими основными факторами.

Для абонентов привлекательна, в первую очередь, очевидная

простота услуг.Владельцу карточки не важно, откуда он звонит (из
дома, от знакомых, с работы и др.),- вызов всегда будет оплачен
за его счет.Предоплаченные услуги предусматривают возможность
использовать для междугородных и международных переговоров
любые телефоны, включая уличные таксофоны, телефоны в

гостиницахи т.п.

Тарифы, по которым предоставляются предоплаченные услуги
связи, как правило, более привлекательны для пользователей, т.к.

последние в этом случае обычно не платят ни абонентской платы, ни

страховых взносов, а рассчитываются только за продолжительность
пользования услугой. Все расчеты стоимости разговоров довольно

прозрачны, процесс их оплаты упрощен до предела. Важно и то,что
абонент может постоянно контролировать продолжительность
пользованиятелефоном, следя за тем, сколько оплаченного времени
осталосьв его распоряжении.

Тем пользователям, деятельность которых связана с частыми

разъездами и проживанием в гостиницах, не приходится платить

администрации этих гостиниц за телефонные переговоры
существеннодороже, чем это предусмотрено тарифами операторов.
Именноиспользование СТК при вызовах из гостиниц породило
непонятнуюзарубежному специалисту проблему: администраторы гостиниц
своей властью закрывают выход к поставщикам услуг СТК с
гостиничныхАТС, лишая клиентов возможности выбора и навязывая им

услуги связи по тем тарифам, которые устраивают гостиницу.

Услугами СТК часто пользуются абоненты, которые оплачивают

телефонную связь, например, своих детей, обучающихся в
университетахдалеко от дома. По схожей причине услуга привлекает
деловыхабонентов: руководители компаний могут таким образом
контролировать,сколько тратят на услуги связи их подчиненные.

Ряд преимуществ обнаруживается идля операторов,
предоставляющихпредоплаченные услуги. Прежде всего, невозможна
задолженностьза услуги связи. Предоставление предоплаченных услуг не

требует организации собственной сети доступа. С помощью
предоплаченныхуслуг значительно проще привлекать новых клиентов, не

прибегая к сложным механизмам договоров и контрактов. Высокая
гибкость управления тарифами на услуги позволяет операторам
постоянноизобретать разного рода «приманки» для пользователей и

проводить сколь угодно гибкую тарифную политику. Разные тариф-
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ные планы могут быть ориентированы на разные категории
пользователейуслугами: часто или редко звонящих, делающих звонки по

всему миру или в какие-то определенные страны, ведущих много

коротких разговоров или мало, но продолжительных, и т.п.

Иногда операторы идут на различные уловки, чтобы завлечь

потенциальныхпотребителей и при этом не остаться в накладе.

Например,объявляются сверхнизкие тарифы для вызовов по картам, но

при этом добавляется, что для обеспечения возможности разговора
по этим тарифам вводится незначительная абонентская плата, т.е.
с каждой карточки, независимо от количества вызовов, ежемесячно

будет сниматься определенная сумма. Или, скажем, вводится плата
за активизацию карты в системе. Карты могут иметь или не иметь

ограничение по сроку действия. Наличие такого ограничения, по

наблюдению маркетологов, стимулирует клиентов говорить больше,
чтобы остаток на карте не пропал, но при этом отпугивает тех

пользователей,которым услуга нужна нерегулярно.

Желание операторов максимально удовлетворить возможные

потребности клиента привело к тому, что за время существования
этой услуги СТК разделились на несколько разных типов: дебетные
не возобновляемые, пополняемые, кредитные и корпоративные.

Дебетные не возобновляемые карты можно использовать, пока
они имеют ненулевой остаток.

Баланс пополняемых карт можно модифицировать средствами
администратора системы. Удобство пополняемых карт состоит втом,
что оператор уменьшает таким способом расходы на изготовление
новых карт,а абонент может «раз и навсегда» запомнить свой PIN-

код,что повысит для него удобство пользования картой. Кроме того,
можно, например, вводить различные бонусы за единовременное
пополнение карты на сумму, превышающую определенный порог.

Кредитные счета предназначаются, главным образом, для
корпоративныхклиентов. Основная их особенность-для запрета
предоставленияуслуг владельцу счета устанавливается не нулевой порог,
а максимально допустимый размер кредита. Расчетже клиента с

оператором,как правило, происходит ежемесячно по счетам,
выставляемымна фактически истраченную сумму.

Желание компаний лучше контролировать свои расходы на

телефоннуюсвязь породило еще один вид карт - с автоматически
восстанавливаемымбалансом. Они могут применяться тогда,когда со-

труднику выделяется на определенный период времени лимит

средств, которые он может потратить на телефонные переговоры.
По окончании средств на карте она блокируется, а по истечении
установленногопериода времени восстанавливается первоначальный
баланс. За счет предоплаты появляется возможность несколько сни-
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зить тарифы на услуги связи, повысив тем самым их
привлекательностьдля потребителя.

Поскольку СТК дают пользователям возможность контролировать
время, потраченное на переговоры, и, оплачивая его небольшими

долями (покупая карточки небольшого номинала), ощутимо
уменьшитьрасходы на услуги связи, предоставление предоплаченных
услугпозволяет операторам существенно расширить кругсвоих
пользователейза счет небогатых слоев населения.

Существенную экономию приносит оператору и то,что он
избавляетсяот сложного механизма выписки и доставки счетов. И,
наконец,дополнительные (инемалые) доходы приносит реклама,
размещаемаяна телефонных карточках.По информации крупнейшего
американскогооператора AT&T, около 60% опрошенных респондентов
признались, что реклама на телефонных картах в большей или
меньшейстепени повлияла на выбор ими тех или иных товаров.
НекоторыеРоссийские операторы, активно размещая рекламу на своих

телефонныхкартах,добились полной компенсации стоимости
изготовлениякарт доходами, получаемыми от рекламодателей.

Необходимо упомянуть о том, что СТК, помимо поддержки
доступак основным услугам телефонной связи, могут использоваться
и при предоставлении оператором широкого спектра
дополнительныхплатных услуг какуниверсальное средство для разрешения
доступак ним. Впрочем, подробнее об этом - в конце данной главы.

Резюмируя материалы, приведенные в этом параграфе, можно

сказать,что СТК предоставляют их владельцам массу возможностей

простого доступа куслугам связи, а операторам дают эффективный
и хорошо управляемый источник дохода.

5.5 Функциональные возможности

системы обработки СТК

5.5.1 Обслуживание вызова

Базовый алгоритм обслуживания вызова, связанного с
использованиемСТК, включает в себя следующие основные этапы:

• установление соединения вызывающего абонента с системой,
• диалог между абонентом и системой (аутентификация абонента,

прием номера вызываемого абонента или кода заказа услуги),
• установление (при необходимости) исходящего соединения с

последующим начислением платы за связь в режиме on-line.

Рассмотрим более подробно основные фазы базового

алгоритма,SDL-диаграмма которого представлена на рис.5.1.
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Рис.5.1 SDL-диаграмма базовогоалгоритмаобслуживания вызова по СТК
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После обнаружения входящего вызова вызывающему абоненту
передается речевое приглашение к набору PIN-кода, а в некоторых
случаях - к набору номера карты и PIN-кода. При отсутствии набора
в течение контрольного периода времени, например, из-за
отсутствияв телефонном аппарате вызывающего абонента средств
многочастотногонабора, может предусматриваться возможность
автоматическоймаршрутизации вызова к оператору системы, или к
заранеезаданному внешнему телефонному номеру.

Далее верифицируется PIN-код. Если код верен, вызывающему
абоненту передается приглашение к набору номера вызываемого
абонента или кода услуги. Перед этим может предусматриваться
передача абоненту данных о состоянии его счета,т.е.об остатке
оплаченныхединиц на его карте. Кроме того,система должна

проверить,не использует ли в настоящий момент введенный PIN-код кто-
то еще. Как правило, системы СТК не допускают (по очевидным
причинам,связанным с необходимостью начисления платы в реальном
времени) возможности одновременного использования карты
несколькимиабонентами. Исключение составляют корпоративные
кредитныекарты. В последнем случае сумма, затраченная на каждый
сеанс связи, записывается на карточный корпоративный счет по

завершенииэтого сеанса, а пользователю карты ежемесячно
выставляетсясчет на оплату всех предоставленных за месяц услуг.

После набора PIN-кода производится набор кода и/или номера
вызываемого абонента. В связи с тем, что как междугородные, так и

международные номера могут иметь разную длину, для них обычно

предусматривается возможность анализа полноты номера либо по

таймеру, ограничивающему время ожидания очередной цифры, либо
по символу окончания набора номера «#». После приема всего

номераанализируются полномочия набранного PIN-кода (и,
возможно,- категории карты):разрешен ли данному абоненту вызов в
данномнаправлении и сколько времени может продолжаться разговор.
Если запрошенная услуга абоненту доступна, то перед
установлениемсоединения, в качестве опции, может предусматриваться
передачаему информации о предельно допустимой длительности
разговора(либо во всех случаях, либо если продолжительность
разговорапри связи в данном направлении не должна превышать заданное
пороговое значение). После этого устанавливается исходящее
соединение.Если продолжительность разговора превысила
допустимую,соединение разрушается, а в базу данных записывается

предельнаявеличина, соответствующая аннулированию предоплачен-
ной карты. Как правило, за несколько секунд до окончания
оплаченногоили разрешенного времени абоненту передается
предупреждениео предстоящем разъединении. При разъединении по
инициативеодного из абонентов выполняется та же операция, но в базу
данныхв этом случае записывается фактическая длительность
состоявшегосяразговора.



Предоплаченныеуслугисвязи 153

Рассмотрим основные функциональные возможности, которыми
должна обладать система, реализующая услугу обработки СТК.

Эти возможности можно разделить на следующие основные

группы:
- подготовка карт (счетов);
- управление маршрутизацией и начислением платы;

- назначение прав доступа куслугам (категории карт);
- настройка параметров обслуживания вызова;

- управление доступом ксистеме и поддержка безопасности;

- обеспечение доступа кстатистическим данным об обслуживании
вызовов и к информации о функционировании системы.

5.5.2 Функциональный блок подготовки счетов

Этот блок включает в себя функции создания, удаления и

модификациисчетов, подготовки данных для изготовления серий карт.

Практика операторов СТК по понятным причинам предполагает
не создание новых карт (счетов)индивидуально, а выпуск серий карт
с одинаковыми категориями и начальными емкостями. Для каждой
такой серии, какправило, задаются два основных параметра: емкость

карты (втарифных единицах) и категория карты (определяющая
правадоступа и тарифный план, который будет связан с картами данной

серии). Может также задаваться контрольная дата, после которой
карта будет аннулирована. Генерация PIN-кодов при создании серии
карт обычно осуществляется автоматически, с использованием

встроенного генератора случайных чисел, однако в качестве
альтернативногоисточника PIN-кодов может быть предусмотрено и
использованиевнешнего файла.

Как уже упоминалось выше, различают несколько основных типов

карт (счетов):дебетные не возобновляемые, пополняемые,
кредитныеи корпоративные. Для каждого из этих типов существуют свои

правила пользования и алгоритмы обработки системой вызовов по
этим картам.

5.5.3 Блок маршрутизации и начисления платы

Это, пожалуй, один из самых важных блоков системы обработки
СТК, реализующий ее основные функции - взимание платы за

предоставляемыеуслуги связи. Он должен обладать достаточной
гибкостью,чтобы предоставить оператору максимальные возможности

формирования тарифных планов и ограничения прав доступа.

Все логические направления, ккоторым может иметь доступ
владелецкарты некоторой категории, разделяются на тарифные зоны.
Каждая из зон характеризуется определенным набором зонных па-
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раметров. Административное управление логическими
направлениямисводится к определению префикса, по которому выбирается то
или иное направление, и (какопция) длины номера, а также к
управлениюадминистративным состоянием направления
(заблокированоили разблокировано).

Полезной возможностью во многих случаях является поддержка
«вложенных» логических направлений, обеспечивающая
возможностьназначения зонных параметров даже для индивидуального
телефонногономера, что оказывается весьма эффективным при
организациидоступа с использованием СТК кплатным службам сети,для
каждой из которых может оказаться необходимым определить свой

набор параметров.

Анализ существующих разработок показал, что в общем случае
формулы определения предельной длительности разговора (а)и его
стоимости (б)можно представить следующим образом:

Tmax=mod[(x-ka)/(k *b *р/60)]*р+п, (а)
Г0,если1<т,

[integer[(t-n)/p]*(р*к *Ь/60)+ка,если t>m,

гдеТтах - максимально допустимая продолжительность разговора;

С - стоимость завершившегося разговора в тарифных единицах;

t- продолжительность разговора в секундах;

р - тарифный интервал, т.е.неделимый промежуток времени,
заданныйв секундах и являющийся минимальной величиной, с
точностьюдо которой определяется оплачиваемое время;

а - стоимость установления соединения (стоимость втарифных
единицах,которая списывается с карты с поправкой на

корректирующийкоэффициент в случае установления соединения);

b - стоимость (втарифных единицах) одной минуты разговора с

поправкойна корректирующий коэффициент;

к - набор корректирующих коэффициентов для модификации
действующеготарифа и стоимости установления соединения в
зависимостиот даты и времени. Каждому заданному
коэффициентудолжны быть поставлены всоответствие период его
действияи тип дня (рабочий/выходной);

т- длина интервала времени (в секундах), до истечения которого
соединение считается несостоявшимся;

п - количество секунд до начала начисления платы.

5.5.4 Присвоение прав доступа и назначение категорий карт

Как правило, тарифные планы и права доступа определяются
категориямикарт.
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Права доступа задают перечень логических направлений, к

которымимеют доступ владельцы карт данной категории, а тарифный
план - совокупность параметров, используемых при начислении
платы.Помимо этого, имеются дополнительные параметры, которые
могут использоваться при выборе тарифной зоны для данной карты.
Основным параметром, очевидно, является введенный владельцем
карты PIN-код. Однако в ряде случаев появляется необходимость
учитывать при начислении платы дополнительные параметры. Такие

ситуации возможны при создании распределенных систем с

централизованнойбазой данных, или при необходимости использовать
особые зонные параметры для вызовов от определенных
абонентскихлиний (например, из гостиниц). В этом случае при выборе
тарифнойзоны, помимо PIN-кода,должен анализироваться номер
доступак системе или номер вызывающего абонента.

Кроме того,могут изменяться условия применения некоторых из

вышеупомянутых параметров. Так,стоимость установления
соединенияв ряде случаев может списываться с карты независимо от

результатаустановления соединения (такаяпрактика существует у
некоторыхоператоров в США).

5.5.5 Настройка параметров обслуживания вызовов

В эту группу входят функции, обеспечивающие возможность

корректировкии подстройки алгоритма обслуживания вызова с учетом
требований конкретного оператора. В общем случае, к
настраиваемымпараметрам относятся контрольные интервалы, используемые
при обработке вызовов (ожидание первой или очередной цифры
номера,порог для уведомления абонента о предельной длительности

разговора и т.п.),а также условия, формирующие алгоритм
обслуживаниявызова (выбирающие одну из возможных веток алгоритма).

Таким образом, в частности, можно настраивать режим
обслуживаниявходящих вызовов.

Настраивается и диалог абонента с системой, который может

происходитьв разговорном или в предответном состоянии. В первом
случае ответ на входящий вызов передается сразу после
обнаруженияэтого вызова, тогда как во втором - только после получения
линейногосигнала «ответ вызываемого абонента».

Настраиваться может также содержание информации о номере
вызывающего абонента: к опорной АТС может передаваться либо

номер самого абонента, либо групповой номер системы.

Кроме того,возможны модификации сценария (логики)
обслуживаниявызова. В самом простом случае при неуспешном исходящем
вызове или при разъединении со стороны вызываемого абонента
можно сразу же отключать вызывающего абонента от системы.
Однакоэто приведет к тому, что при следующем вызове абоненту по-
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требуется заново вводить PIN-код, а системе придется снова

определятьего права связи. Более приемлемым представляется
вариант,предусматривающий возврат в меню набора номера по
окончанииобслуживания вызова. Еще одной модификацией алгоритма
являетсявозможность запроса вызывающим абонентом разъединения
путем набора специального DTMF-кода. Наличие такой
возможностиповышает удобство пользования услугой, но при этом
возрастаюти требования к аппаратным ресурсам комплекса оборудования,
поскольку DTMF-приемники должны быть подключены к

разговорномутракту в течение всего времени разговора, а не только на этапе

установления соединения, как это обычно делается.

Еще одна возможность скорректировать алгоритм обслуживания
вызова для некоторых абонентов - «привязка» карты к

определенномуабонентскому номеру. Операция выполняется администратором
системы по заявке владельца карты. Эта дополнительная услуга
можетоказаться полезной тому, чья работа постоянно
сопровождаетсяисходящими от него вызовами, а единственным механизмом их

создания является применение СТК. Для такого человека будет
весьмаудобно, если, набрав номер доступа к услуге, он сразу услышит
приглашение к набору номера.

Во многих системах предусматривается поддержка
многоязычнойсистемы подсказок. Выбор языка может определяться либо

номеромдоступа к системе, либо через меню после первого
универсальногодвуязычного приглашения.

5.5.6 Доступ к статистической информации

Для эффективной эксплуатации новых телекоммуникационных
услуг оператор должен располагать достаточной статистической
и оперативной информацией о работе каждой услуги и системы в
целом.Кроме того, оператору необходима подробная информация о

предоставленных услугах для обработки возможных претензий
клиентов,а также некая обобщенная статистическая информация,
характеризующая эффективность использования системы. В общем
случае,фиксируемая втаких системах информация образует
следующиегруппы:
- журнал аварий (разного рода информация о перезагрузках

модулейсистемы, пропаданиях связи и т.п.);
- журнал событий (операции, связанные с изменениями

параметровконфигурации и т.п.);
- журнал учета вызовов;
- статистическая информация;
- текущая информация о загрузке системы.

Как правило, на основе информации, представленной в журнале
учета вызовов, предусматривается возможность генерировать отче-
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ты об использовании определенных карт,а также отчеты об

исходящейсвязи (сколько,когда и в каких направлениях делается вызовов)
и о доступе куслуге со стороны тех или иных абонентских линий.

Исходящаянагрузка"Протей-ТК"за31.01.2000

OutAII-всегоисходящихвызовов,OutOK -исходящихуспешных вызовов,
Raz-разъединениеиз-заисчерпанияемкостикарт.

Рис.5.2 Графики статистическихотчетов(напримере Протей-ТК)

Примеры статистических отчетов представлены на рис.5.2.К
статистическойинформации для определенной услуги,в общем случае,
относится набор следующих величин:

• число входящих занятий;

• число успешных вводов PIN-кода;

• число неправильных вводов PIN-кода;

• число исходящих занятий;

• число исходящих успешных занятий;

• число случаев разъединения из-за истечения емкости карт.

5.6 Применение СТК в ТфОП. Процессинговые центры

Рост популярности предоплаченных услугсвязи на базе СТК в
Россиии большое количество систем СТК, установленных в сетях
крупныхоператоров ТфОП, сделали актуальными аспекты
функционированиятаких систем именно вбольших сетях.Хотелось бы
остановитьсяна двух из них:
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- надежность и производительность;
- взаимодействие между системами и роуминг карт.

Аспект надежности систем уже упоминался выше при обсуждении
варианта применения СТК для модернизации таксофонной сети.

Напомним,что если речь идет об эксплуатации системы крупным
телекоммуникационнымоператором, существенно повышаются
требованияк надежности и производительности системы. Так,в
полумиллионномобластном центре России система, предоставляющая услуги
связи по СТК, в сутки обрабатывает около 30 тыс. успешно
обслуженныхвызовов. Очевидно, что при такой нагрузке и таком объеме
обрабатываемойинформации системы компьютерной телефонии должны
обладать функциональными возможностями, которые ранее были

присущилишь специализированному телекоммуникационному
оборудованию.Они должны предусматривать резервирование отдельных

модулей,возможность работы модулей в режиме разделения нагрузки,
высокую надежность аппаратного обеспечения, операционной
системыи прикладного ПО. Именно такими свойствами обладают
комплексыСТК ведущих российских и зарубежных разработчиков, имея

необходимуюархитектуру аппаратно-программных средств. Непростые
вопросы реализации систем компьютерной телефонии будут более

подробно рассмотрены в заключительных главах книги.

Еще одним интересным моментом является возможность

организациивзаимодействия между системами обработки СТК,
установленнымиу разных операторов. Речь идет о поддержке систем с тер-
риториально-распределенной архитектурой и о роуминге карт.

Территориально распределенный принцип реализует
возможностьиспользовать врамках единой системы одну и туже карту в
разныхгеографически удаленных друг от друга центрах. Построенная
по этому принципу система СТК содержит программно-аппаратные
комплексы двух типов: процессинговый центр и связанные с ним

черезсеть передачи данных региональные узлы или самостоятельные

региональные системы СТК.

Региональные системы СТК обычно располагаются втелефонных
узлах и предоставляют услуги населению города, района или

области,т.е.пользователям сети регионального оператора.

Процессинговый центр (ПЦ), как правило, представляет собой

программно-аппаратный комплекс на базе мощного компьютера,
совмещенного с сервером баз данных. ПЦ имеет кластерную
структурус возможностями распределенной обработки данных и
резервногокопирования и включается в сеть взаимодействующих с ним

региональных узлов. Каждый региональный узел должен иметь
уникальныйидентификатор и уникальный пароль доступа к ПЦ.

Соединения между процессинговым центром и региональными
узламиорганизуются с использованием любой транспортной сети (SDH,
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модемы, спутниковые каналы), обеспечивающей приемлемое время
реакции ПЦ на запросы в реальном времени со стороны
региональныхузлов. В качестве транспортного протокола целесообразно
использоватьTCP/IP с применением одного из кодирующих алгоритмов.

Подчеркнем, что описываемые ниже функции процессингового
центра и распределение функций между процессинговым центром
и региональными узлами представляют лишь один из вариантов
реализации подобного решения. Однако поскольку авторы книги
имеют опыт разработки оборудования, функционирующего в

реальныхсетях, в этом варианте учтены практические возможности
и многие пожелания операторов стран СНГ, эксплуатирующих
платформыПротей.

Итак,на процессинговый центр возлагаются следующие функции:
- поддержка единого поля PIN-кодов, т.е.генерация серий карт

(серия представляет собой заданное количество карт,каждая из

которых имеет серийный номер и PIN-код, уникальные для
данногопроцессингового центра). PIN-код генерируется случайным
образом, а серийный номер может формироваться по принятым
операторами правилам (например, номер серии + номер карты
в серии);

- передача серий карт на региональные узлы (для каждой карты
передается пара «PIN-код,серийный номер») с фиксацией в базе

данных процессингового центра (БДПЦ) кода «домашнего» узла
каждой карты;

- отслеживание текущего местоположения и баланса каждой карты;
- ведение журнала использования карт региональными узлами;
- ведение журнала операций (вызовов) по картам.

Определяя схему хранения информации и организацию
информационныхпотоков между элементами территориально-распреде-
ленной системы, следует исходить из нескольких основных
предпосылок.Прежде всего, чтобы упростить требования к транспортной
сети, повысить надежность комплекса в целом и обеспечить
максимальныйспектр возможностей регионального узла в режиме
автономнойработы, нужно минимизировать объем информации,
передаваемойпо транспортной сети. Могут использоваться
разнообразныесхемы, позволяющие сократить объем информации, которой
обмениваются ПЦ и региональные узлы. Целесообразно также
использоватьрезультаты работ стандартизирующих организаций
(ITU-T,ETSI) по вопросам Интеллектуальных сетей [3]в части

организациирасчетов с абонентами (процедуры chargingпротокола INAP)
и расчетов между операторами.

С учетом сказанного, можно описать следующую
приблизительнуюсхему работы процессингового центра.
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Информация о балансе карты в базе данных ПЦ обновляется

периодически(например, ежесуточно) и/или при перерегистрации
картыв другом регионе.

Информация о региональном узле, где зарегистрирована карта,
обновляется в тот момент, когда через него производится первый
вызов с использованием этой карты.

Информация о вызовах с помощью карты хранится на том
региональномузле, через который эти вызовы произведены, и
периодическипередается каждым таким узлом в базу данных ПЦ. Эта же

информацияможет быть получена и по запросу администратором БДПЦ
или администратором любого регионального узла.

Для дополнительного контроля использования карт на каждом

региональном узле организуется журнал, в который заносится

сумма,снятая с карты данным узлом, когда исчерпана емкость карты,
или при переходе карты в зону другого узла.

Когда к ПЦ от какого-либо регионального узла поступает запрос
использовать новую для него карту, процессинговый центр
передаетзапрос отмены регистрации к тому региональному узлу, где
данная карта была зарегистрирована прежде. При положительном
ответе этого регионального узла на запрашивающий региональный
узел передается подтверждение перерегистрации и информация
о регистрируемой карте (PIN-код,номер, код «домашней» сети,
баланс,административное состояние), а также обновляется

информацияв БДПЦ. В дальнейшем на ПЦ могут быть возложены

функциикоординации финансовых расчетных потоков между
региональнымиузлами.

В соответствии с описанными функциями процессингового
центра,определим функции регионального узла:
- получение из БДПЦ серий карт (наборов «PIN-код, серийный

номеркарты»);
- ведение баз тарифов, тарифных зон, логических направлений,

категорий карт (при поддержке этой опции) и т.п.;
- запросу БДПЦ регистрации карты, приписанной кдругому

региональномуузлу,при приеме вызова по такой карте;
- включение (при положительном ответе от БДПЦ) этой

«карты-визитера»в таблицу карт,зарегистрированных на данном узле;
- контроль текущего баланса каждой карты в течение всего

времени,пока она зарегистрирована на этом региональном узле;
- учет вызовов по карте, зарегистрированной на этом

региональномузле;
- исключение карты-визитера из таблицы активных карт по

запросуот БДПЦ, если эта карта в данный момент не используется;
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- периодическая передача в БДПЦ информации о вызовах по карте
и о текущем балансе карты;

- передача в БДПЦ по ее запросу информации о вызовах по карте и
о текущем балансе карты.

Рассмотрим алгоритм обслуживания вызовов по карте-визитеру.

При вводе PIN-кода региональный узел проверяет корректность
этого кода и регистрацию соответствующей карты в своей
локальнойбазе данных. Если карта не найдена (или - всегда, без поиска
в локальной базе),происходит обращение кБДПЦ, получение
информациио карте, и занесение ее в локальную базу с установкой в ПЦ
признака использования карты и кода регионального узла, где она

зарегистрирована.

При повреждении регионального узла карта закрепляется за этим

узлом либо до его восстановления, либо до выполнения
принудительныхдействий администратором БДПЦ. Чтобы обеспечить
сосуществование«региональных» и «межрегиональных» карт,для них

целесообразновыделить два разных номера доступа к системе СТК.

5.7 Дополнительные услуги с помощью СТК

Хотя именно обычная телефонная связь составляет львиную долю
услуг,предоставляемых по СТК, не следует ограничивать только ею

сферу таких услуг,поскольку СТК - это, прежде всего, практически
универсальный алгоритм определения прав связи абонента и
способидентификации его счета.

Использование принципа предоплаты прекрасно сочетается
с двумя основными механизмами взимания платы за услуги связи:

поразговорным (или повременным), когда плата берется за
количествоуспешных обращений куслуге (или за продолжительность
пользованияею), и арендным, когда пользователь периодически вносит

определенную абонентскую плату.Ниже оба механизма
рассматриваютсяприменительно к предоплаченным услугам.

При применении механизма повременной оплаты, помимо

доступакуслугам телефонной связи между абонентами, с помощью СТК
может обеспечиваться доступ к специализированным справочно-
информационным службам оператора. Эта услуга хорошо известна
в Интеллектуальных сетях под названием «информационная услуга
за дополнительную плату (Premium Rate)»и рассмотрена в главе 4.1
книги [3].

Вариант, иллюстрирующий второй механизм, - абонирование
услугина определенное время или на определенное количество
сеансовпользования ею. Одним из примеров такого применения
системыСТК является организация доступа к услуге речевой почты

подобнотому, как это сделано компанией «Санкт-Петербургские так-

6.Б.С.Гольдштейн
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софоны» с использованием платформы Протей-ТК. Доступ к услуге
речевой почты, предоставляемой оператором, осуществляется с
использованиемкарт,которые служат для обычной таксофонной
связи.На те карты, с помощью которых на сервере можно открыть
почтовыйящик, подзащитную полосу дополнительно наносится PIN-код.

Набрав номер доступа к услуге и этот код, т.е.активизировав карту
в системе, владелец карты абонирует на сервере почтовый ящик.

Время существования почтового ящика на сервере ограничено
стоимостьюкарты. Этот срок можно продлить (ссохранением прежнего
номера и других настроек), купив и активизировав в системе новую
сервисную карту.

Еще одним видом услуг,которые могут предоставляться с
использованиемСТК, является стремительно набирающая популярность IP-

телефония (см.,например, [5],где рассмотрены, отчасти, и

вопросы,связанные с СТК). Если с технической точки зрения ключевым
элементом предоставления услуг IP-телефонии является шлюз

(Gateway),то с организационной точки зрения важнейшим элементом
являетсясистема обработки СТК, т.к.именно в ней, как правило,
реализуютсявсе средства разрешения доступа куслугам и начисления
платы за пользование ими. Возможны два варианта взаимодействия
шлюза и системы обработки СТК.

В первом варианте шлюз поддерживает предоставление
дополнительной(по отношению к «традиционной» телефонной связи)
услугиIP-телефонии, доступ ккоторой обеспечивается с помощью СТК.
В соответствующем пункте меню системы пользователю
предлагаетсявыбрать услугу:«традиционная» или IP-телефония. Сам же шлюз
может либо быть интегрирован всостав речевого сервера, либо
представлятьсобой один из модулей программно-аппаратного
комплексаобработки СТК или отдельное устройство. В последнем случае
функции системы СТК ограничиваются только начислением платы,
а маршрутизация вызовов ктой или кдругой сети возлагается на

коммутационныйузел, в который все это оборудование включается.

Если поставщик услуги обеспечивает еще и доступ в Интернет, та
же карта может служить Интернет-картой для путешествий по

Всемирнойсети. В этом случае понадобится обеспечить возможность

доступа внешнего оборудования кбазе данных системы СТК,
например,по протоколу RADIUS.

Хотелось бы упомянуть еще об одной интересной услуге,не
получившейпока распространения у нас, но очень популярной во многих

развитых странах,- об услуге «предоплаченный обратный вызов (Call-
Back)». Ею часто пользуются в тех случаях, когда тарифы на связь

между двумя пунктами асимметричны (т.е.позвонить из страны Б
в страну А ощутимо дороже, чем из страны А в страну Б).Обратный
вызов основан на определении номера вызывающего абонента при
международной связи, что сегодня плохо поддерживается россий-
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скими системами сигнализации [4].Абонент, желающий
воспользоватьсяуслугой CallBack,набирает номер доступа ксистеме и,
услышавсигнал контроля посылки вызова, кладет трубку.Система, в свою

очередь, определив номер абонента, устанавливает к нему
исходящеесоединение, а затем (точно так,как это делается при обычной

услуге связи по СТК) передает приглашение к вводу PIN-кода и

номеравызываемого абонента. Услуга эта,из-за ощутимого различия
тарифов, используется, главным образом, европейцами, которым
нужно связаться с США.

Эффективен принцип предоплаты и при пользовании услугой
универсальногоперсонального номера (UPN), о которой речь пойдет
ниже. Услуга UPN устраняет многочисленные повторные попытки

получить связь с тем, кто ею пользуется, поскольку владелец
(арендатор)универсального персонального номера получает в свое

распоряжениевозможность назначать критерии маршрутизации
направленныхкнему вызовов в зависимости от местоположения

вызывающегоабонента и от времени суток.

Рассмотрим кратко алгоритм обработки вызова, входящего
к пользователю услугой UPN, а также роль и место принципа
предоплатыпри ее предоставлении. Все входящие вызовы поступают на

сервер службы универсальных персональных номеров. После

процедурыАОН происходит обращение к базе данных для просмотра
расписания маршрутизации вызовов ктому или иному из реальных
телефонных номеров. Это означает, что в зависимости от номера
вызывающего абонента произойдёт обращение ктой или иной

маршрутнойматрице. Владелец услуги UPN определяет, когда и какой
из его реальных номеров должен использоваться, а также список тех

вызывающих номеров, для которых предусматривается
индивидуальноерасписание. Если номер вызывающего абонента не найден
в этом списке, то вызов должен обслуживаться в соответствии с

общимрасписанием. При занятости или неответе одного реального
номера вызов ремаршрутизируется кдругому номеру, по которому
в настоящее время абонент доступен. Приоритетность реальных
номеровзадаётся владельцем услуги UPN.

N1-рабочийномер
N2-домашнийномер
N3-мобильныйномер
N4-речеваяпочта

Телефонный
номер,группа
номеров

илиотсутствие
номера
всписке

'ХЛПриоритет

Периоде,
суток \s
8.30-17.45
(будни)
17.45-23.30
(будни)
23.30-8.30
(будни)

1

N1

N3

N2

2

N3

N2

N3

3

N2

N4

N4

4

N4

0.00-23.59
(выходные)

N4

Рис.5.3 Пример маршрутной матрицы для услугиUPN
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Рассмотрим подробнее процесс взаимодействия владельца

(арендатора) данной услуги со службой UPN. Активизация номера
может производиться с использованием сервисной телефонной
картыподобно тому, как это происходит при пользовании услугой
речевойпочты, о чем уже было достаточно подробно написано выше. Срок
аренды номера может ограничиваться номиналом
активизированнойкарты и,при необходимости, продлеваться активизацией в
системедругих карт на этот же номер. Для доступа к меню управления
услугой абонент набирает номер доступа к услуге (специфический
код услуги),например UPN1, после чего ему передается речевое
приглашениенабрать свой UPN, а затем - свой персональный
идентификационныйномер (PIN).После ввода верного PIN-кода
происходитпереход в конфигурационное меню или переключение к

операторуслужбы UPN.

Сегодня при предоставлении таких услуг все сложные действия,
связанные с администрированием услуги (например, составление

матрицы маршрутизации), как правило, производятся
администраторомсистемы по заявке арендатора услуги. Кроме того, все

большуюпопулярность в Европе приобретает способ
администрированиясложных услугсамим арендатором услуги с использованием сети

Интернет. В этом случае каждый абонент, используя специальную
Web-страницу, может самостоятельно, без помощи оператора,
составлятьрасписание для маршрутизации входящих вызовов.

Санкционированиедоступа на соответствующей Web-странице при этом

алгоритме также осуществляется с использованием PIN-кода.
Простота,быстрота и удобство такого способа очевидны.

И, наконец, нельзя не вспомнить о такой перспективнейшей сфере
применения СТК, как платежи за различные услуги (не только услуги
связи).Сегодня в России эта услуга,как представляется авторам,
находитсяна самой ранней стадии своего развития, однако ее
потенциалзаслуживает того,чтобы остановиться на ней подробнее. Как уже
неоднократно говорилось выше, человек, купивший предоплаченную
сервисную карту,по сути,перечисляет сумму денежных средств,
равнуюстоимости карты, на некий персональный целевой счет,с
котороговпоследствии производится оплата телекоммуникационных услуг
по мере их предоставления. Применить этусхему «всвоих целях»
первымирешили операторы мобильной связи. Они предложили своим
пользователям интересную альтернативу. Вместо того чтобы ходить
в специальные пункты приема платежей и там оплачивать услуги
связи,пользователь может купить специальную карту и,позвонив по

определенномуномеру и активизировав этукартувсистеме (набрав PIN-

код),перечислить на свой (уже существующий) счет сумму,
соответствующуюноминалу этой карты. Услуга прижилась. Сегодня она,
получивв России два альтернативных названия - «Карты авансовых
платежей»и «Карты экспресс-оплаты», - широко применяется ведущими
операторами связи. Очевидно, что применение СТК для оплаты услуг
не должно ограничиваться услугами мобильной связи. Аналогичным

образом могутоплачиваться любые услуги связи,да и услуги вообще.
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Следует, правда, отметить, что для этого потребуется хорошо
организованныйобмен данными на участке «оператор-банк» (при оплате

услуг сторонних фирм), и,возможно, частичный пересмотр
алгоритмоввнесения платежей за услуги традиционных операторов ТфОП.
Речьидетотом, например, чтобы дать владельцу карты возможность
вносить плату фиксированными частями определенного номинала по
аналогии стем, какэто сегодня можно делать абонентам операторов
мобильной связи.Следующим шагом будет возможность вносить

платуза услуги в произвольном размере, задаваемом владельцем карты
в пределах доступного остатка на карте, т.е.доступ с помощью СТК
к услугам телебанкинга и электронной коммерции.

Таким образом, набор дополнительных услуг,предоставляемых
абонентам с использованием СТК, может быть весьма и весьма

широк.Он может включать в себя как традиционные услуги
Интеллектуальнойсети [3](связьс оплатой вызываемым абонентом Freephone,
услуги с дополнительной платой Premium Rate, вызовы по
телефоннойкарте Account Card Callingи др.),так и услуги, характерные для
систем компьютерной телефонии (справочно-информационные
услуги,услуги IP-телефонии и др.).В недалеком будущем рост
популярностипредоплаченных сервисных телефонных карт будет
стимулироватьсяеще одной областью их применения - рынком электронной
коммерции.Одним словом, уже сейчас предоплаченные карты являются

одной из популярнейших услуг,предоставляемых с использованием
систем CTI,а потенциал их еще более впечатляет.Перспективы рынка
предоплаченных карт схематически иллюстрирует рис.5.4.

Объемтранзакций

Базоваяуслуга
"предоплата

Телефони

ДоступкИнтернет
Развлечения

Новости(позапросу)

Электроннаяторговля

Внешняя
(сбанк,счета)

Типоплаты

Услуги

Рис.5.4 Перспективы использования разных методов
оплаты телекоммуникационных услуг
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Ступени

распределения

вызовов

Впечатление о фирме создается у клиента
по первому телефонному звонку в нее.

Принцип японского менеджмента

Основные понятия

Одной из ключевых прикладных областей компьютерной
телефонииявляются Call-центры, называемые также операторскими
центрамиили инфоцентрами, т.е.центрами предоставления по

телефонуинформационных услуг.Отметим, что под информационной
услугойпонимается любая услуга, предусматривающая прием
информацииот клиента, обработку и,если требуется, дальнейшее
продвижениеэтой информации, передачу клиенту ответной информации,
а также распределение заранее подготовленной в центре
информациипо списку,то есть передачу ее всем клиентам, занесенным вэтот
список. Информационными услугами являются, в частности, прием
всевозможных заказов (информация о заказе, полученная от

клиента,после соответствующей обработки пересылается исполнителю

заказа),выдача разнообразных справок (например, о номере
телефона)или сведений (например, о прогнозе погоды), передача
группеклиентов свежих рекламных объявлений по интересующим их

вопросами др. В предоставлении информационных услуг,как

правило,участвуют операторы центра (называемые также агентами).

Этой области применения компьютерной телефонии
посвященыглавы 6, 7 и 8, составляющие вместе значительную по объему
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и очень важную по содержанию часть этой книги. В настоящей
главерассматривается исторически первая версия Call-центра
(можносказать, его прародителя), наиболее распространенная в

России,- автоматические ступени распределения вызовов (СРВ),
используемыев операторских центрах и именуемые в англоязычной

литературе Automatic CallDistributing(ACD). Употребляются также
названия: Automated CallDistribution(автоматизированное
распределениевызовов), Automated CallDistributor(автоматизированный

распределитель вызовов), Automatic CallDispatcher
(автоматическийдиспетчер вызовов) и другие. Связь СРВ с ТфОП и с

операторамицентра иллюстрирует рис. 6.1.

Группа 1

Группа2

Группа3

Рис.6.1 Конфигурация СРВ

Операторские центры, как правило, работают в круглосуточном
режиме, а интенсивность потока поступающих к ним вызовов может

достигать нескольких сотен вызовов в минуту. В Call-центрах
используютсяинформационные ресурсы, хранящиеся в соответствующих
базахданных, обрабатывается и запоминается поступающая
информация,автоматически протоколируется вся деятельность

операторов,связанная с обслуживанием вызовов, а также выполняется
целыйряд других функций, о которых речь пойдет ниже.

Но главной задачей, которую решают операторские центры, было
и остается обеспечение ответов на возможно большее количество

входящих вызовов и/или создание и завершение возможно
большегоколичества исходящих вызовов, ибо каждый вызов, требующий
обработки в Call-центре,либо является потенциальным источником

дохода, либо несёт всебе важную информацию. Потеря вызова
крайненежелательна, а иногда и просто недопустима.
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Помимо этого, необходимо предусмотреть как можно более

рациональноераспределение входящих вызовов между
операторами(агентами центра) в соответствии с их функциональными
задачамии квалификацией, а также обеспечить контроль работы
операторовуправляющим персоналом центра. Разработаны специаль-
ные технологии, при использовании которых запросы разной
сложностимогут обрабатывать операторы, имеющие разную
квалификацию.В состав программного обеспечения Call-центров часто
включается приложение, которое выполняет функции
интеллектуальногораспределения входящих вызовов согласно разным
сценариямих обработки. В такие сценарии, которыелибо
программируютсянепосредственно администратором системы, либо
выбираютсяим из некоторого набора возможных вариантов, заложены

алгоритмы работы с запросом, правила оптимального выбора
оператора(или группы операторов), методы и возможные результаты
обслуживания того или иного клиента.

Рост популярности операторских центров пришелся на

середину70-х годов. Это было обусловлено стремительным ростом
потокавходящих вызовов к крупным компаниям, что было связано, во-

первых, с ростом популярности торговли по телефону, а

во-вторых,- с потребностями клиентов компаний в послепродажном
обслуживании и в выполнении гарантийных обязательств. Клиенты
больше не хотели неделями ждать ответа на свои письма в отдел
обслуживания; они предпочитали снять трубку и набрать номер
соответствующей службы.

Практически в это же время стали распространяться СРВ в

городскихтелефонных сетях СССР, правда, посовершенно иным
причинам.Отсутствие телефонных справочников не только в
таксофонныхбудках, но и в продаже, неразвитость средств и сетей
передачиданных, отсутствие служб типа телетекст и т.п.- все это
вызывалопотребность в обращении к справочно-информационным
службамГТС, наиболее популярной из которых была служба
информациио номерах телефонов 09. Обо всем этом речь пойдет далее.

История СРВ начиналась с системы, созданной в американской
компании Rockwell.Первая полностью цифровая система
автоматическогораспределения вызовов для операторского центра,
управляемаякомпьютером, была разработана Говардом Уолратом (Howard
Walrath),который возглавил группу разработчиков компании
Rockwellв начале 1970-х годов.После слияния в 1973 году компании
Rockwellи CollinsRadio Company, разработчики стали использовать
технологиюCollins,первоначально предназначавшуюся для средств
резервирования IBM, в связи с чем система автоматического

распределениявызовов была названа CollinsGalaxy СРВ.
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К1976 году системы CollinsGalaxyCPB использовались 10-ю
крупнейшимиавиакомпаниями, а также многими компаниями по аренде
автомобилей, отелями и центрами авторизации кредитных карт.
Мгновенный успех концепции СРВ привёл к созданию
подразделенияRockwell SwitchingSystems Division,которое было впоследствии

преобразовано в Rockwell ElectronicCommerce. В 1985 году Уолрат
уволился из Rockwell. Производство Galaxy СРВ было прекращено
в декабре 1997 года, хотя существующие контракты на
обслуживаниеэтой системы продолжают действовать до ноября 2007 года.

Ступени распределения вызовов образца 1970 - 1980-х годов

представляли собой относительно простые специализированные
коммутаторы, устанавливающие соединения с первым незанятым

оператором в группе операторов. По современным критериям
такиеСРВ относятся, скорее, кменее интеллектуальным
технологическимсистемам равномерного распределения вызовов UCD (Uniform
CallDistributor),которые распределяют входящие вызовы между
операторамигруппы в соответствии с заранее определённой логикой.
Возможными алгоритмами распределения вызовов являются

нисходящийметод (top-down) или более популярный циклический метод

(round-robin).Такие простые СРВ не предусматривали мониторинг
или анализ трафика в реальном времени, не определяли, какой

операторнаиболее загружен или дольше всех не был занят
обслуживаниемвызовов. Они не различали запросы клиентов; вне
зависимостиот вида запроса клиент слышал стандартное записанное

сообщение:«Спасибо за звонок. Пожалуйста, не кладите трубку. В
данныймомент все наши операторы заняты. Через некоторое время вам
ответят...».Такое же оборудование, к сожалению, и сегодня
работаету большинства российских операторов связи. Интеллект систем
СРВ ограничивался выдачей статистических отчётов об общей
производительностиоператорского центра (например, число вызовов
на одного оператора в час).Не предпринимались попытки

классифицироватьвызовы по типам, объединить операторов и

телефоннуюсистему в локальную сеть,автоматически анализировать
содержаниезапросов и т.п.

В настоящее время для оснащения операторских центров могут
использоваться системы трех основных категорий:
- специально разработанные для этихцелей системы типа СРВ 30/24;
- УАТС с функциями СРВ типа Meridian,Hicom, Definity,Coral,

Milleniumи др.;
- платформы компьютерной телефонии (CTI),в том числе, их

новейшиемодификации, интегрированные с Интернет, и решения,
предусматривающие комбинацию СРВ/УАТС и внешнего сервера
CTI,о чем подробнее будет сказано в следующей главе.
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В этой главе будет рассмотрена, главным образом, первая из
названных категорий, хотя на функциональном уровне всё,
излагаемоениже, будет справедливо и для двух остальных.

Основная функция любого операторского центра - приём
вызовов,поступивших к центру, и передача их (по заранее
запрограммированномуалгоритму) на обслуживание к свободному
оператору.Пример структуры операторского центра представлен на

рис.6.2. На нем не показаны средства аудиотекса,
интеллектуальнойобработки и маршрутизации поступающих и ожидающих
вызовов,системы интерактивного речевого ответа (IVR),средства
маршрутизациина основе указаний вызывающего абонента
(Caller-DirectedRouting) и другие средства автоматизации обработки
вызовов,которыми уже давно оснащаются современные операторские
центры, но которые обычно являются принадлежностью именно

Call-центров, а не традиционных систем СРВ, и поэтому
рассматриваютсяв следующей главе.К этому добавляются специфические
функции, связанные непосредственно с процессом
предоставленияуслугсправочно-информационными и диспетчерскими
службами,службами бронирования билетов на все виды транспорта или
мест в гостинице, вызова такси, экстренными службами (скорая
помощь, милиция, газовая аварийная служба), операторами
сотовойи пейджинговой связи, предприятиями торговли по каталогам,
справочными аптек и т.д.В России спектр такого рода служб
всегдабыл несколько уже - СРВ применялись, главным образом, для
оснащения экстренных спецслужб, а также справочно-информаци-
онных и заказных служб ГТС.

«и»»»
Базаданных

ОператорыСРВ

Рис.6.2 Типичная конфигурация УАТС/СРВ для операторского центра

6.2 Опыт ВСС России

Практика, которая сложилась в российских телефонных сетях,
оснащенных, преимущественно, коммутационным оборудованием
электромеханического (декадно-шагового и координатного) типа,
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предусматривала два основных способа включения справочно-ин-
формационных и заказных служб в ГТС:

• службы с сокращенными двузначными или трехзначными
номерами,начинающимися с нуля (такназываемые спецслужбы),
включалисьв ГТС через один узел,называемый узлом спецслужб (УСС);

• службы с полными (абонентскими) номерами включались в
разныерайонные АТС по абонентским линиям с серийным исканием.

Функции узла спецслужб состоят в следующем:
• идентификация вызывающего абонента,т.е.определение категории

и номера абонентской линии, от которой поступил вызов службы;

• определение по категории вызывающей абонентской линии
прававыхода на данную службу (администрация ГТС имеет право
запретитьвыход на некоторые службы для линий определенных
категорий;например, может быть запрещен выход на платные
службыс местных таксофонов или с телефонов гостиниц);

• подключение автоинформатора; например, если выход на

вызываемуюслужбу пользователю не разрешен, то УСС с помощью
автоинформатора сообщает ему об этом, а если выход разрешен,
но служба платная, то автоинформатор может сообщить
пользователюстоимость услуги и предупредить его,что он может
отказатьсяот этой услуги, положив трубку;

• фиксация данных, необходимых для формирования счета

абонентупри вызове им платных служб (номер телефона, с которого
сделанвызов, код службы, дата);

• передача к службе (при необходимости) сведений о категории
и номере вызывающего ее абонента;

• прием вызова, исходящего от оператора службы и
направленногокабоненту ГТС, что позволяет оператору службы по
просьбепользователя соединить его через оборудование СРВ с этим
абонентом.

кГТС

от
АТС

отАМТС

пучокСЛдля
вызовов,исходящих
отоператоров

пучокСЛдля
местныхвызовов

пучокСЛдля
междугородныхвызовое

УСС

СРВ

□

«->

I I

i i

Служба

Рис.6.3 Включение цифровой СРВ в УСС
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от
ГТС

Пример включения в УССслужбы, обрабатывающей как местные,
так и междугородные вызовы и предоставляющей операторам
возможностьвызова абонентов ГТС, представлен на рис.6.3.СРВ
службысвязан с УСС тремя пучками цифровых соединительных линий
ИКМ:

• входящим (кслужбе) пучком для местных вызовов;

• входящим пучком для междугородных вызовов;

• исходящим пучком для вызовов операторами службы абонентов ГТС.

Раздельные пучки соединительных линий для местных и

междугородныхвызовов предусматриваются для того, чтобы обеспечить

приоритетное обслуживание междугородных вызовов. На
соединительныхлиниях между УСС и СРВ могут использоваться системы

сигнализацииследующих типов:

• сигнализация по 2ВСК;

• сигнализация DSS1 (30B+D);
• сигнализация ОКС7.

При использовании УСС включенные в него платные службы не

должны идентифицировать вызывающих абонентов и фиксировать
исходные данные для начисления платы за оказанные услуги - это

делает централизованно УСС. Однако если службе требуются
сведенияо категории и номере вызывающего абонента, УСС может

передатьей эту информацию.

Пример децентрализованного способа включения служб по

двухпроводнымсоединительным линиям с абонентской сигнализацией,

предусматривающего использование услуги переадресации в

цифровыхАТС, представлен на рис.6.4.

кГТС

отАМТС-

переадресация

пучокСЛдля
вызовов,исходящих
отоператоров

пучокСЛ
дляместныхвызовов

пучокСЛдлямежду-
городныхвызовов

СРВ

Служба

РайоннаяАТС

Рис.6.4 Включение СРВ в районную АТС



174 Глава6

Службе присваивается абонентский номер, при приеме
которогоАТС переадресует вызов на пучок соединительных линий к СРВ.

При этом не теряется номерная емкость АТС, в которую включена

служба. Вызовы, поступающие от иногородних пользователей,
районнаяАТС направляет к СРВ по отдельному пучку соединительных
линий.

С 1977 года в таких случаях использовалась разработанная
ЛОНИИС совместно со Свердловским филиалом ЦКБ Минсвязи

аппаратурасправочной службы АСПС, которая представляла собой ме-

ханоэлектронную ступень распределения вызовов на координатных
соединителях с электронным управлением позамонтированной
программе,и соответствующие рабочие места. В АСПС впервые был

введен режим обслуживания с ожиданием, что избавляло
абонентовот необходимости делать повторные вызовы при занятости всех

операторов службы. Операторы АСПС разделялись на секторы
(вслужбе 09 это были учрежденческий и квартирный секторы) с
возможностьюперевода вызова из сектора в сектор. При
возникновенииконфликтной ситуации вызов абонента мог быть передан на
рабочееместо бригадира. Для контроля обслуживания абонентов

операторамипредусматривалась возможность незаметного
подключенияк тракту «абонент-оператор» контролера, который мог записать

разговор оператора с абонентом на магнитофон. Оборудование
обеспечивало равномерную загрузку операторов.

К 1993 году в качестве замены АСПС была разработана и начала

выпускаться цифровая СРВ 30x24 с программным управлением,
внешний вид которой представлен на рис.6.5.С городской
телефоннойсетью СРВ 30x24 соединяется трактами ИКМ, а функция запроса
информации АОН обеспечивает идентификацию абонента,
обращающегосяк службе, что дает возможность выставлять счет за платные

справки.

Таким образом, выбор способа включения СРВ в ГТС связан с
принятойв России классификацией справочно-информационных,
заказныхи специальных служб и с их нумерацией.

В ТфОП предусмотрена следующая классификация служб.

Первая группа - это специальные службы, предоставляющие
услугиобщенационального значения и имеющие единые для
территориивсей страны сокращенные номера (двузначные и трехзначные,
начинающиеся какс нуля,так и с единицы в переходный период;
толькотрехзначные, начинающиеся с единицы при использовании
перспективнойнумерации после завершения переходного периода).
Сюда входят экстренные спецслужбы: пожарной охраны, милиции,
скорой медицинской помощи, аварийной службы газовой сети,а
такжеслужба «Спасение» и некоторые другие службы.
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Для вызова служб первой группы предусматриваются
сокращенныеномера, приведенные в таблице 6.1.

Таблица 6.1

Наименованиеспецслужбы

Пожарнаяохрана
Милиция
Скораямедицинскаяпомощь
Аварийнаяслужбагазовойсети

Службаспасения

Справкао номерахтелефоновпо полным данным
Справкао номерахтелефоновпо неполнымданным
Междугороднаяинформационно-справочнаяслужба
Международнаяинформационно-справочнаяслужба
Служба приемазаказовна междугородныепереговоры
Службаприемазаказовна международныепереговоры
Справочнаяслужбапо претензиямзауслугисвязи

Службаточноговремени
ФедеральнаяслужбаОП FLEX

ФедеральнаяслужбаERMEC

Служба информации ГИБДД
Прием телеграммпо телефону
СлужбаСПАС

Нумераци
Действующая

01
02
03
04
051
09
009

07/070
07/078
07/007
07/057
050

060/100
081
082
002
066
000

Перспективная
101
102
103
104
112
118
109
170
178
107
117
150
100
181
182
122
166
110

На тот случай, когда необходимо организовать дополнительные
спецслужбы, предусмотрены резервные номера: 003, 008, 052, 059,
068. Назначение номеров для таких спецслужб производится
Министерствомсвязи России в соответствии с «Руководством о порядке
распределения и возвращения ресурсов нумерации телефонных
сетейсвязи России», утвержденным приказом Гостелекома России от

03.07.1999, №10.

Ко второй группе относятся службы, организуемые местными
органамивласти. Это могут быть, например, спецслужбы,
ориентированныена выдачу справочной информации и на оказание услуг в
соответствиис потребностями данного населенного пункта:справоч-
но-информационные службы городской администрации, милиции,
здравоохранения, аптекоуправления, службы справок о пропавших
людях, пропавших животных, гуманитарной помощи, справок по

вопросамведения хозяйства, обучения, юридической помощи,
работыорганов местного управления, банковской деятельности, курса
валют, о новостяхторговли, культурной жизни, спорта, о ритуальных
услугах,номерах телефонов абонентов и учреждений, по вопросам
трудоустройства, недвижимости, службы приема заявок на оказание

услуг медицинскими учреждениями, управлением Горгаза, службы
приема заказов на доставку товаров, на передачу рекламных
объявлений,на обеспечение перевозок, на оказание услуг бытового харак-
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тера,юридической помощи, аварийно-диспетчерские службы
городскогохозяйства, транспорта и т.п.Номера для таких служб выделяет
институт Гипросвязь, закрепленный за данной зоной нумерации, в
соответствиис порядком и требованиями, изложенными в уже
упоминавшемся«Руководстве о порядке распределения и возвращения
ресурсов нумерации телефонных сетей связи России» от 03.07.1999.

При увеличении количества служб для их вызова могут
использоватьсярезервные номера: 071, 072, 073, 074, 075, а также серийные
номераместной телефонной сети, назначаемые операторами связи.

К третьей группе относятся службы справок по вопросам
предоставленияуслуг связи, а также любые другие
информационно-справочныеи заказные службы, создаваемые операторами ОАО

«Электросвязь»,ОАО«Связьинформ» и др. К этой группе могут быть

отнесены,например, службы справок по вопросам предоставления
услугпочтой, телеграфом, операторами связи, сетями подвижной
связи,Интернет, о задолженности за услуги, предоставленные этими
сетями и др.,службы приема заявок на ремонт аппаратуры связи,
замену номеров, перестановку и переключение телефонных
аппаратов,установку параллельных телефонных аппаратов и
дополнительныхрозеток, службы справок о телематических услугах и услугах
передачиданных, передачи рекламы и др. При создании новых

спецслужбэтой группы для их вызова могут использоваться резервные
сокращенные номера: 053, 067, 076, 077, 079, а также серийные
номераместной телефонной сети, назначаемые операторами связи.

В четвертую группу входят прочие службы, к которым относятся

службы справок об услугах фирм, предприятий торговли, рекламы
товаров и услуг и т.п.К таким службам могут быть отнесены,
например,информационно-справочные и заказные службы телебанка,
службы справок по вопросам деятельности разных страховых
компаний,отдельных фирм, справок об их местоположении, режимах
работы и т.д.,службы справок по вопросам торговли, оказания

посредническихуслуг,психологической помощи, знакомств, местных,
междугородных и международных перевозок, наличия
продовольственныхи промышленных товаров и приема заказов на их доставку на

дом, ветеринарной помощи, оказания услуг,связанных с обменом

собственности, туризма, службы справок о выигрышах госзаймов,
лотерей, лото,о результатах спортивных соревнований в нашей
странеи за рубежом и т.п.Для этих служб должны использоваться
серийныеномера местной телефонной сети, выделяемые операторами
связи. При наличии технической возможности, по усмотрению
операторовОАО «Электросвязь», ОАО «Связьинформ» и др.,таким
службаммогут присваиваться трехзначные номера из резерва,
закрепленногоза специальными службами этих операторов.

Варианты включения СРВ в УСС разных типов согласно принципу,
показанному на рис.6.3,представлены на рис. 6.6.
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6.3 Функциональные возможности СРВ

В этой главе уже упоминалось, что ступени распределения
вызововработают каксистемы обслуживания с ожиданием. Пока
количествовходящих вызовов, требующих обслуживания, меньше, чем
количестводоступных терминалов операторов, каждый новый вызов

будет немедленно направлен оператору в соответствии с

используемымалгоритмом и логикой, содержащейся в специальной базе

данных о правилах маршрутизации. Если же все операторы заняты,
вызовы ставятся на ожидание.

СРВ должна вести мониторинг состояния операторов и
направлятьвызовы к свободным операторам в максимально возможном
темпе. Операторы - это самые дорогие компоненты операторского
центра, а потому необходимо стремиться к повышению
производительностиих труда, применяя надлежащие алгоритмы
функционированияСРВ (т.е.разумно организуя механизмы распределения
вызовови системы очередей).

Недавно начатые у нас серьёзные исследования рынка привели
к внедрению технологий, давно известных в странах с рыночной
экономикой.Так называемый маркетинг пользовательских связей -

технология,базирующаяся на изучении интересов пользователей и
анализеих потребностей, - позволяет корректировать поведение
организациипо отношению к каждому отдельному клиенту (клиентским
группам) на основании статистической информации, накапливаемой
в оборудовании, которым оснащен операторский центр. Подобные
наблюдения позволяют выяснить, насколько важна информация,
предоставляемаяцентром, насколько «средний» абонент терпелив и
насколькоон заинтересован в том, чтобы получить необходимую
информацию вовремя. Это хорошо видно на примере такого

параметра,как среднее время ожидания обслуживания. Если информация,
которую хочет получить абонент,для него чрезвычайно важна, то,как
показывают наблюдения, он готов потратить на ожидание столько

времени, сколько потребуется. Если же он не слишком
заинтересованв получении этой информации, или может получить ее в каком-
либо другом месте, то такое его поведение маловероятно.

Известно, что нагрузка Call-центра может зависеть от дней
недели,времени суток,сезона (очевидно, что летом, в период отпусков,
операторские центры, занимающиеся бронированием билетов,
загруженыбольше, чем, например, поздней осенью, а справочно-ин-
формационные службы обслуживают больше запросов в дневное
время, чем в ночное). В связи с этим возникает необходимость
оптимизироватьхарактеристики ожидания клиентами обслуживания, для
чего требуется постоянно вести статистику загруженности
операторов,и,на основе накопленной информации, увеличивать или
уменьшатьих количество в часы (дни) пиковой нагрузки.
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Важной функцией СРВ, необходимой для Call-центров, которые

предоставляют платные услуги,является поддержка т.н.«черных
списков»и «белых списков». Это означает, что при приеме каждого
входящеговызова анализируется информация о номере вызывающего
абонента на тот предмет, в каком списке этот номер (или категория

АОН) присутствует. Если номер обнаруживается в «черном списке»,
то вызов получает отказ в обслуживании. Как правило, эта функция
применяется службами, предоставляющими информацию в кредит.
В «черные списки» могут вноситься номера неплательщиков, или

номера(маски номеров, список категорий), которым платные услуги
в принципе не могут предоставляться в кредит (таксофоны, номера
гостиниц и т.п.).

Попытаемся систематизировать и разбить на смысловые группы
основные возможности, которыми должна обладать современная
СРВ. Эти возможности можно разделить на несколько больших групп:

• функциональные возможности маршрутизации и обработки
вызовов,имеющиеся в самой СРВ;

• функциональные возможности операторов СРВ;

• функциональные возможности административного управления
ресурсами СРВ.

6.3.1 Маршрутизация и обработка вызовов

В эту группу функций входят функции приема и обработки
входящихвызовов, установления исходящих соединений, организации
очередей и управления ими.

Возможности маршрутизации, которыми должна обладать СРВ,

определяются задачами, которые выполняет операторский центр.
Если Call-центробслуживает только входящие вызовы (чточаще
всегои бывает связано с термином СРВ), то функции маршрутизации
сводятся кприему вызова и копределению того, в какую службу его

надо направить. Это означает, что следует найти линию к

свободномуоператору нужной службы, а если таковых нет,то поместить
вызовв соответствующую очередь. Под службой понимается часть

операторов,обслуживающих вызовы определенного типа и из
определеннойочереди. Существенно, что не каждая группа операторов
должна иметь прямой номер в плане нумерации телефонной сети.
Часто внутри одной службы организуется несколько групп
операторов,одна из которых выполняет диспетчерские функции.
Операторыэтой группы принимают вызовы от абонентов ТфОП и

переадресуютих ктой или иной из остальных групп в соответствии со

специализациейее операторов. Так работают, например, службы скорой
помощи и некоторые справочные службы широкого профиля.
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С точки зрения маршрутизации входящих вызовов ксовременным
СРВ предъявляются следующие специфические требования:

• возможность обслуживания входящих вызовов в ответном или

предответном режиме;

• идентификация вызывающей стороны по информации АОН;

• поддержка в одной системе нескольких групп операторов и

очередей.

Функции переадресации вызовов по заранее заданным
критерияммогут иметь разнообразные варианты реализации, которые, в

общемслучае, сводятся кдвум:
• переадресация вызовов кдругой группе операторов в той же СРВ;

• переадресация вызовов кдругой СРВ.

Критериями, по которым производится переадресация, как

правило,являются время суток,размер очереди копределенной группе
операторов или кСРВ в целом, информация о вызывающем
абонентеи т.п.

6.3.2 Дисциплины очередей и алгоритмы обслуживания вызовов

За каждым системным ресурсом, который может обслуживать
вызовы с ожиданием, закрепляется некая очередь. Это означает, что

вызов, который поступил в систему при отсутствии ресурса,
способногоего обслужить, не теряется, а устанавливается на ожидание.

Пока вызов находится в очереди, абоненту, его создавшему, как

правило, либо передается музыка или рекламная информация, либо

предоставляется связь с системой IVR, о которой уже говорилось
выше. Здесь же мы остановимся подробнее на дисциплине выбора
вызовов из очереди и распределения их по рабочим местам

операторов.

В ранних версияхСРВ эта дисциплина предусматривала
маршрутизациювызова, стоящего вочереди первым, ктому незанятому
оператору,который был обнаружен первым при циклическом поиске (так
называемая дисциплина NAA- Next AvailableAgent).Дисциплина NAA

работает хорошо, если поступающий трафик равномерен, а все

операторыимеют одинаковую квалификацию; в противном случае
применениеэтой дисциплины ведёт кперегрузке наиболее

квалифицированногоперсонала. Для такого случая лучше подходит
дисциплинас маршрутизацией вызова, стоящего в очереди первым, к

терминалутого оператора, который простаивал дольше других; подобная
стратегия позволяет распределить нагрузку между операторами
болеесправедливо.

Традиционно вызовы, установленные в очередь, обрабатывались
по принципу FIFO - «первым поступил - первым обслужен». Однако
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разнообразие задач, стоящих перед СРВ в центре обслуживания
вызовов, приводит к разнообразным модификациям дисциплины

организации очередей с возможностью производить выбор вызовов
из очереди не только в порядке их поступления, но и по сложной

многокритериальнойсистеме (например, в первую очередь обслуживать
вызовы OTVIP-номеров и т.п.).Такими модификациями, наряду с FIFO
и равномерным распределением вызовов по операторам, являются

приоритетное обслуживание вызовов определенного типа или
обслуживаниевызова, в зависимости от его параметров, оператором
соответствующейквалификации.

Помимо дисциплины выбора вызовов из очереди и выбора
операторовдля их обслуживания, и сами очереди, в зависимости от

структуры системы, могут быть организованы разными способами:

• индивидуальные очереди к каждому оператору;

• очередь к службе (группе операторов);

• единая очередь ко всем службам, доступным через данную СРВ.

По мере укрупнения и усложнения систем возникла
необходимостьсоздавать группы операторов общих интересов или
одинаковойквалификации и устанавливать к каждой такой группе очереди
вызовов от автооператора (Automated Attendant),от IVR,согласно
схеме маршрутизации на основе информации АОН о вызывающем
абоненте и т.п.При этом, однако, стали возможны случаи
длительногоожидания в одних очередях при наличии незанятых операторов,
обслуживающих другие очереди. В более сложных вариантах
организацииочередей эта проблема решалась путём использования
несколькихуровней возвратной маршрутизации (FallbackRouting).
Вызовустанавливался в очередь к определенной группе операторов
лишь на некоторое время, по истечении которого он
маршрутизировалсязаново, имея при этом доступ к более крупной группе
операторов.Если длительность ожидания и в этом случае достигала
пороговойвеличины, вызов получал право доступа к еще более крупной
группе операторов, маршрутизация производилась еще раз и т.д.

Существуют более сложные модификации дисциплины
организацииочередей. Одной такой модификацией является распределение
поступающих вызовов с учетом интегрального показателя
обслуживаниявызовов и индивидуального коэффициента оператора. Вызов

должен направляться к тому свободному оператору, для которого
частное отделения интегрального показателя на его
индивидуальныйкоэффициент является наименьшим.

Существуют модификации, связанные также и с анализом

характерапоступившего вызова с тем, чтобы направить его к оператору,
который имеет квалификацию, наиболее подходящую для обслужи-
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вания именно этого вызова. Такая дисциплина называется SBR -

маршрутизацией на основе квалификации (Skills-BasedRouting).Этот
способ маршрутизации становится жизненно необходимым для
крупныхкомплексных СРВ и для их «прямых потомков» - Call-центров,
предоставляющих широкий спектр услуг,или для международных

центров, которые должны обслуживать поступающие от клиентов
вызовы на разных языках.

6.3.3 Операторы в системе

Итак, наконец-то очередь до шла до рассмотрения ключевого
объектаоператорского центра обслуживания вызовов - оператора.
Согласноопределению уже рассматривавшегося в главе 3 стандарта
R.100,оператор (агент)- это человек или устройство, основной

функциейкоторого является обработка вызова. Операторы
идентифицируютсяв системе уникальным номером (именем) и имеют каждый
свой пароль, который используется при регистрации оператора на

рабочем месте (на конкретной консоли).

Понятно, что физически вызовы распределяются по консолям.
Логически же распределение происходит по операторам, которые
на этих консолях вданный момент зарегистрированы. Поэтому для
СРВ, в которых поддерживается несколько служб, необходимо
решитьвопрос о распределении консолей по операторским группам.
Распределение может быть различным, следовательно, будут
различатьсяи способы регистрации. Обычно это определяется
организационнойструктурой операторского центра. Если известно, что
консоли одной службы не могут использоваться операторами
другойслужбы, то каждая консоль жестко закрепляется за какой-то

группой; в этом случае оператор при регистрации вводит только
свое имя и пароль. Если же консоли могут использоваться

операторами,работающими в любой из групп (служб), как,например, это

происходит сегодня во многих ГТС при организации платной и
бесплатнойсправочных служб 09 и 009, то консоли ни за одной
группойжестко не закрепляются, и в этом случае оператор,
регистрируясь,дополнительно вводит номер группы (службы), в которой он

собирается работать.

Консоль может быть реализована разными способами, в
зависимостиот аппаратно-программных решений, примененных в

оборудованиив целом. Вообще говоря, в любой современной системе

распределения вызовов консоль состоит из телефонной и

компьютернойсоставляющих.

В традиционной архитектуре телефонная часть консоли
обеспечиваетприем телефонных вызовов и представляет собой
устройствоподдержки речевого диалога «абонент-оператор». В самом
простомслучае - это аналоговый телефонный аппарат с гарнитурой,
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подключаемый ксистеме по двухпроводной аналоговой абонентской
линии. В некоторых системах - это стандартный телефонный
аппаратISDN или специализированный аппарат, снабженный
жидкокристаллическимдисплеем, светодиодами для индикации вызова
и функциональными клавишами, посредством которых
производятсяbcv основные операции, связанные с его обслуживанием (прием,
переадресация, отбой и т.п.).

Компьютерная составляющая поддерживает интерфейс
операторасо специализированной базой данных службы. В большинстве

сегодняшних систем эти две составляющие используют для обмена

информацией принципиально разные сети и синхронизируются
черезуправляющий сервер СРВ. В наиболее удачных СРВ
наблюдаетсятенденция к интеграции обеих составляющих в единое целое, что

сделано, например, в СРВ 30x24, о которой речь шла во втором
параграфеэтой главы. Обычно в таких СРВ аппаратные средства
поддержкителефонного интерфейса встраиваются в персональный
компьютерв виде специализированной платы. Подобное решение
существенноповышает эффективность работы оператора, поскольку
пользовательский интерфейс единого устройства более удобен,
однакостратегически является промежуточным, т.к.две сети внутри
центра обработки вызовов по-прежнему функционируют раздельно.

Возможность сделать революционный шаг вперед дало
появлениеIP-телефонии. Благодаря развитию средств передачи речи
черезсеть IP стало возможным интегрировать не только физические
устройства, но и сети, а также, «между делом», решить вопрос с
автоматическойреализацией таких услуг,как удержание соединения
и наведение дополнительной справки, поскольку поддержка
протоколамиIP-телефонии нескольких речевых сессий не представляет
собойтехнической проблемы. Консоль оператора на базе технологии

IP-телефонии - это терминальное устройство принципиально
новогоуровня, обладающее высоким интеллектом и дающее операторам
центров обработки вызовов качественно новые возможности.
Именнотакие решения применены в Call-центре нового поколения ПРО-

ТЕЙ-РВ, реализованном на базе интеллектуальной платформы
ПРОТЕЙи подробно рассматриваемом в главе 8.

Во всех этих вариантах реализации оператор в системе обычно

характеризуется следующими атрибутами:
• фамилия, имя, отчество;

• личный идентификационный номер;
• личное регистрационное имя (номер) и пароль;
• дополнительные данные, определяющие права и квалификацию

оператора (категория, индивидуальный коэффициент и т.п.).
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Управление этими атрибутами возлагается на администратора
системы.

Возможности, предоставляемые оператору, определяются его

правами и задачами, решаемыми данным Call-центром. В общем
случае они описываются следующим набором функций:
• регистрация в определенной операторской группе;
• прекращение регистрации;
• кратковременная блокировка консоли;

• прием входящих вызовов из очереди (персональной, очереди
группы, очереди центра);

• переадресация вызова (кдругому оператору, к старшему
оператору,кдругой группе операторов, к автоинформатору);

• принудительное разъединение;

• удержание соединения с одновременным служебным вызовом

старшего оператора (для консультации);

• запись разговора с абонентом;

• прием от системы исходящего соединения, установленного ею по

списку оповещения.

Старший оператор (контролер) имеет право не только
заниматьсяобслуживанием вызовов, поступающих от абонентов, но и

контролироватьработу операторов в группе (подключаясь в режиме
скрытогопрослушивания и анализируя статистическую и оперативную
информацию).

Оповещение о входящем вызове может быть передано на
рабочееместо оператора двумя способами:

• посредством визуальной индикации;

• тональным сигналом, посылаемым в гарнитуру оператора.

Служебная исходящая связь позволяет любому оператору
получить,при необходимости, дополнительную справочную информацию
или информацию, связанную с его работой в системе. Оператор
можетпроизводить со своего рабочего места вызовы к другой группе
операторов, к конкретному оператору в своей группе (если это

разрешено),к старшему оператору своей группы, а также вызовы к

автоинформатору и (при необходимости) к абонентам городской
телефоннойсети.

В зависимости от алгоритма работы службы, рабочие места

операторовмогут возвращаться в число доступных автоматически (по
окончании разговора) или по команде оператора (если, например,
оператор после разговора должен заносить в базу данных какую-либо
информацию).
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6.3.4 Статистика и учет вызовов

Как уже было упомянуто выше, важнейшей функцией СРВ является

учет вызовов и накопление статистической информации. Накопление
и анализ статистической информации о работе операторов и в целом
служб, организованных на базе СРВ, являются основным средством
оценки эффективности функционирования центров и настолько
важны,что некоторые телекоммуникационные форумы даже
разработалинабор нормативных документов, стандартизирующих эти функции.
Одним из наиболее хорошо проработанных стандартов этого
направленияявляется, например, стандарт R.100 форума ECTF.

Прежде всего,следует разделить накапливаемую и

контролируемуюинформацию на три основные категории: статистическая,
оперативная,учета вызовов.

Оперативная информация позволяет обслуживающему
персоналуCall-центра контролировать функционирование оборудования,
оценивать текущую загрузку центра и т.п.

К оперативной информации, в общем случае, можно отнести:

• информацию о текущей загрузке разговорных каналов;
• информацию о текущей длине очередей;
• информацию о текущем состоянии операторских консолей;
• информацию о текущем состоянии определенного оператора.

Информация учета вызовов включает в себя параметры каждого
вызова, принятого/обслуженного/потерянного системой СРВ.

В качестве примера статистики СРВ на рис 6.7 представлена
экраннаяформа для оборудования СРВ 30/24.
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6.3.5 Системы отчетности и управления операторским центром

Ниже перечислены основные параметры, статистические данные
о которых, какправило, накапливаются и анализируются в Call-центре:

• тип вызова (входящий, исходящий или внутренний);

• количество вызовов за определённый промежуток времени (по
данным работы зарубежных операторских центров эта величина
составляет порядка 100 вызовов на одного оператора в сутки и от
5 до 18 вызовов на одного оператора в час);

• средняя длина очереди (величина, нужная для оптимизации
числаоператоров);

• средняя длительность разговора (на основании данных о работе
американских операторских центров эта величина
приблизительноравна 3,5 минуты);

• доход, полученный за день;

• расходы на организацию исходящих соединений;

• средняя стоимость обслуживания вызова службой данного типа;

• соотношение числа клиентов, обслуженных с помощью системы
IVR и с помощью операторов;

• время, в течение которого все линии были заняты;

• среднее время занятости оператора (впроцентах
продолжительностирабочего дня; в центрах западных стран это
приблизительно65-75%);

• среднее число операторов, находящихся в системе за
определённыйпромежуток времени;

• среднее время удержания соединения;

• средняя длительность интервала между окончанием
обслуживаниявызова и началом обслуживания следующего вызова (от 20

до 30 секунд минимум);

• максимальная длительность ожидания;

• не обслуженные вызовы (т.е.когда абонент не дождался ответа

оператора или не дозвонился по причине занятости всех

операторови мест в очереди);
• среднее число повторных вызовов;

• идентификационный номер оператора, обслужившего вызов;

• номер группы операторов;
• процент обслуженных вызовов.
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6.4 Архитектура и перспективы эволюции СРВ

С концептуальной точки зрения, пик развития
специализированныхступеней распределения вызовов теперь уже в прошлом, хотя,
в силу экономических причин, они до сих пор успешно
производятсяи продаются, особенно в России. Основные их потребители -

справочно-информационные и диспетчерские службы, службы
бронированиябилетов на транспорт всех видов или мест в гостинице,

службы вызова такси, экстренные службы (скорая помощь,
милиция,пожарная команда, служба спасения), службы поддержки
абонентовсотовой и пейджинговой связи, клиентов организаций
торговлипо каталогам, медицинские регистратуры и т.д.Кроме того,
существует огромное количество других предприятий, фирм и

организаций,производственная или торговая деятельность которых
связана с необходимостью принимать и обрабатывать очень много

телефонных вызовов.

При организации подобных служб прежде всего оцениваются
объемтрафика, который необходимо обрабатывать, тип трафика,
требуемыегруппы операторов и количество операторов в группах,
режимработы (дневной или круглосуточный) и т.п.Нельзя не учитывать
также необходимость интеграции СРВ в инфраструктуру
телекоммуникационнойсети оператора ТфОП или частной компании. Именно
из-за многообразия возможных задач разработчики СРВ быстро
поняли,что удовлетворить потребности всех потенциальных
пользователейтаких систем средствами обычной УАТС невозможно в

принципе.Чтобы дать заказчикам возможность наиболее полно

адаптироватьфункциональные возможности системы к своим

потребностям,было принято решение, которое отразилось на всем

телекоммуникационномрынке, - в УАТС стали реализовывать функции СРВ,
а затем и интерфейс для внешнего управления алгоритмом
обработкивызова API - ApplicationProgramming Interface.

Главное преимущество, которое было достигнуто при внедрении
API,- функциональная расширяемость продуктов. Внешние

управляющиесистемы, реализованные на базе технологии компьютерной
телефонии, являются чем-то вроде локальных SCP, которые
обеспечиваютвозможность модифицировать алгоритмы управления
обслуживаниемвызовов силами персонала СРВ. Это позволяет

операторуили администратору СРВ самостоятельно разрабатывать
правилауправления обработкой отдельных вызовов.

Но и это еще не все. Самостоятельно извлекая и анализируя
информацию, связанную с вызовом (как правило, эта информация
включает в себя номер вызывающего абонента и те данные, которые
клиент сообщил системе при диалоге с IVR),и оперативно
взаимодействуяс базами данных, системы компьютерной телефонии,
подключаемыечерез API, к моменту приема собственно телефонного
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вызова уже обеспечивают оператора СРВ необходимой справочной
информацией, относящейся кэтому вызову. Таким образом, вся

информация,сопровождающая запрос клиента (номер телефона, имя,
регион проживания, интересующий вопрос, номер счёта и т.п.),
вчитываетсяиз базы данных центра и появляется на экране рабочего
места оператора (автоматически или по его команде).

Помимо того,что эта функция экономит рабочее время
оператора,она повышает психологический комфорт для абонента, т.к.ему
не приходится начинать общение с оператором «с нуля», сообщая
о себе нужные данные.

Еще одной полезной функцией, связанной с развитием
компьютерныхтехнологий, является автоматическая генерация речевого
ответа на вызов, определяемого тем, оператор какой службы (или
группы) зарегистрирован на данной консоли. Эта функция
избавляетоператора от необходимости многократно произносить один и тот
же текст и,как следствие, повышает эффективность его работы.

С ростом вычислительных мощностей компьютеров стало
возможнымвозложить на системы компьютерной телефонии весь процесс
обработки телефонных вызовов, включая обработку сигнализации,
коммутацию и т.д.Так появились системы, полностью
реализованныес использованием технологий CTI. Эти системы могут сильно

различаться между собой как по производительности, так и по

функциональнымвозможностям; наиболее мощные из них сравнимы
в этом смысле с центрами обработки вызовов, реализованными по
«классической» схеме СРВ.

Существенной особенностью такого подхода представляется
и то, что сегодня на него наиболее сильно влияют тенденции
конвергенциителефонных и IPсетей. При создании корпоративной сети
«с нуля» вполне уместно говорить о возможностях построения на
базе современных IP-технологий единой системы,
поддерживающейи сетевые функции, и прикладные функции операторского
центраобслуживания вызовов. И именно этот подход, подробнее
рассматриваемыйв главе 8, представляется одним из наиболее
перспективных.

Необычайно быстрый рост Интернет, в совокупности с
появлениемтехнологий и стандартов, обеспечивающих конвергенцию
компьютерногои телекоммуникационного миров, радикально меняет всю

систему связи в деловой сфере. Для любой компании,
претендующейна коммерческий успех, присутствие во «всемирной паутине»
является не роскошью, а жизненной необходимостью.
Стремительноразвивающиеся технологии позволят компаниям экономически

эффективно использовать IP-технологии не только для обмена

данными,совместного использования файлов и показа рекламы, но и для

услуг,считавшихся еще недавно прерогативой традиционной
телефонии.Сегодня IP-сети могут с успехом и выгодой использоваться
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для телефонной связи,факсимильной связи и конференцсвязи, а
технологиипакетной коммутации являются наиболее перспективными
для построения различных специализированных коммутационных
систем. Эти и другие возможности могут и должны быть
интегрированыв традиционный операторский центр, и именно эта тенденция
сегодня является определяющей, если мы говорим о тенденциях
развития СРВ и Call-центров.

Конвергенция разнообразных инфраструктур, технологий и сред
становится существенным фактором сточки зрения эффективности
работы операторских центров и систем «самообслуживания»
потребителей(self-servicecustomer services).Тот факт, что граница между
операторскими центрами и торговлей через Web размывается,
такжеработает на потребителей, предоставляя им больше вариантов
связи и делая для них электронную торговлю более удобной, чем

совершение сделок традиционными способами.

Благодаря тому, что к привычным для них возможностям связи

добавляется видеоконференцсвязь, предприятия получают ещё одно
средство обеспечить немедленное, оперативное и
«персонализированное»обслуживание клиентов. Кроме того,Call-центры с
возможностьюдоступа через Интернет смогут направлять вызовы от
пользователейк наиболее подходящему оператору (или к

автоинформационномусерверу), находящемуся влюбойточке сети предприятия,
обеспечивая тем самым круглосуточное обслуживание абонентов.
Эти и другие возможности помогают компаниям выжить в условиях
конкуренции и облегчают их внедрение на новые рынки. Компании,
не желающие строить и эксплуатировать свои собственные
«интернетовские»операторские центры, могут получить такие услуги у
крупныхоператоров телефонной сети общего пользования, которые
могут(иуже начинают) вести себя на этом рынке более агрессивно.

Технологии Text-to-Speech и языкХМ1_обеспечили великолепные

перспективы развития «автоинформационной составляющей» СРВ.
Если выше была рассмотрена возможность произвести телефонный
вызов из Интернет к оператору центра обслуживания вызовов, то
технология Text-to-Speechдает обратную возможность - из
телефоннойсети получить доступ к любой текстовой информации, которую
можно найти в Интернет, и прослушать эту информацию в речевой
форме.

Пользуясь услугами операторов связи и поставщиков услуг
Интернет,отдельные потребители и небольшие предприятия могут
получитьтакие возможности обработки потока вызовов, которые
когда-тосчитались доступными только крупным
телекоммуникационнымкомпаниям. Возможности современных операторских центров,
втом числе, Call-центров,интегрированных с Web-серверами,
подробнорассматриваются в двух следующих главах.
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Call-центры

Век наш таков,чтоон гордится машинами, умеющими думать,
и побаивается людей, которые пытаются проявить туже способность.

Г.Мамфорд Джонс

7.1 От СРВ к Call-центрам

Начиная новую главу,которая, как следует из ее названия,
посвященаследующей ступени эволюции операторских центров - Call-

центрам, хотелось бы сразу оговориться, что деление материала
между этой главой и предыдущей во многом условно. Все, что
сказанов разделах 6.3и 6.4про функциональные возможности СРВ, в
полноймере относится и к Call-центрам.

В то же время, не следует забывать, что этими двумя терминами
обозначаются два разных понятия. Ступень распределения вызовов

(СРВ или ACD) - это коммутационная система со специальными
функциями(организация очередей, обслуживание вызовов с ожиданием).
Call-центр (операторский центр, инфоцентр, центр обслуживания
вызовов) - это учреждение, оснащенное оборудованием и

специализированнымипрограммными средствами и укомплектованное
техническими управленческим персоналом для обслуживания
интенсивногопотока вызовов операторами (телефонистками, агентами).
Типичный Call-центроборудуется рассмотренной выше СРВ,
подключаемойкАТС телефонной сети общего пользования или кУАТС

корпоративнойсети.Функция СРВ - приём вызовов определённого
классаи предоставление им соединений с определенными (или с
любымисвободными) операторами, т.е.с агентами, которые способны эти
вызовы обслужить. При отсутствии свободных операторов вызовы

ожидают обслуживания в очереди.

Развитие бизнеса и ужесточение рыночной конкуренции
неизбежновели к росту требований, предъявляемых к оборудованию,
которое,более чем какое-либо другое, причастно кформированию лица
компании, -т.е.к операторским центрам.
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Как уже было упомянуто в предыдущей главе,основной задачей
операторских центров является обслуживание мощного потока
вызововс минимальными потерями, для чего требуются специальные
алгоритмы распределения вызовов и процедуры их обслуживания.
С развитием в Call-центрах компьютерной составляющей и, как

следствие этого, с появлением все большего количества разного
рода прикладных функций появилась возможность существенно
усовершенствовать процесс обработки вызова. Прежде всего, это
относится к включению в состав операторских центров систем IVR,
без которых сегодня немыслимо ни одно серьезное учреждение
подобного вида.

Функция систем IVR - повысить качество обслуживания вызовов
и обеспечить абонентам определенные удобства при ожидании
обслуживания,а также избавить оператора Call-центраот рутинной
работы,связанной с получением стандартной информации. Как

правило,при использовании IVR алгоритмы обработки вызовов в

операторскомцентре предусматривают передачу абонентам,
ожидающимв очереди, музыкальных фрагментов или речевых фраз. Эти

фразы могут содержать сведения о порядковом номере вызова в

очередии об ориентировочном времени ожидания, или просто
рекламнуюинформацию о новостях и услугах компании. Кроме того,
вполневозможно, что прослушивая такие фразы, абонент получит
нужнуюему информацию (например, информацию о котировках акций и

курсах валют) автоматически. Клиенту, ожидающему в очереди,
предоставляетсяменю, из которого он может непосредственно
перейтик интересующей его информации, не дожидаясь ответа

оператора.В ряде случаев автоматизированное меню обеспечивает
возможностьбыстрой и правильной маршрутизации вызова к
определеннойгруппе операторов или даже к определенному специалисту.

Именно с помощью IVR операторский центр чаще всего
предоставляетвсю рутинную информацию (часы работы предприятия, как
к немудоехатьит.д.), чтобы на это не тратилось дорогостоящее
времяоператоров. Вся подобная информация может быть заранее
записанаи предоставлена клиенту,пока его вызов находится в

очереди.Некоторые системы позволяют клиентам сохранить своё место
в очереди, пока они занимаются другими делами (например,
обращаютсяк IVR для проверки текущего баланса), экономя время как

клиента, так и оператора. Системы отправки факсов по запросу,
например,позволяют получить информацию о продуктах и услугах, не

обращаясь к оператору.

Важно отметить, что при проектировании операторского центра,
входе определения конфигурации системы и проработки
оптимальногоалгоритма обслуживания вызовов необходимо правильно
определитьтип клиентских запросов и особенности поведения самих
клиентов. Дело в том, что применение той или иной технологии за-
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висит от целей работы операторского центра. В частности,
безусловноудобная, система IVR имеет две стороны. Если СРВ
поддерживаетбольшое количество служб одновременно, то использование

многоуровневого речевого меню помогает быстро переадресовать
клиента клюбой точке системы, не занимая этим операторов.
Однакоиспользование такой системы компаниями, занимающимися,
например,исследованием потребительского спроса, скорее всего,не

принесет желаемых результатов, поскольку, согласно
исследованиямпсихологов, втаких ситуациях клиенты предпочитают иметь дело
не с автоинформаторами, а с живыми людьми.

Существуют дополнительные формы общения абонента с IVR.

Например, в часы пик, когда все операторы заняты, абонент может
оставить оператору свой запрос в речевом почтовом ящике, зная,
что оператор обработает этот запрос, как только у него будет
свободноевремя (обычно - в течение часа или двух),и свяжется с

абонентом,оставившим запрос. При психологической готовности
абонентактакому способу общения, подобный вариант обработки
входящихвызовов существенно уменьшает среднюю длину очереди
и интенсивность потоков транзакций. Важно лишь, чтобы абонент не
забыл оставить номер контактного телефона, факса или адрес
электроннойпочты.

Существенным требованием к Call-центрам является
необходимостьтесной интеграции (ивзаимодействия в процессе
обслуживаниявызовов) коммутационной подсистемы с информационными
базамиданных компании - владельца операторского центра. Для
обслуживаниякаждого вызова, будь он входящий, или исходящий,
требуетсядоступ кданным, хранящимся в информационных базах

центраи,возможно, модификация этих данных.

Глобализация мировой экономики остро поставила вопрос о том,
чтобы одна компания могла предоставлять услуги в нескольких

территориальноразнесенных точках (городах, а то и странах).
СовременныеCall-центры могут иметь сотни или тысячи операторов, либо

находящихся в одном месте, либо размещенных в нескольких
региональныхцентрах, либо рассредоточенных по всей стране и

работающихна дому. С технической точки зрения это означает наличие сети
СРВ (такназываемого виртуального Call-центра),связанных между
собой телефонными каналами и высокоскоростными каналами

передачиданных (чтобы обеспечивалась работа с общими базами

данных).При такой распределенной структуре необходимо принимать
во внимание вероятность перегрузки отдельных элементов сети.
Чтобыизбежать связанных с этим потерь вызовов, должна быть

предусмотренавозможность ремаршрутизации трафика с
перегруженногооператорского центра на относительно свободный для того,
чтобысохранить должный уровень качества обслуживания вызовов.

7.Б.С.Гольдштейн
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На смену работавшим в операторских центрах
неквалифицированнымоператорам приходят квалифицированные обученные
специалисты.Они могут дать абоненту медицинскую консультацию или
помочь инсталлировать на его компьютер Windows 2000. Они могут
производить операции с ценными бумагами, координировать
работуаварийных служб и продавать билеты на спектакль или на футбол.

7.1 Исходящие вызовы

Одной из важных особенностей Call-центров является
возможностьобработки исходящих вызовов. Необходимость в этой

функциивозникла с развитием услуг торговли по телефону и связанных
с ними технологий телемаркетинга и телерекламы, а также с
использованиемоператорских центров банковскими или
государственнымикомпаниями. Информировать абонента о новых продуктах или

услугах, провести опрос мнения покупателей, напомнить о

необходимостипогасить задолженность - для всего этого необходима
возможностьавтоматизированного обслуживания мощных потоков

исходящихвызовов.

Первоначально работа с исходящими вызовами была довольно
примитивна. Оператор, имеющий в своем распоряжении
магнитофонс возможностью одновременной записи и воспроизведения,
несколько телефонов и список абонентов, которых нужно вызвать,
набирает один из номеров в списке и говорит: «Пожалуйста,
оставайтесьна линии, у меня для вас сообщение от XXX». После этого
вызванный абонент прослушивает сообщение, скажем, с рекламой
некой продукции, а взавершение его просят оставить свое имя и

адрес.Пока абонент произносит имя и адрес, оператор может по
другойлинии дозвониться до другого абонента и повторить тот же

процессс начала. Набирая номер, оператор не знает,будет ли его
попыткасвязаться с абонентом успешна. Линия может быть занята,
абонента может не оказаться на месте, у него может быть включен

факс и т.д.Малая эффективность такого метода вполне очевидна,
однако в конце 70-х годов он был довольно популярен в США и
использовалсябольшинством компаний.

Ясно, что подобный процесс является очень трудоемким. Мало

того, что оператор должен сделать как можно больше исходящих
вызовов. Статистика показывает, что без применения
автоматизированныхсистем из 100 попыток оператора, всреднем, только 30-35
заканчиваются разговором, причем даже в успешных случаях
оператортратит большую часть своего времени на ожидание ответа
вызываемого абонента.

В1984 году была создана первая система, которая генерировала
вызовы автоматически и подключала настоящего оператора только
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после того, как было обнаружено состояние «ответ абонента». Эта
система получила название упреждающий набор номера (predictive
dialing).Сегодня такие системы, а точнее - пакеты
специализированногопрограммного обеспечения, реализующего эти функции, -

крайне популярны. Они помогают существенно сократить время
непроизводительного занятия оператора: он избавлен от самой

процедурынабора номера, от потерь времени на неудачные попытки
вызвать занятых или не отвечающих абонентов. Вызовы абонентов

производятся по заранее создаваемым спискам, причем их могут
генерировать отдельные приложения, например, на основе анализа

корпоративной базы данных и т.п.Количество операторов,
необходимыхдля достижения одной и той же производительности
Call-центра,сокращается в центрах, использующих системы упреждающего
набора, по сравнению с центрами, не использующими таковые, вне-
сколько раз.

Программное обеспечение систем упреждающего набора
номераявляется довольно сложным. Оно должно учитывать общую
емкостьCall-центра,число операторов, продолжительность
интерваловмежду вызовами, обеспечивающую максимальную
эффективностьработы, среднюю длительность разговора с абонентом и
другиефакторы. К тому же, важная функция подсистемы
упреждающегонабора номера состоит в том, чтобы в момент, когда в системе

существуют свободные операторы, установить соединение с
очереднымабонентом из списка, обнаружить ответ вызываемого абонента
и соединить его с оператором. При этом, как и в случае обработки
входящих вызовов, соединение может устанавливаться либо с

определеннымоператором, либо с любым свободным (сконтролем
равномернойзагрузки операторов в системе), причем оператору
передаетсяинформация о том, с кем именно установлено данное
соединение,сообщается история общения с этим клиентом и т.п.

Для повышения удобства операторов стандартная фраза
обращениякабоненту при исходящих вызовахтакже может
генерироватьсясистемой автоматически (до подключения к нему оператора). Как
показывают данные ряда зарубежных источников, использование
такого рода устройств и соответствующего программного
обеспеченияпозволяет вдвое увеличить число абонентов, обслуживаемых
одним оператором в час.

Развитие и увеличение мощности корпоративных Call-центров
привело красширению круга их задач. Одним из важнейших
элементоворганизации бизнеса стало новое направление - ведение
клиента,или, точнее, - менеджмент взаимоотношений с клиентами CRM

(Customer RelationshipManagement). Удержать клиента при жесткой

конкуренции на рынке товаров и услуг - задача далеко не самая
простая.Продавцы знают, что регулярные контакты с клиентами
позволяютбыть в числе первых, когда у клиента назревает решение о по-



196 Глава7

купке дополнительных товаров или услуг.Немного внимания к

клиенту- и вот он уже готов сделать важную покупку. Вовремя
уведомитьпостоянного клиента о маркетинговых программах, новинках,
скидках - и он, скорее всего, не пойдет искать нужный ему товар
в другую фирму, а дождется, когда этот товар появится в компании,
с которой он уже привык работать. Аналогичная ситуация в
банковскойсфере. Там нередко требуется напомнить клиентам о

необходимостипогашения взятых займов. Бухгалтеры знают, что лучший
способ избежать просрочки в оплате счетов - это проявить
активность,пока счет еще не оказался просроченным. Итак, фирме нужно
разрекламировать свой товар, чтобы привлечь потенциальных
покупателей,маркетологам нужно провести соответствующие
исследования,банковским служащим нужно заранее напомнить о платеже...
Эти и подобные им задачи и потребовали организации
обслуживанияCall-центрами персонифицированного, поддерживаемого
соответствующимибазами данных потока исходящих вызовов. Списки

абонентов, подлежащих оповещению, генерируются в соответствии
с определенными сценариями, зависящими от назначения

Call-центраи от ведущейся в нем базы клиентов. На основании материала,
накопленного о том или ином клиенте, номер его телефона может
автоматически включаться в списки оповещения по

соответствующейтематике.

В общем случае, система действует по следующему сценарию:

• определяется, естьли свободные операторы, занимающиеся
исходящими вызовами;

• производится обращение кбазе данных с запросом номеров
абонентов,которые должны быть оповещены;

• запускается процесс упреждающего набора номера по
несколькимканалам одновременно. При этом, однако, контролируется,
чтобы число одновременно вызываемых абонентов не
превышалочисло свободных операторов более чем на определенную
величину,рассчитанную, исходя из данных о непроизводительном
времени ожидания ответа,о повторных вызовах и т.п.;

• как правило, подобные системы обладают рядом полезных
дополнительныхфункций, таких как фиксация факта прослушивания
фразы или преждевременного отбоя со стороны вызываемого

абонента, детектирование «живого» ответа.О последней функции
можно сказать несколько слов. Помимо очевидных функций
распознаваниясигналов факса и модема, многие системы могут
определитьдаже наличие автоответчика. Как правило, основанием

для этого служит продолжительность первой ответной фразы.
Если первая фраза длинная, то это, скорее всего, автоответчик,
который сообщает, что никого нет дома, и предлагает оставить

сообщение. Человек же, поднимая трубку телефонного аппарата,
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в большинстве случаев произносит всего одно-два слова - «алло»,
или «да»,или «я слушаю». Некоторые системы определяют
электрическоенапряжение (или уровень) шума, производимого
автоответчиком;

• при распознавании «живого» ответа происходит подключение
ответившегоабонента кодному из свободных операторов.

Как видно из приведенного алгоритма, при использовании такой
системы большая часть рутинной работы перекладывается на

компьютернуюсистему. Здесь намеренно опущены те случаи, когда
оповещениепроизводится с использованием автоинформационных
ресурсовCall-центра,т.к.в этом случае мы имеем дело с
модификациейсистем IVR, которые были достаточно подробно рассмотрены
в главе 4.

Еще одним способом работы с клиентами является
использованиефункции обратного вызова call-back.Эта функция актуальна,
главным образом, при наличии повременной системы оплаты

телефонныхпереговоров или в случаях, когда необходимо убедиться
в достоверности принятой информации АОН. В такой ситуации
системойавтоматически фиксируется номер телефона вызывающего
абонента, или абонент вводит вдиалоге с системой свой контактный

телефон, ему передается поясняющая фраза автоинформатора или

краткий ответ оператора, после чего производится разъединение.
Далее этот номер вносится в список номеров для оповещения, и
работапродолжается в соответствии с алгоритмом работы
операторскихцентров, принятым для исходящих вызовов.

7.3 Call-центры смешанного типа

Последний пример с обратным вызовом как раз характерен для
операторских центров смешанного типа, обслуживающих как

входящие,так и исходящие вызовы. Основная задача организации
работыв таких Call-центрахсостоит в том, чтобы одни и те же операторы
могли и обслуживать входящие вызовы, и производить исходящие.

Достигается это следующим образом. Входящие вызовы,

которыене могутбыть обслужены немедленно, ставятся в очередь на

ожидание.Операторы в это время могут заниматься только
исходящимивызовами. Когда количество запросов в очереди достигает
определённогопорогового значения, оператору передается сигнал отом,
что после обработки текущих запросов он должен заняться

входящимивызовами. Другими словами, оператор будет заниматься

входящимиили исходящими вызовами в зависимости от результата
анализасоответствующих очередей.

Call-центр любого типа имеет в своем составе некоторый
программно-аппаратныйкомплекс (групповое коммутационное обору-
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дование, оборудование корпоративной Л ВС) и комплекты

аппаратурыдля каждого рабочего места. Набор группового оборудования
может быть разным в зависимости от типа Call-центра,его

архитектурыи существующей телефонной структуры корпоративной сети

организации или данного фрагмента телефонной сети общего
пользования.Оборудование рабочего места оператора до недавнего
временибыло практически одинаково во всех центрах; оно включало
в себя телефон с гарнитурой (просто гарнитуру) и,при
необходимости,персональный компьютер с доступом клокальной
вычислительнойсети.

Позже появились платы, встраиваемые в компьютер, которые
позволилиинтегрировать эти два устройства в одно. Оператор
получилвозможность непосредственно с клавиатуры управлять приемом
вызовов, набирать номер и выполнять другие операции, что
существенноповысило удобство работы. В отечественной практике этот

принцип впервые был применен в СРВ 30/24, рассмотренной в

предыдущейглаве.

Однако и при этом сетей оставалось две - телефонная и

компьютерная.Но сегодня революционное развитие IP-технологии
позволяетобъединить их,избавившись тем самым от сложной кабельной

проводкив офисах компаний и обеспечив новый уровень интеграции
телефоннойи компьютерной сетей при сохранении высокого качества

речевого сигнала, что,конечно же, очень важно для Call-центров.Речь

идет об операторских консолях на основе технологий IP-телефонии,
которые предоставляют широчайшие возможности интеграции
средств доступа к информации баз данных Call-центрав клиентские

программы АРМ оператора и обеспечивают (благодаря
дополнительнымфункциональным возможностям) еще более высокий уровень
удобств работы операторов. Таким Web-контакт-центрам,
построеннымна базе IP-технологий,посвящена следующая глава.

В состав группового оборудования рассматриваемых в данной
главе Call-центров,основанных на принципах традиционной, а не IP-

телефонии, как правило, входят:

• коммутационная подсистема (взависимости от архитектуры Call-

центра представляющая собой либо речевой коммуникационный
сервер CTI,либо УАТС, либо специализированный коммутатор);

• база данных Call-центра;

• рабочая станция администратора Call-центра.

Дополнительно могут предусматриваться рабочие места
программистовдля текущей разработки и отладки прикладных программ.

Обобщенная структура Call-центраизображена на рис.7.1.Важно

отметить, что блоки, изображенные на этом рисунке, являются

скореефункциональными, чем физическими, и размещение их по

отдельнымфизическим устройствам может быть самым произвольным.
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Рис.7.1 Примерная структураCall-центра

7.4 Варианты реализации Call-центров

Рассмотрим, как реализуются упомянутые выше функциональные
возможности, на примере некоторых операторских центров.
Подчеркнем,что авторы не собирались приводить в этом разделе
исчерпывающий анализ решений, представленных на отечественном

рынке, выбрав для иллюстрации лишь несколько характерных
представителейсистем этого класса.

7.4.1 Definity

Ядром всех решений для операторского центра AVAYA
Communicationsявляется УАТС типа DefinityECS. Компания AVAYA предлага-
еттри пакета программного обеспечения, позволяющих создавать

операторские центры с разными функциональными
возможностями:CallCenter Basic с базовым набором функций центра, Call
CenterDeluxe с подсистемой гибкой маршрутизации вызовов (Call
Vectoring)и CallCenter Elite,возможности которого расширены за счет

добавления функций маршрутизации вызовов с учетом
квалификацииоператоров (ExpertAgent Selection).Каждый пакет
поддерживаетоператорские центры разной емкости. Минимальное число

операторов- 12.
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Особенностью операторского центра, разработанного
компаниейAVAYA, является использование (вкомбинации с СРВ) гибких

методовмаршрутизации, получивших общее название CallVectoring
(векторизация вызовов). Если СРВ ответственна только за

распределениевызовов между операторами той или иной группы, то

векторизацияобеспечивает гибкую маршрутизацию вызовов к разным
операторским группам в соответствии с критериями, задаваемыми
администратором системы. Вектор представляет собой
последовательностьопераций при обслуживании вызова (например, подача
вызывных сигналов, сигналов «Занято»,воспроизведение музыки или

объявлений, установка в очередь к группе операторов). Эти

операцииназываются векторными шагами. Вектор может содержать до 32
шагов. Каждому ссылочному номеру вектора приписывается (в
порядкепредпочтения) до трех групп операторов, могущих
обслуживатьвызовы, которые поступают к этому номеру.

Для распределения нагрузки между операторами используются
два основных алгоритма: выбор оператора, дольше других
остававшегосясвободным (Most-IdleAgent -MIA), и выбор оператора,
меньшедругих бывшего занятым (LeastOccupied Agent - LOA).

Алгоритм MIA основан на формировании списка операторов в
зависимостиот времени, в течение которого тот или иной оператор
оставался свободным, обслужив очередной вызов. При
использованииметода Uniform CallDistributionместо оператора в списке

определяетсятолько временем, в течение которого он был свободен.
Поступающий в группу вызов направляется к тому оператору,
которыйоставался свободным дольше всех и потому находится в начале
списка. Когда оператор заканчивает обслуживание этого вызова, он
заносится в конец списка.

При использовании метода ExpertAgent Distributionместо в
спискесвободных агентов определяется не только временем, втечение

которого оператор оставался свободным, но и уровнем его

квалификации.Когда поступает новый вызов, он направляется к тому из

агентов, бывших свободными дольше других, который обладает
болеевысоким уровнем квалификации, требующимся для
обслуживанияэтого вызова.

Алгоритм LOA учитывает общее время, который оператор тратит
на обслуживание вызовов. Например, даже если оператор дольше
всех оставался в списке свободных, суммарное время
обслуживаниявызовов у него могло оказаться большим, чем у его коллег.

Благодаряиспользованию алгоритма LOA в сочетании с методом Expert
Agent Distributionвызовы распределяются между операторами
оптимально.

Кроме того,абонент, при желании, может направить вызов

непосредственнок интересующему его сотруднику. Такие вызовы обла-

даютболее высоким приоритетом, чем вызовы, поступающие к

операторскойгруппе.
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Имеется возможность установить вызов вочередь сразу к
несколькимгруппам операторов, возможность динамически ограничивать
длину очереди. Вызовы, поступающие вочередь, могут обладать
разнымиприоритетами. Запросы, имеющие более высокий приоритет,
обслуживаются в первую очередь.

В зависимости от параметров, задаваемых администратором
системы,вызовы могут маршрутизироваться к разным операторским
группам и к разным операторам, абоненты могут слышать разную
музыку или разные объявления и т.д.Предусмотрено несколько
основныхкритериев маршрутизации вызовов (время суток и день
недели,общее число операторов в группе, число свободных

операторовв группе и т.д.).

Предусмотрена функция выбора квалифицированного агента

(ExpertAgent Selection- EAS). Группы в среде EAS формируются с
учетомналичия у операторов определенных профессиональных
навыков.Профессионализм оператора оценивается по шкале от 1до 16,
в зависимости от опыта, профиля обучения или собственных
предпочтений.Уровень 1 считается наивысшим. Оператор может

обладатьнесколькими разными навыками (например, владеть русским
и английским языками), следовательно, он может входить в несколько

операторских групп.

Одна из функций маршрутизации в DefinityECS, называемая

выборомоптимального маршрута (BestServiseRouting - BSR),
позволяетпри избытке вызовов заранее, еще до установки вызова в

очередь,оценить возможную длительность ожидания в нескольких

операторскихгруппах и выбрать из них ту,в которой эта длительность

предполагается наименьшей, а при избытке операторов - выбрать
оператора с учетом его квалификации и нагрузки.

Предусмотрена возможность вывода основной статистической

информации о текущем состоянии операторского центра на дисплеи
телефонных терминалов каждого оператора. Операторы могут в

каждыймомент видеть,сколько вызовов находится вочереди, какдолго
ждет самый ранний вызов и т.д.

В качестве подсистемы интерактивного речевого
взаимодействияв операторских центрах AVAYA применяется сервер CONVERSANT,
что значительно расширяет возможности операторского центра,

построенногона базе DefinityECS. Используя синтезированную или

заранеезаписанную речь,CONVERSANT может ответить на вызов,

запроситьу абонента дополнительную информацию, необходимую для

обработки его вызова, предоставить абоненту информацию или

услугуна основе полученных от него данных.

Пакет программного обеспечения Agent Assistслужит для записи
и хранения аудиоинформации, необходимой для обслуживания вы-
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зовов того или иного типа. Запись может производиться по
расписаниюили по требованию.

Пакет программного обеспечения CallBack Manager
предоставляетвызывающему абоненту возможность оставить сообщение
с просьбой связаться с ним, как только это будет возможно. После
того как абонент оставит сообщение, CallBack Manager выбирает
время, наиболее подходящее для того, чтобы доставить это

сообщениеоператору.

Для поддержки функций компьютерно-телефонной интеграции
Call-центрна базе УПАТС Definityимеет в своем составе сервер
компьютернойтелефонии CentreVu Computer Telephony Server,

которыйподдерживает взаимодействие DefinityECS с внешними
приложениями.К DefinityECS сервер подключается через специальную
плату,обеспечивающую связь с локальной сетью передачи данных
по протоколу TCP/IP.Обмен сообщениями между DefinityECS и

серверомпроисходит по протоколу ASAI.

На сервере CentreVu Computer Telephony устанавливается
программноеобеспечение, поддерживающее все открытые
API-стандарты(TSAPI,JTAPI,TAPI,CallVisorPC/CallVisorLAN). Это ПО
поддерживаетширокий набор аппаратных платформ и операционных систем

для прикладных решений, созданных на основе названных

API-стандартов.Клиентская часть может быть реализована на основе TSAPI

(Windows, UnixWare),JTAPI или CallVisorPC/CallVisorLAN (SCO UNIX-

ware, Solarisx86, Sparc Solaris,Windows).

Call-центрна базе Definityобеспечивает также возможность
приемаи обработки вызовов, поступающих от Интернет.Для этого в

структурекомплекса предусматривается сервер ICM (InternetCall

Manager),который, работая вместе с сервером компьютерно-телефонной
интеграции, обеспечивает возможность приема речевых вызовов из

всемирной паутины с использованием технологии VoIP.

Для приема вызовов от сети оператор должен
зарегистрироватьсясо своего компьютера на специальной WEB-странице, и через
серверICM, сервер компьютерной телефонии и интерфейс ASAI эти
данныепопадут в коммутатор. Когда поступает вызов от Интернет
(черезICM), на экране компьютера высвечивается сообщение об этом
вызове и одновременно появляется информация о WEB-странице,
с которой поступил вызов.

Обеспечивается также возможность обработки запросов,
поступающихпо электронной почте,по факсу или врежиме текстового чата.

Для эксплуатационного управления операторским центром
используетсяспециальная система (CallManagement System - CMS),
предусматривающая механизмы контроля и формирования
отчетности.CMS представляет собой отдельный сервер, который
подключаетсякстанции Definityпо протоколу TCP/IP.Процессор DefinityECS
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пересылает в CMS информацию о вызовах и о действиях

операторов,их обслуживающих. ВответСМБ предоставляет статистическую
информацию, необходимую для управления потоками вызовов,
работойоператоров и оборудования. Одна система CMS может
обслуживатьдо 8 УПАТС. Предусмотрена возможность генерации отчетов
о состоянии системы в реальном времени, хронологических отчетов,

интегрированных отчетов,а также отчетов-прогнозов и отчетов о

недопустимыхсобытиях.

Принтер Системаначисления
платы

ИжЙНй
Телефон Компьютер

Оператор1

□

Телефон Компьютер

ОператорN

Модем Базоваясистема
эксплуатационного

управления Сетевой
принтер

Рис.7.2 АрхитектураCall-центраAVAYA
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Таким образом, основными элементами архитектуры Call-центра
AVAYA являются:

• цифровая коммутационная платформа Definity- платформа,
реализующаяосновные функции СРВ;

• система начисления платы - компьютер со специальным

программнымобеспечением. Позволяет обрабатывать, сортировать,
архивировать информацию о совершенных вызовах, полученную
со станции. Позволяет формировать различные отчеты о
совершенныхвызовах;

• системный принтер - принтер, подключенный кстанции и

позволяющийраспечатывать различные отчеты, формируемые
станцией;

• система INTUITY- компьютер для обработки перенаправленных
(неполучивших ответа)вызовов. Позволяет иметь
унифицированныйпочтовый ящик, который можетхранить речевые сообщения,

факсы и электронные сообщения;

• сетевой сервер - компьютер-сервер для организации сети,
связывающеймежду собой все компьютеры, принтеры и другие
периферийные устройства и подключенный к станции через
сетевойинтерфейс. Сервер обрабатывает информацию, полученную
со станции, и делает ее доступной для компьютеров
операторов,а также служит для управления работой операторских
консолей;

• система CONVERSANT;

• система CMS эксплуатационного управления Call-центром -

специальныйкомпьютер, позволяющий перемещать операторов из

одной группы в другую, вводить в работу и выводить из работы
дополнительные группы операторов, формировать большое
количестворазнообразных отчетов о работе центра. Система

архивациикомпьютера хранит отчеты и другую информацию,
связаннуюс работой центра, за последние несколько лет;

• базовая система эксплуатационного управления Call-центром -

интегрированная функция станции, являющаяся упрощенным
вариантомCMS. Базовая система управляется через терминал
техническогообслуживания. Возможно использование
дополнительногокомпьютера со специальным программным
обеспечением,подключенного к станции через модем (модуль передачи
данных);

• база данных - компьютер с установленной базой данных,

используемойоператорами в процессе обработки вызовов;
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• рабочее место оператора с телефоном, задействованным в Call-

центре, и компьютером, подключенным через сеть к серверу, что
позволяет получать информацию, связанную с поступившим
вызовом.

Основной составляющей Call-центра является цифровая
коммутационнаяплатформа Definityверсии 6 и 7 (далее - DefinityR6, R7)
с активизированными программно-аппаратными опциями ACD,

CMS/BCMS, CallVectoringи др.

Интеграция функций передачи речи и данных, реализуемая
в ЦСИО, позволяет Definity:

• иметь постоянно высокое качество передачи речи;

• подключать 2 терминальных устройства к одной абонентской
линиибазового доступа;

• осуществлять идентификацию вызывающего абонента (фамилия
и номер внутреннего абонента, номер абонента ISDN);

• организовывать многофункциональные рабочие места с двумя
информационными В-каналами на основе одной абонентской
линиибазового доступа;

• использовать терминальные адаптеры для передачи данных с
использованиеминтерфейсов V.24,Х.25 и Х.21;

• использовать существующие кабельные сети.

7.4.2 Call-центр NEAX 2400/7400

Call-центр NEAX 2400/7400 имеет блочную конструкцию которая
позволяет базовой 64 портовой системе связи, быть расширенной
посредством дополнительных 64 портовых модулей (PIM) до
максимальновозможной емкости в 512 портов.

Система имеет полностью не блокируемую архитектуру и

32-разрядныйпроцессор, которые обеспечивают необходимую гибкость
и производительность. В системе предусматривается:

• минимизация расходов на связь - возможность распознавать
и использовать самые дешевые каналы связи (из имеющихся);

• поддержка ISDN - как Primaryтак и Basic Rate ISDN интерфейсов
• автоматическое распределение вызовов;

• цифровая консоль оператора (Operator'sConsole);

• речевое приветствие;
• цифровые и аналоговые телефонные аппараты;

• автоматическая входящая связь к абонентам УАТС (directin

dialling);
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переадресация входящих вызовов (втом числе и на внешние

цифровыелинии);

встроенная поддержка составления отчетов о вызовах;

отдельный сервис для групп пользователей;

интеграция с компьютерной телефонией;

передача данных;

специальные возможности для гостиниц и больниц (поликлиник).

HSWI/OBUS

Рис.7.3 Блок-схема Call-центраNEAX



Call-центры 207

7.4.3 Call-центр ПРОТЕЙ

С начала 90-х годов в сетях России успешно эксплуатируются уже
два поколения систем для оснащения Call-центров:рассмотренная
в предыдущей главеступень распределения вызовов СРВ 30x24 и

соответствующий тематике этой и следующей глав Call-центр ПРО-
ТЕЙ-РВ. Эти две системы имеют совершенно разную архитектуру и

разные функциональные возможности, однако обе они позволяют
успешнорешать задачи оснащения операторских служб и

организацииCall-центров.

Ступень распределения вызовов СРВ 30x24 аппаратно
реализованана базе абонентского модуля АТСЦ-90, подключается к ТфОП
по тракту ИКМ-30 и имеет емкость до 24 рабочих мест операторов.

Как отмечалось выше в данной главе, современный Call-центр
должен обладать гораздо большим набором функций, чем
традиционнаяСРВ, маршрутизирующая входящие вызовы к первому
освободившемусяоператору. Более того,в эпоху конвергенции
различныхсетей связи явно недостаточно принимать и обрабатывать
вызовы,поступающие только от ТфОП. Сегодня операторский центр
должен уметь обрабатывать вызовы любого типа, включая
электронныеписьма и SMS-сообщения, поддерживать режим текстового чата
и вызовы с использованием технологии VoIP.Учитывая применение
в современных центрах универсальных механизмов обработки
трафика,производители оборудования и потребители таких систем
постепеннопереходят от термина Call-центр к другому, более полно

отражающему их функциональные возможности термину Контакт-

центр.

Контакт-центр ПРОТЕЙ-РВ реализован на базе интеллектуальной
платформы ПРОТЕЙ, учитывающей тенденции конвергенции
телекоммуникационныхсетей и обладающей всеми функциями,
необходимымидля организации современного контакт-центра. Система
имеет распределенную архитектуру,позволяющую гибко наращивать
ее емкость (какв части интерфейсов с ТфОП, так и в части
количестварабочих мест операторов) и функциональные возможности
комплекса.Обеспечивается прием вызовов как от ТфОП, так и от
Интернетс использованием технологии IP-телефонии. Впрочем, мы уже
забегаем вперед, т.к.эти аспекты, связанные с конвергенцией
сетей,подробнее будут рассмотрены в следующей главе.

В контексте рассматриваемых в данной главе функций
Call-центровк возможностям операторского центра ПРОТЕЙ РВ относятся

следующие.

Обеспечивается поддержка в одной системе нескольких групп
операторов (функциональных секторов) с отдельной очередью к

каждойгруппе или с общим буфером ожидания.
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Подсистема маршрутизации ПРОТЕЙ РВ обеспечивает
возможностьобслуживать входящие вызовы в ответном или предответном
состояниях, направлять вызовы в ту или иную группу (сустановкой
в очередь при отсутствии свободных операторов) в зависимости от

ряда параметров, задаваемых администратором системы
(набранныйномер, номер вызывающего абонента, информация, введенная
в процессе диалога с IVR, время суток и день недели, допустимая
длина очереди к группе операторов, число вызовов, ожидающих
в очереди кданной группе операторов, оценка длительности
ожиданияобслуживания данной операторской группой и т.д.).

Комбинируя эти параметры, можно создавать гибкие алгоритмы
обслуживания вызовов. Например, вызовы от привилегированных
абонентов можно обслуживать вне очереди. Можно назначать так
называемые резервные группы операторов, к которым вызовы

будутнаправляться только в том случае, если их невозможно
установитьв очередь к основной операторской группе.

Во время ожидания обслуживания предусмотрена передача
абонентамфраз автоинформатора, содержание которых может зависеть
от длины очереди, оттого, в очереди к какой группе операторов
находитсявызов, и от вызываемой абонентом службы. Абоненту могут
быть сообщены порядковый номер его вызова в очереди и

ориентировочнаядлительность ожидания.

В ПРОТЕЙ-РВ интегрирована система IVR,которая позволяет во

время ожидания не только обеспечивать абонента необходимой

информацией и подсказками, но и строить многоэтапные диалоги,
поддерживаяменю произвольной структуры с навигацией путем
многочастотногодонабора. В ходе таких диалогов клиент может легко

получитьинтересующую его рутинную информацию, причем на выдачу
такой информации не будет тратиться рабочее время операторов
Call-центра.При диалоге с IVR клиент может ввести определенную
информацию, которая далее будет выведена на дисплей рабочего
места оператора, что позволит последнему уже в момент приема
вызова иметь нужные сведения о клиенте. Кроме того,вызовы могут
переадресовываться к IVR в определенные часы суток и дни недели,
что позволяет выдавать клиенту базовый набор информации даже
тогда, когда операторы службы не работают (например, в ночные

часы).

Таким образом, после того как абонент набрал номер нужной ему
службы, вызов направляется на сервер распределения вызовов,

которыйдействует по одному из следующих сценариев:
• при наличии свободных операторов в группе вызов направляется

непосредственно крабочему месту оператора с использованием

установленного для этой службы алгоритма распределения;
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• при отсутствии свободных операторов вызов ставится в очередь;
• вызов можетбыть направлен ксистеме IVR,после диалога с

которойон адресуется (при необходимости) прямо к рабочему месту
оператора (если контакт-центр оснащен соответствующими
программно-аппаратными опциями);

• вызов направляется к системе IVR,после диалога с которой он

устанавливается в нужную очередь, если в соответствующей
группе(службе) нет свободных операторов.

Подсистема распределения вызовов платных служб может
обеспечиватьпроверку номера или категории телефона на предмет
разрешениядоступа кслужбе. Если номер телефона обнаружен в
«черномсписке», предоставление абоненту услуги может быть

запрещено.

Для оптимального распределения нагрузки между операторами
возможно использование одного из трех основных алгоритмов:
• циклическое распределение вызовов, когда вызов из очереди

направляетсяк первому попавшемуся из свободных операторов;
• MIA, т.е.выбор оператора, который дольше других оставался

свободным(после обслуживания последнего вызова);

• LOA, т.е.выбор оператора, который меньше других был занят (с
началасмены).

Реализованы две модификации алгоритма LOA, различающиеся
критериями выбора оператора: в первой модификации критерием
служит суммарное время разговоров оператора, а во второй -

общееколичество вызовов, обслуженных оператором. Возможны

модификации всех трех алгоритмов, учитывающие коэффициент
квалификацииоператора.

В Протей-РВ предусмотрена подсистема упреждающего набора
номера (predictivedialing).Функции этой подсистемы требуются,
когдав процессе работы системы создаются исходящие соединения

(например, для обслуживания абонентов в режиме с обратным
вызовом).В этом случае, в зависимости от назначения центра, либо
сама система генерирует список оповещения абонентов, либо этот
список формируется силами персонала. Система автоматически

производит вызовы по сформированным спискам оповещения,

определяетсостояние линии вызываемого абонента (занято;
отсутствиеответа;факс; «живой» ответ).При обнаружении «живого» ответа
кобслуживанию вызова подключается свободный оператор
(возможно,с предварительной передачей абоненту нужной фразы
автоинформатора).Обеспечивается возможность приема вызовов

электроннойпочты, или вызовов от Интернет с использованием
технологииVoIP.
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Каждый оператор идентифицируется в системе уникальным
номером(именем) и имеет свой пароль. Личный номер оператора
может«произноситься» системой автоматически. Поддерживается
разделениеоператоров на обычных и старших; те и другие обладают

разными правами доступа. Старший оператор (бригадир) имеет
возможностьконтролировать работу обычных операторов в группе
(подключаясьв режиме скрытого прослушивания, а также анализируя
статистическую и оперативную информацию).

Оператору контакт-центра предоставляются следующие
возможности:

• регистрация в любой группе на любом рабочем месте под
уникальнымпаролем;

• прием входящих вызовов от ТфОП и от сети Интернет;

• организация исходящихсоединений;

• удержание соединения;

• наведение справки (соединение с третьим участником);

• переадресация вызова к другой группе (службе) или к старшему
оператору;

• кратковременный выход из режима обслуживания вызовов

(блокировкаконсоли);

• принудительное разъединение;
• обращение к базе данных контакт-центра в процессе

обслуживаниявызова;

• запись разговора с абонентом (вособых случаях).

При приеме входящего вызова оператором на его рабочем месте

(наэкране PC) отображается информация о вызывающем абоненте.

Дорогостоящее время qnepaTopa не тратится на выяснение
личностиабонента и (если это предусмотрено настройкой системы) цели
его вызова.

Оповещение оператора о вызове может производиться путем
визуальнойиндикации на рабочем месте и/или тональным сигналом,

передаваемым в наушники гарнитуры.

В ПРОТЕЙ-РВ предусмотрена функция переадресации при
неответеоператора. Эта функция позволяет обслужить вызов,
поступившийна пульт оператора, который по какой-то причине не может
на него ответить (например, он покинул рабочее место, не
оповестивоб этом систему, и та продолжает считать его готовым к приему
вызовов). Поскольку каждый такой случай ухудшает качество
обслуживанияклиентов, его последствия должны быть устраняемы. Если

оператор не ответил на вызов в течение заданного интервала
времени(устанавливаемого системным администратором), вызов пе-
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реадресуется к другому оператору той же группы. Чтобы такая

ситуацияне повторилась снова, рабочее место отсутствующего
оператораавтоматически переводится в нерабочий режим, который
сохраняется до тех пор, пока оператор, вернувшись, не переведет
свою консоль в режим готовности. Предусмотрена возможность

оповещения старшего оператора о каждом случае неответа

оператора.Помимо оповещения в реальном времени, система

формируетхронологические отчеты с указанием времени и имени

оператора,не ответившего на вызов.

В системе предусмотрено формирование и хранение обширной
статистической и эксплуатационной информации. Отчеты,
создаваемыена основе этой информации, поступают на рабочее место

администраторасистемы. Для каждого обработанного системой
вызовафиксируется несколько ключевых параметров: тип вызова

(исходящий/входящий/внутренний), время обнаружения вызова,
длительностьожидания, продолжительность обслуживания, номер
оператора,обслужившего вызов, этап, на котором вызов был потерян
(если это случилось). Предусмотрена выдача в реальном времени
отчетов о состоянии рабочих мест Call-центра и о состоянии

очередейк каждой группе операторов. Кроме того,администратор может

запросить и получить в реальном времени информацию о
длительностиожидания вызовов в очереди, о средней продолжительности
разговора и т.д.

Система позволяет генерировать хронологические отчеты обо
всех важных параметрах, характеризующих качество обслуживания
вызовов и эффективность работы операторского центра
(количествообслуженных/потерянных вызовов, количество вызовов,
покинувшихочередь до и после того, как был достигнут установленный
порогдлительности ожидания, суммарное время, затраченное на

обслуживаниевызовов оператором или группой операторов и т.д.).

7.4.4 Решение Nortel Networks

Операторские центры Simposium, предлагаемые компанией Nortel

Networks, используют в качестве коммутационного ядра УАТС типа

Meridian-1,к которой по локальной вычислительной сети

подключаетсясервер, реализующий прикладные функции СРВ и другие
специфическиефункции Call-центра.

Call-центрподдерживает гибкую систему распределения вызовов

по многим критериям. Благодаря функции дифференцированной

маршрутизации, поддерживаемой сервером Symposium CallCenter

Server,система может распределять вызовы между агентами в

соответствиис их знаниями и специализацией, направляя каждый вызов

к тому агенту,который в состоянии лучше обслужить клиента.

Группы специализации агентов могут задаваться, исходя из тех

критериев бизнеса, которые важны в конкретном операторском цен-
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тре; этим группам могут присваиваться разные приоритеты, чтобы,

например, первыми вызовы принимали более опытные агенты.

Вызовы клиентов могут маршрутизироваться ктем или иным
группамспециализации взависимости оттого, кем является тот или иной

клиент,откуда он звонит, какой номер он набрал, когда он позвонил,
на чем он остановился, когда ему был предложен выбор, или каково
было состояние Call-центра в момент, когда к нему поступил вызов

(длины очередей к разным группам, день недели и время суток и т.д.).

Управление группами специализации агентов упрощается
благодаряматрице распределения групп специализации (Symposium Call
CenterXs SkillsetAssignment Matrix)- интерфейсу на базе Windows,
который позволяет с помощью стандартного графического
пользовательскогоинтерфейса вносить в распределение групп
специализацииизменения, соответствующие тому, как изменяются условия
работы центра.

Внутри каждой группы специализации агентов сервер
распределениявызовов операторского центра Symposium может направлять
вызовы кагентам, дольше других находящимся в режиме ожидания
или имеющим самый продолжительный совокупный период
ожидания,что позволяет повышать производительность работы центра
и распределять нагрузку более равномерно.

Сервер Symposium CallCenter может также устанавливать
вызовывочередь копределенным агентам, а не переадресовывать их тем,
кто в данный момент свободен. Таким образом, клиент может быть

направлен ктому агенту,с которым он уже имел дело.

Продукты Symposium CallCenter поддерживают стандартные
интерфейсыCTI,используемые в корпоративных информационных
системах,таких как Microsoft,Novell,IBM, HP, Sun, Dialogicи Tandem.

Благодаря информации, получаемой из корпоративной базы данных
при приеме вызова, агент заранее знает о прошлых транзакциях
клиента,о предпочитаемых им продуктах и даже о его личных вкусах
и пристрастиях. Поскольку искать всю эту информацию вручную не

требуется, агент может экономить по 45 секунд при обслуживании
каждого вызова. Именно об этом упоминалось в параграфе 7.2 там,
где шла речь о принципе ведения клиентов CRM.

В составе операторского центра реализована интегрированная
подсистема IVR,которую компания-разработчик называет
интерактивнойречевой системой автоматизированного предоставления
справок по часто задаваемым вопросам, что,в общем, вполне точно

отражает ее основное назначение.

Система Symposium IVR воспроизводит записанные речевые
команды-подсказки,предлагая вызвавшему абоненту произнести
нужнуюфразу или нажать нужную кнопку многочастотной тастатуры.
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Благодаря поддержке современных мультимедийных функций, таких
как распознавание речи на разных языках, Web-интеграция,
преобразованиетекста в речь и интерактивный режим факсимильной
связи(InteractiveFax Response), IVR открывает еще более широкие
возможностивысококачественного обслуживания клиентов.

Использование системы Symposium IVRдля автоматизации
рутинныхтранзакций и выдачи справок, а также для обеспечения
должногообслуживания клиентов при минимальных издержках, помогает

компании-оператору Call-центра лучше управлять трафиком и
экономическиэффективно повышать качество обслуживания.

Благодаря системе Symposium Remote Agent, агенты Call-центра
могут работать, находясь вне своих рабочих мест, с той же

производительностьюи с той же концентрацией внимания на обслуживании
клиента, что и при работе непосредственно в центре приема и
обработкивызовов. Remote Agent позволяет агентам принимать вызовы
и просматривать информацию, выводимую на экран монитора, так

же, как если бы они находились в центре. Система контроля и
управлениядеятельностью агентов является полностью интегрированной,
так что супервизор может наблюдать за действиями удаленных
агентовпри помощи своего персонального компьютера.

Symposium дает агентам возможность получать от клиентов

заявки,переданные в электронном формате через Интернет, так же, как
они принимают обычные запросы, проходящие через систему
автоматическогораспределения вызовов. Такая заявка может быть

направленак наиболее квалифицированному агенту или к IVR,и

потомуклиент имеет возможность выбора между получением
информациив автоматическом режиме или путем общения с агентом.
Подобнаяинтеграция значительно повышает производительность центра
обработки вызовов, давая агентам возможность обрабатывать
заявки,переданные через Интернет, в периоды, когда появляются
«окна» в обычном телефонном трафике.

Сервер Symposium Web-Response позволяет обрабатывать
заявки,поступающие из всемирной паутины, так же быстро и легко, как
и привычные для центра обработки вызовов телефонные запросы.
Этот сервер дает возможность обрабатывать сообщения
электроннойпочты, используя те же рабочие процессы и тех же агентов, что
и при обработке вызовов, поступающих через СРВ. Агенты

операторскогоцентра могут использовать интервалы в телефонном
трафикедля обработки сообщений электронной почты, что тоже
повышаетэффективность работы центра.

Для интеграции с корпоративными информационными базами

данных предусматривается специальное автоматизированное
приложениеSymposium Agent. Используя этот продукт,агент центра
обработкивызовов получает возможность устанавливать правила и соз-
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давать инструменты, необходимые для повышения
производительноститруда за счет автоматизированного доступа к информации
разных баз данных и адаптации пользовательского интерфейса к

конкретнымнуждам.

Для доступа из внешних приложений к базе данных центра
обработкивызовов используются стандартные открытые интерфейсы SQL
и ODBC.

Подсистема обработки статистической информации и

информацииучета вызовов обеспечивает возможность интегрировать
данные,накапливаемые в базе данных Call-центра,со статистикой
другихотделов компании. Например, 'приложение может получить из
базы данных сервера Call-центрасведения о нагрузке, а из
корпоративнойбазы данных - сведения о доходах, а затем автоматически
составить отчет о доходе, приходящемся на один вызов.

Стандартные отчеты, генерируемые сервером центра обработки
вызовов Symposium, могут содержать информацию о загруженности
центра, колебанияхтрафика, производительности труда агентов,

характеристикахкачества их работы, использовании ресурсов центра
и производительности сети. Отчеты сервера Symposium CallCenter
Serverмогут составляться стандартными генераторами отчетов, что

дает пользователю значительную свободу выбора форматов.

Как видно из приведенных описаний, базовые возможности

современныхCall-центров во многом схожи. Они включают в себя

мощнуюсистему маршрутизации вызовов, разнообразные алгоритмы
распределения вызовов по операторам и организации очередей,
статистические подсистемы, позволяющие получать
исчерпывающуюинформацию о процессе обслуживания потоков вызовов

операторскимцентром в целом и о работе отдельных агентов.

Необходимойсоставляющей любого операторского центра является
гибкаяподсистема IVR.Сегодняшние реалии диктуют требования,
связанные,прежде всего,с расширением возможностей доступа к Call-

центрам, с более тесной интеграцией центра с информационными
базами данных компании-оператора, а также с внедрением все
болееэффективных решений, позволяющих оптимизировать
программно-аппаратные комплексы, о чем подробнее мы поговорим
в следующей главе.

7.5 Аутсорсинг при организации Call-центров

Вернемся к проблематике корпоративных Call-цетров.
Усложнениемеханизмов ведения бизнеса и уже многократно упомянутое
усилениеконкуренции привели ктому, что для успешного бизнеса стало

необходимо не только квалифицированно «вести дела» в основной

области, но и столь же квалифицированно заниматься «сопутствую-
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щей» деятельностью. В частности, речь идет об организации
взаимоотношенийс клиентами. Для небольших компаний нередко
оказываетсянеподъемной задача организовать обслуживание потоков
вызовов столь же успешно, как это делают крупные корпорации,
инвестировавшиеогромные суммы в организацию Call-центров и
обучениеперсонала. В то же время, многие операторские (ииные)
компании,уже имеющие собственные мощные Call-центры, хотели бы
использовать их более эффективно, т.к.их собственный трафик
оставляетнезадействованной часть ресурсов программно-аппаратного
комплекса. Или, например, компания собирается внедрять новую
технологию в своем операторском центре (наЗападе, скажем,
сегодняв моде эксперименты с технологией распознавания речи), но не

уверена, стоит ли приобретать оборудование или выгоднее
арендоватьуслуги у сторонней фирмы. Так возник спрос на качественно
новые услуги в области эксплуатации телекоммуникационного
оборудования- услуги аутсорсинга, - и одновременно появилось их

предложение.

Аутсорсинг (outsourcing)- это передача на контрактной основе

некоторых функций, обычно-функций, выполняемых
операторскимислужбами, - стороннему лицу или компании. Фирма прибегает
к аутсорсингу, когда она приходит к выводу, что таким образом
даннаяфункция будет обеспечиваться и обслуживаться дешевле,
быстрееи с меньшими трудностями, чем если делать это
собственнымисилами. При этом фирма, пользующаяся услугой
аутсорсинга,может сосредоточить силы и ресурсы на выполнении своих
основныхзадач и функций, т.е.того,ради чего фирма и была создана.
Этот процесс называется «концентрацией на главных сферах
компетенции».

Поскольку такие услуги являются новыми и в России
практическине распространены, просим прощения у читателей за обилие
в этой главе примеров из зарубежной практики. Как показывает
опыт американских и европейских компаний, коммерческие
фирмыпередают сторонним организациям целый ряд функций, не
связанныхс основной деятельностью этих фирм. Это могут быть такие

функции, как обработка статистических данных, приём и обработка
почты, уборка помещений, служба безопасности, и, наконец (что
непосредственно касается тематики главы),- функции, связанные
с обработкой поступающих от телекоммуникационных сетей
вызовови заявок, включая обработку электронной почты и сообщений
Интернет. Например, журналы Call Center, Computer Telephony
и TELECONNECT передали работу с клиентами и организацию
подпискина журналы компании Sunbelt Fulfillment,а взимание платы за

размещение в журналах рекламных и иных материалов - компании
Rubin Response. «Мы полагаем, что наши (журналистов и

редакторов)основные функции - писать и редактировать журналы и книги,

организовывать конференции и торговые выставки, а не отвечать
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на вопросы по поводу потерянных номеров журнала, доставки
журналови цен. Эти функции лучше всего возложить на специалистов,
компетентных в данных областях, ибо они справятся с такой
работойгораздо лучше, чем мы своими собственными силами», -

говорятменеджеры компании-издателя.

В операторских центрах применяется аутсорсинг трех основных
типов.

Организация бюро обслуживания (ServiceBureaus) - наиболее

привычный тип предоставления в пользование ресурсов Call-центра,
когда обслуживание потоков вызовов и обработка электронной
корреспонденциикомпании-арендатора ведется агентами и

автоинформационнымислужбами компании-владельца центра. Бюро
обслуживаниявыполняют широкий спектр функций, включая работу с
клиентамив режимах входящей и исходящей связи, продажу, выработку
указаний и директив, плановый учёт.Эти функции выполняются с
использованиемтелефонной связи и,всё более и более, электронной
почты, Интернет, включая обратный вызов из WWW (Web-call-back),
групповую работу и диалог (chat),и IP-телефонии. Многие бюро
предлагаютавтоматизированную обработку электронной почты, услуги
IVR и самообслуживание в Web. Некоторые из них могут
поддерживатьи видеосвязь - всё зависит от нужд и условий заказчика. Бюро
обслуживания могут также предоставлять многие вспомогательные

услуги,такие как маркетинговый анализ баз данных заказчика,
обеспечениедоступа к хранилищам данных (datawarehousing) и другие
услуги обработки данных. Часть таких бюро в настоящее время
концентрируетсяна главных сферах своей компетенции и предлагает ряд
услуг аутсорсинга в партнёрстве с другими фирмами, улучшая тем
самым удобства, получаемые их клиентами при обслуживании.
Например,Centrobe, подразделение крупной фирмы в сфере
обработкиданных EDS, имеет партнёрские отношения с CallInteractive-

поставщикомуслуг IVR.

Хостинг приложений (ApplicationsHosting) - менее
традиционныйвариант взаимодействия поставщика и потребителя услуг
аутсорсинга.В этом случае поставщик, который владеет какими-либо
ключевыми средствами, используемыми в процессе обслуживания
вызовов и реализованными на базе некоего
программно-аппаратногокомплекса (сервера приложений - Application Host), сдает
в аренду эти средства, управляет ими и модернизирует их.Это
можетбыть, например, сервер IVR (с функцией распознавания речи
или без нее), сервер электронной почты с расширенным набором
функций, Центрекс.

Предоставление ресурсов Call-центра в пользование сторонней
компании, которая обслуживает силами нанятых ею агентов потоки

вызовов, созданных клиентами владельца операторского центра.
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Эта компания платит агентам зарплату, а плату за
предоставляемыеею услуги получает от владельца центра. Таким способом
можетбыть организован, например, справочный стол какой-нибудь
крупной компании. По мнению зарубежных аналитиков,
преимуществоподобной схемы состоит в том, что владелец Call-центра
имеетвозможность лучше контролировать качество обслуживания
вызововЕГО клиентов ЧУЖИМИ агентами, потому что все действия
совершаются в его помещениях. Недостатком является то,что

владелецCall-центра несёт в этом случае все расходы на
оборудование,в отличие от первой схемы, когда оборудование может

принадлежатьсторонней компании.

Аутсорсинг, реализуемый любым из трех описанных выше

способов,дает компаниям, прибегающим к его услугам, ряд
существенныхпреимуществ перед компаниями, организующими Call-центр
собственными силами. Прежде всего,в ряде случаев
обеспечиваетсясущественно большая гибкость в управлении эффективностью
использования ресурсов центра и его производительностью. Так,без

дополнительных инвестиций в оборудование могут обслуживаться
огромные потоки вызовов в периоды пиковых нагрузок (например,
в США - это покупки в канун Рождества). Проще организовать
работуагентов при предоставлении услуг в течение ограниченного
периодавремени. Существенно проще организовать операторскую
службу при предоставлении, скажем, услуг связи по предоплачен-
ным картам (СТК),не организуя свой операторский центр, а именно

прибегнув к услугам аутсорсинга. Бюро могут нанимать агентов на
неполный и полный рабочий день (иувольнять их) намного быстрее
и с меньшей головной болью, чем отдел кадров крупной компании.

По этим причинам к услугам бюро традиционно прибегали для

проведения маркетинговых акций, связанных с продажей по

телефону.К услугам аутсорсинговых компаний фирмы могут прибегать
для выполнения работы неосновного профиля (например, продажи
аксессуаров для основной продукции). Как пишут зарубежные
аналитики,такая работа требует агентов и контролёров иной, чем в
основнойслужбе, квалификации и,следовательно, легче всего может
быть возложена на сторонние фирмы. Приведем цитату из
аналитическогообзора компании Datamonitor: «Люди, умеющие виртуозно
уговорить клиента купить какие-нибудь украшения на кузов
автомобиляили выбить деньги из клиента, который на 20 минут просрочил
платёж по счетам, часто оказываются не теми, кто может потратить
пять минут, помогая клиенту выяснить, какие цветы или садовые

скульптурки будут лучше сочетаться с гипсовой Мадонной перед его

домом, и не теми, у кого хватает терпения помочь клиенту так
очертитьсвою проблему, чтобы он смог решить ее самостоятельно,
обратившиськ соответствующему руководству. Агенты,
обслуживающиевходящие вызовы, являются лицом вашей компании и должны
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всегда быть вежливыми и готовыми помочь, вне зависимости от
степениидиотизма запроса, жалобы или самого клиента».

Еще одним преимуществом аутсорсинга является снижение

затратна подбор и обучение персонала. Организаторы бюро
обслуживаниямогут сделать так,что одни и те же агенты будут выполнять

работу для нескольких клиентов, или могут предусмотреть
выделенныхагентов, что заказчику обойдётся дороже, но при этом,
возможно,качество обслуживания будет выше. Компания,
предоставляющаяуслуги Call-центра на правах аутсорсинга, может оперативно
начать предоставление услуг или свернуть свою деятельность, в
зависимостиот конкурентной ситуации на рынке. Заключение контракта
с поставщиком услуг аутсорсинга является самым лучшим способом

изучить реалии рынков в неизведанных регионах или странах до
организациив таком регионе/стране полномасштабного Call-центра.

Поскольку, какуже упоминалось, услуги аутсорсинга являются для
России, в общем-то, новыми, приведем любопытную информацию,
хотя и не имеющую непосредственного отношения ктематике книги,
но,безусловно, небесполезную с точки зрения внедрения
операторскихцентров в сегодняшних российскихтелекоммуникационных
сетях.Речь идет о механизме оплаты услуг аутсорсинга. Как правило,
бюро обслуживания берут за свои услуги почасовую плату (не
зависящуюот обрабатываемой нагрузки) плюс плату за подключение.
Обычно правило таково: чем меньше часов обслуживания покупает
компания, тем выше почасовая плата. Небольшие бюро в США могут
вести бизнес из расчёта продажи сотен часов ежемесячно в течение
нескольких месяцев, тогда как крупная фирма согласится работать
только при условии, что приобретаться будет полторы тысячи часов
ежемесячно в течение года. Однако некоторые фирмы предлагают
такую схему оплаты услуг,когда арендная плата определяется
обработаннымтрафиком, а обязательное количество оплаченных часов

сводится к минимуму.

Как показывают наблюдения зарубежных специалистов, крупным
компаниям с большим штатом выгодна первая схема аренды, а
мелкимфирмам - вторая (всилу необходимости рационально
использоватьвремя немногочисленных операторов).

У аутсорсинга, тем не менее, имеются некоторые недостатки.
Главными из них являются частичная утрата контроля над агентами
и над информацией о клиентах. Контакты с клиентами тоже в какой-
то степени слабеют, хотя, строго говоря, ценность таких контактов
зависит оттого, насколько взаимоотношения с клиентами важны для
бизнеса. Некоторые действия, такие как маркетинговые акции,
связанныес большим числом исходящих вызовов, производя которые,
компания убеждает вызванных потребителей что-то купить,меньше
зависят от взаимоотношений с клиентом, чем обслуживание входя-
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щих вызовов, когда вызывающий клиент чего-то хочет от компании.

Поданным, публикуемым зарубежными консалтинговыми фирмами,
можно сделать вывод, что компании, которые стремятся победить
на конкурентном рынке, создавая не обезличенные
взаимоотношениясо своими клиентами, не должны передавать функции
Call-центрасторонним организациям. Кроме того,текучесть рабочей силы у
поставщика услуг аутсорсинга, как правило, выше, чем в
собственномCall-центре,что увеличивает расходы на обучение персонала,
ведет к более высокому проценту ошибок и более низкому качеству
обслуживания, уменьшает вероятность того,что вы заподозрите что-
то неладное прежде, чем потеряете много клиентов.

Пользование услугами аутсорсинга может оказаться более

дорогим,чем создание и эксплуатация собственного центра, если речь
идёт о долгосрочных программах, поскольку часть доходов от
бизнесакомпании идёт поставщику этих услуг.По оценкам
консультантов,затраты на организацию собственного операторского центра на

американском рынке окупаются примерно через три года.
Следовательно,если проект рассчитан на более длительный срок, есть смысл

открыть свой операторский центр. В России, в силу известной
сложностидолгосрочного планирования, это соображение может вызвать
лишь грустную улыбку руководителей компаний среднего бизнеса.

Однако оно же должно вселять оптимизм в руководителей тех

телекоммуникационныхкомпаний, для которых предоставление услуг
аутсорсинга на базе собственных мощных операторских центров
может стать неплохим источником дохода, да и сами центры при этом
на 70% могут работать на собственные нужды этих компаний.

«Аутсорсинг имеет смысл тогда,когда бизнес-приложение
относительнопросто и не требует длительного обучения персонала,
знанияпродукта или навыков продажи, и когда надо организовать
операторскийцентр чрезвычайно быстро и с минимальными

капиталовложениями»,-отмечаетРобертЭнгель, ведущий специалистEngel
Picasso,консалтинговой фирмы в области выбора мест размещения
операторских центров. - «Создание собственного операторского
центра имеет наибольший смысл тогда,когда продукт или услуга
являетсяфирменной, когда нужна обширная, требующая больших

расходовпрограмма обучения агентов, и когда стратегия развития
вашегобизнеса предполагает сильную культурную интеграцию и

созданиесплочённого, преданного компании коллектива».

7.6 Многофункциональный центр обслуживания

вызовов

Из-за весьма ограниченного (еще недавно) применения
Call-центроввотечественных ТфОП у нас отсутствует не только нормативно-
техническая база, но и устоявшаяся терминология, что,впрочем,уже
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было отмечено в главе 6 и видно непосредственно из названия
даннойглавы и всей книги. Не так давно появился официальный и, на
наш взгляд,несколько многословный термин -

многофункциональныйцентр обслуживания вызовов (МФЦОВ).

На момент подготовки данной книги действовал следующий
переченьруководящих документов, определяющих построение
МФЦОВ для систем информационно-справочного обслуживания
Взаимоувязанной сети связи России:

• Закон РФ «О защите прав потребителей»от 09.01.96;

• Федеральный закон «О связи»;

• Общие технические требования (ОТТ) к оборудованию ЭУСС,
ЭУИС-0 на базе ЭАТС, утвержденные Минсвязи РФ 24.06.97;

• Общие технические требования (ОТТ) к

аппаратно-программномукомплексу оборудования цифрового многофункционального
центра обслуживания вызовов (МФЦОВ), утвержденные. 22.12.97
Госкомсвязи России;

• Правила оказания услуг телефонной связи, утвержденные
постановлениемПравительства РФ № 1235 от 26.09.97;

• Система и план нумерации на сетях связи стран 7-й зоны
всемирнойнумерации, утвержденные Госкомсвязи РФ № 71 от 20.04.99;

• ГОСТ Р 22.7.01-99 «Безопасность в чрезвычайных ситуациях.
Единаядежурно-диспетчерская служба. Основные положения». Дата
введения 2000-01-01;

• Распределение резервных номеров действующей нумерации
спецслужб местных сетей телефонной связи, утвержденное
МинсвязиРФ 14.09.00.

Этими же документами нормируются качественные показатели

телефонного доступа кCall-центрам.Качество телефонного доступа
абонента к службе, включенной в телефонную сеть,оценивается на
основе следующих критериев:
- доступности службы для абонентов;
- слышимости, обеспечиваемой трактом между абонентом и

службой.

Основным нормируемым показателем, по которому должно
оцениватьсякачество работы службы сточки зрения ее доступности для
абонента, является вероятность потери первичной попытки, т.е.

вероятностьтого, что абонент, обратившийся к службе в случайный
момент времени, получит сигнал ЗАНЯТО.

Вероятность потери первичной попытки должна оцениваться с

помощью контрольных вызовов службы, производимых в течение 30

минут в разные периоды суток,путем:
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- подсчетадоли вызовов, встретивших зуммер ЗАНЯТО, в
соответствиис формулой:

Р = .Мзз_.-|00%,
N

где: N - общее число контрольных вызовов службы,

N33
- число вызовов, встретивших зуммер ЗАНЯТО;

- измерения суммарного времени, в течение которого в условиях
реальной нагрузки были заняты или заблокированы все линии

пучка,ведущего кданной службе, и отнесения измеренной величины
к продолжительности периода измерения в соответствии с

формулой:

м=Тзан.пучка-1(?0%
Тизм.

где: Тизм
- продолжительность периода измерения,

Тзанп ка
- измеренное суммарное время, в течение

которогобыли заняты или заблокированы все линии пучка,
ведущегокслужбе.

Для уточнения графика работы операторов, сравнительной
оценкиработы групп операторов и т.п.используется показатель потерь
по вызовам, который рекомендуется определять за 30-минутный
интервал времени по формуле:

о _ \>тк

No6c+NOTK

где No6c-число вызовов, обслуженных заданный 30-минутный
интервал времени,

Notk
- число отказов, измеренное за тот интервал времени

на пучке линий, ведущих кслужбе.

Вероятность потери первичной попытки не должна превышать:
- 0,002 при обращении абонента кэкстренной спецслужбе;
- 0,02 при обращении абонента ксправочной или заказной службе

АМТС(МТС);
- 0,2 при обращении абонента к СИЗС;

Для оценки работы Call-центра используется также показатель,
характеризующий время ожидания абонентом обслуживания и

определяемый:
- при проведении контрольных вызовов (KB) путем регистрации

длительности ожидания при каждом задержанном KB;
нормированиюподлежит допустимая длительность ожидания Тож оп,
котораяможет превышаться лишь с заданной вероятностью;
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- путем оценки средней длительности ожидания абонентом
обслуживанияТож,которую рекомендуется вычислять за 30-минутный
интервал времени по формуле:

м = 1ож£у^.100о/
Т■задер.

где Тож м
- измеренная счетчиком суммарная длительность

ожидания абонентом обслуживания за 30-минутный
интервал,

^задер
- подсчитываемое счетчиком число вызовов,

обслуженныхза 30-минутный интервал с ожиданием.

Длительность ожидания обслуживания зависит от ряда факторов
(средней длительности обслуживания, числа обслуживающих
приборов,и т.п.)и,как правило, нормируется положением о конкретной
службе, согласованным с управлением ГТС.

Следует также упомянуть о принципах начисления платы и
расчетовс абонентами за предоставленные им услуги Call-центров.
Плата,взимаемая с абонента за пользование услугой местной
телефоннойсвязи, в принципе, слагается из двух составных частей:

- платы за предоставление телефонного разговора с Call-центром;
- платы за услугу,оказываемую Call-центром.

Плата за предоставление телефонного разговора может либо

отсутствовать(бесплатный разговор), либо начисляться в
зависимостиот продолжительности разговора абонента со службой, в
соответствиис системой повременного учета стоимости услуг местной

телефонной связи.

Стоимость платной услуги, оказываемой абоненту службой,
начисляетсяв соответствии с тарифом и выставляется в едином
счете-извещении,формируемом вАСР с абонентами за услуги
электросвязии высылаемом абоненту оператором связи.

Чтобы исключить начисление платы за связь с экстренными
спецслужбами,предоставляющими по согласованию с администрацией
связи бесплатные услуги, разговор с этими службами должен
происходитьбез подачи службами сигнала ответа, т.е.в предответном
состоянии.

Оплата разговора с Call-центрами, вызванными по линиям

внутризоновой,междугородной и международной телефонной связи

производитсяв соответствии с принятой у оператора связи системой
оплаты разговора между абонентами при вызовах по тем же линиям.

Дополнительные услуги телефонной связи оказываются с
обеспечениемдля всех абонентов одинаковых условий обслуживания
и оплаты (несчитая льгот и преимуществ, предусмотренных
законодательствомРФ и иными нормативными правовыми актами). Тари-
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фы на дополнительные услуги телефонной связи устанавливаются
операторами связи с учетом затрат на их предоставление.

Система и порядок оплаты дополнительных услуг
устанавливаетсяоператором связи самостоятельно в соответствии с
техническимивозможностями сетей и средств связи. С целью рационального
распределения нагрузки на справочно-информационные и заказные

службы (кроме службы 09) оператор связи может вводить на ихуслу-
ги тарифы, дифференцированные по часам. Срок расчета за услуги
справочно-информационных и заказных служб устанавливает
операторсвязи, причем срок этот не должен составлять более месяца.

За дополнительную плату Call-центры могут предоставлять
абонентамТфОП следующие услуги:
- перестановку, переключение (изменение схемы включения)

телефонныхаппаратов и иных абонентских устройств;
- временное выключение по просьбе абонента абонентских

устройствс бронированием абонентских номеров и линий и
обратноеих включение;

- переоформление договора об оказании услуг телефонной связи;
- справочно-информационные услуги, включая справки о номерах

телефонов абонентов по неполным данным;

- передачу телеграмм по телефону;
- замену абонентского номера по просьбе абонента;

- исключение абонентского номера из базы данных справочной

службы по просьбе абонента;

- междугородный телефонный разговор с уведомлением
вызываемоголица;

- междугородный телефонный разговор в назначенное
пользователемвремя;

- предупреждение вызываемого абонента о времени
предстоящегомеждугородного телефонного разговора;

- вызов ктелефону определенного лица;

- справку об абонентском номере в другом городе (населенном
пункте) и др.

Бесплатными услугами Call-центровпо правилам ВСС считаются:

- вызов бюро ремонта телефонной сети;

- справка о номерах телефонов абонентов местных телефонных
сетей по полным адресным данным;

- справка о междугородном коде нужного населенного пункта;
- справка о международном коде нужной страны и нужного

населенногопункта в этой стране;
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- справка о тарифах на услуги местной, междугородной и

международнойтелефонной связи;
- справка о разнице во времени между данным населенным

пунктоми другим пунктом, расположенным на территории Российской

Федерации или за ее пределами;
- справка о порядке пользования автоматической телефонной

связью;
- справка об индексах вызова заказных служб междугородной и

международнойтелефонной связи.

Запрещается выдавать справку об адресе абонента по его

телефонномуномеру. Во время стихийных бедствий, карантинов и в
другихчрезвычайных ситуациях федеральный орган исполнительной
власти в области связи имеет право приоритетного пользования

услугамителефонной связи.

И, в заключение данного параграфа, втаблице7.1 приведены
примерырасценок на услуги Call-центров,взятые из реально
используемыхв разных регионах России.

Таблица 7.1.Примеры расценок на услуги Call-центров
в ряде телефонных сетей России в 2001 году

Наименованиеуслуги
Информация о номерахтелефоновабонентовпо неполнымданным,
справкио номерахтелефонов,адресахфирм, телефаксах,
наименованиифирм, ихдеятельности,о курсахвалют,услугахбиржи,
какпроехатьпо городу,подборпредприятийпо видудеятельности
(вдневноеи ночноевремя),прибытиекораблейи т.п.

Номера телефоноввдругихгородахи странах
(абонентов,организацийи т.п.)
Информация о предприятиях,ведомствах,фирмах и т.п.,
ихдеятельностивдругихгородахи странах
Справочнаяжелезнойдороги
Заказтакси
Выходв Интернет
Поисктоваров,предоставлениеуслугпо индивидуальномузаказу
Прогнозпогоды
Горсправка
Юридическаясправка
Прием телеграммпо телефону
Подборвариантовобменаквартир,дач,гаражейи т.п.

Бюро поручений
Заказтоварови услугнадом
Рекламапредприятийкультуры,выставок,фестивалей,
спортивныхсоревнований
Службазнакомств

Учебно-консультативныесправки
Заказына рекламув периодическойпечати

Информациядля автомобилистов

Плата,в руб.

4,5-21,0

10,0

15,0-25,0

4,5
6,0-15,0
10,0
50,0
4,5

7,5- 15,75
15,0-31,5
3,15

15,0-25,0
8,0- 15,0

8,5

5,0

10,0
8,5-20,0

8,5
40,0
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Контакт-центры

Как только идея становится понятной всем, ее пора менять.
Закон Джексона

8.1 Конвергенция и операторские центры

Необычайно быстрый рост Интернет в совокупности с
появлениемтехнологий и стандартов, обеспечивающих конвергенцию
компьютерногои телекоммуникационного миров, может коренным
образомизменить (и уже меняет) всю систему связи в мире.

Сегодняшние тенденции развития обслуживания пользователей

телекоммуникациями, а также бизнеса и коммерции в целом,
пересекаясьс современными технологиями связи,формируют
качественноновый уровень требований, предъявляемых к рассмотренным
в предыдущей главе Call-центрам, к их архитектуре и
функциональнымвозможностям. Чтобы понять, какие это требования, надо,
преждевсего, ответить на три ключевых вопроса.

Вопрос первый: что изменилось, зачем, собственно, нужны какие-
то изменения архитектуры и функций операторских центров нового

поколения, если сегодня они и так представляют собой мощные,
гибкиеи многофункциональные системы? Вопрос второй:какиедопол-
нительные функции требуются при организации операторских
центровв сетях следующего поколения? И, наконец, вопрос третий,
ответна который, в значительной степени, вытекает из ответов на
первыедва: какова может быть архитектура такого рода программно-
аппаратных комплексов?

Итак, по порядку. Что же собственно произошло за последние
годы? Прежде всего,это феноменальный рост популярности IP.

Присутствиево «Всемирной паутине» сегодня является не роскошью,
а жизненной необходимостью для любой компании, претендующей
на коммерческий успех.

8.Б.С.Гольдштейн
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Не менее значительное влияние на эволюцию операторских
центровоказывает динамичное развитие электронного бизнеса и

коммерции.Электронная коммерция позволяет избежать известных

трудностей и неудобств, связанных, скажем, с какой-либо покупкой
(по крайней мере, сточки зрения самого покупателя). Больше никто
не заставляет клиента ехать через весь город, преодолевать
тяжелыепогодные условия, долго выбирать необходимый товар и

выстаиватьв очереди к кассе.Благодаря существованию электронной
коммерциипокупка необходимого товара в другом регионе страны
можетстать менее обременительной, чем покупка его в соседнем
магазине.Кроме того,сама операция купли/продажи удобна для
покупателя.По крайней мере, электронный магазин всегда открыт, и
клиентможет его посетить в удобное для него время. Таким образом,
возможности привлечения новых клиентов - огромны. Но при этом
нельзя не отметить, что наряду с открывающимися возможностями

существует и определенная доля риска. Если клиент испытывает

неудобствас Web-сайтом - например, он не может найти

интересующуюего информацию, не понимает, каким образом следует
заполнитьту или иную форму, сайт не работает или не оправдывает его

надежд, - он просто покинет этот сайт и пойдет к конкурентам.
Насколькоклиенту проще совершить необходимые покупки, не выходя
из дома, настолько же ему проще перейти на следующий сайт,если
с предыдущим у него возникли какие-либо проблемы.

Итак, в условиях современного развития бизнеса и роста

популярностиИнтернет практически любая компания, любая
коммерческаяили справочно-информационная служба имеет свой
собственныйWeb-сайт. С другой стороны, процент посетителей этих

сайтов,которые, в конечном итоге, пользуются предложенными
услугами,пока еще очень мал. В первую очередь, это объясняется

неуверенностьюклиента в правильности своего выбора, недоверием
к Интернет как к коммерческой структуре, излишней сложностью

маршрута, который он должен пройти по сайту,чтобы получить
желаемыйрезультат.

Приведем характерный пример. Хотя сезон рождественской
распродажи1999 г.на Западе принято считать началом эры
электроннойкоммерции, по оценкам ряда экспертов суммы прибылей,

недополученныхмногими компаниями в электронном бизнесе в этот

период,огромны. Одно из исследований показывает, что более 60%

покупателей, сложивших покупки в свою электронную корзину, не

доводит этот процесс до конца. А другое исследование оглашает

конкретную сумму недополученных за 1999 г.прибылей- 1,6

миллиардовUSD [данные «World Trade» за апрель 2000]. При этом, по
даннымпсихологов, если бы в момент сомнений при выборе покупки
клиент имел возможность обратиться к оператору (т.е.
воспользоватьсяпривычным речевым способом общения с представителем
фирмы), то процент совершенных сделок был бы гораздо выше.
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Бурное развитие электронной коммерции и популярность
технологииIP как единого транспорта для передачи информации любого

вида дало возможность связать Web-среду с ресурсами
операторскогоцентра и предложить клиентам персонализированное
обслуживаниеи удобное средство общения.

Интеграция традиционных операторских центров и Интернет
позволяетпревратить менеджмент взаимоотношений с клиентами
в мощный инструмент, повышающий эффективность бизнеса
компанийи удобства клиентов.

Покажем это на примерах. Турфирмы могут предложить
персонализированнуюуслугупланирования тура и привлечь большее
количествопотенциальных путешественников, максимально заинтересовав
их в предстоящей поездке.Web-страницы могут направляться на

компьютерклиента - посетителя Web-сайта турфирмы, - и этот клиент
может увидеть картинку тропического острова, образец дорожного
чемодана, отель,в котором его предполагается разместить, или

другуюинформацию, причём всё это - в ходе текстового или речевого
общения с оператором центра в реальном времени.

Финансовые учреждения могут привлекать ксебе потенциальных
клиентов, предоставляя им легкодоступную полезную информацию
в отношении сложных товаров и услуг.Посетитель Web-сайта
компанииможет одним щелчком мыши установить речевую связь с

оператором-агентом,чтобы получить детальную информацию о
предоставляемыхуслугах или ответы на частные вопросы, не оговоренные
на Web-сайте.

Отделы технической поддержки и обслуживания заказчиков

могутоказывать консультативные услуги,переключая поступивший от
заказчика телефонный вызов к квалифицированному техническому
специалисту, который может ответить на технические вопросы
заказчикапо телефону, часто - сопровождая ответ информацией,
передаваемойчерез Web.

Менеджмент взаимоотношений с клиентами, который
рассматриваетсясегодня как важнейший фактор, способствующий
выживаниюкомпании в условиях жесткой конкуренции, невозможен без

эффективного использования всех технологий общения с реальным
или потенциальным клиентом. Как следствие, конвергенция
разнообразныхинфраструктур, технологий и коммуникационных сред
становитсясущественным средством повышения эффективности
работыоператорских центров и систем «самообслуживания»
потребителей(self-servicecustomer services).

Одним из важных элементов конвергенции является отвод в

Интернетчасти потока вызовов от систем и устройств, более дорогих
в обслуживании, для быстрейшего сбора нужной информации и
обеспечениявысокого качества обслуживания потребителей. Происхо-
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дит переход от операций, ориентированных, преимущественно, на

речевую связь, к смешанным, включающим в себя, как важнейшие

составляющие, электронную почту и Web-трафик.

Интегрированные операторские центры эффективно
применяютсяи в корпоративных мультисервисных сетях,которые сегодня
строятсяна принципах пакетной коммутации. Это могут быть Интрасети
или менее привычные Экстрасети (специализированные
виртуальныечастные сети VPN, аналогичные внутрикорпоративным сетям на
базе IP,но разрешающие доступ к ним не одной компании, а группы
таких компаний и их подразделений). Являясь расширением
внутрикорпоративнойИнтрасети, Экстрасеть позволяет деловым
партнёрамобмениваться конфиденциальной информацией и совершать
финансовые операции. Интегрированный центр поможет описанным
выше корпоративным сетям наращивать возможности поддержки
своих клиентов, в частности, благодаря эффективной организации
на его базе справочных столов.

Еще несколько лет назад ведущие мировые производители
коммутационногооборудования рассматривали Call-центры только как

дополнение к выпускаемым ими системам и возлагали на эти

центры,в основном, функции распределения вызовов, рассмотренные
в главе 6.Сейчас эти производители (и не только они) осознали

огромныйпотенциал решений на базе Call-центров и начали
предлагатьна телекоммуникационном рынке интегрированные продукты -

контакт-центры, способные взаимодействовать с любыми

телекоммуникационнымисредами. В соответствии с исследованиями
западныханалитиков, доходы от предоставления услуг контакт-центрами
с 19,9 миллиардов долларов в 1998 возрастут к2005 году до 49

миллиардов.И это - только в США, игроке номер один на рынке
Call-центров,но далеко не единственном игроке.

Второй ключевой фактор, оказывающий влияние на развитие
контакт-центров,- это развитие компьютерных технологий и рост
вычислительныхмощностей, фактор, который заставляет переоценить
взгляды на архитектуру телекоммуникационных систем, выводит
контакт-центрыиз разряда узкоспециального оборудования, усиливает
конкуренцию на рынке и позволяет разработчикам быстро создавать
и предлагать покупателям новые системы.

К тому же, стремительно развивающиеся IP-технологии
позволяюткомпаниям экономично использовать решения на основе Web-

контакт-центров и использовать (там,где это дает эффект) сеть

Интернет,причем не только для обмена данными, совместного
использованияфайлов и показа рекламы, но и для услуг,раньше
считавшихсяпрерогативой телефонных сетей. Конвергенция систем
переносаречи и данных по сетям IPоткрывает новые возможности

предоставлениядополнительных услуг,обеспечивает глобальный

доступкуслугам Web-контакт-центра из любой точки сети и снижает про-
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изводственные расходы за счет применения эффективных
технологийпакетной коммутации, уменьшения полосы, используемой для

передачиречевого трафика, и оптимизации программно-аппаратной
архитектуры систем.

В контакт-центрах интеграция услуг передачи речи/данных
осуществляетсяна качественно новом уровне: архитектура таких
системобеспечивает возможность мультимедийного обмена

сообщениями,т.е.приема, распределения и обработки по
унифицированнымалгоритмам сообщений и вызовов разного типа, приходящих из

различных сетей.Интегрированный контакт-центр нового поколения,
упрощенная структура которого представлена на рис.8.1,должен
обеспечивать прием традиционных телефонных вызовов,
телефонныхвызовов, поступающих из сети Интернет с использованием
технологийVoIP,прием заявок, допускающих отложенную обработку
(факсимильные запросы и электронная почта, переходящие, в

перспективе,в запросы по технологиям UnifiedMessaging), а также

обработкув будущем запросов мультимедийной широкополосной
связи.Должны также обеспечиваться поддержка режима чата (textchat)
в реальном времени, доступ кдинамической системе помощи,
функциипросмотра Web-страниц с сопровождением, возможности
коллективноговнесения отметок в страницы и совместного заполнения
бланков заказов.

Мультимедийный
PC

ш

Абонент {3>
г

з

Шлюз

□

S

□

Рабочиеместа
операторов

Рис.8.1 Упрощенная структураконтакт-центра

Функциональные возможности контакт-центров, интегрированных
с Интернет, позволяют компаниям, создающим такие центры,
персонализироватьотношения с посетителями Web-сайтов,
обеспечиваядоступ к агенту службы взаимодействия с потребителем в кри-
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тический момент, когда у посетителя имеется важный вопрос, от
ответана который зависит,совершит он покупку или нет.

Действительно,с точки зрения психологии очевидно, что человек (клиент) почти

всегда чувствует себя более комфортно, общаясь с другим
человеком(оператором), чем просматривая безликие Web-сайты с яркими
картинками или прослушивая механический голос автоответчика.

Иногда на сайте той или иной компании можно встретить раздел
«Наиболеечасто задаваемые вопросы», который фактически призван
разрешать возникающие у клиента вопросы. Но нельзя не учитывать
тот факт, что заранее предусмотреть желания всех клиентов просто
невозможно. Другое дело, когда посетитель, не утруждая себя
поискомнужной информации на Web-сайте, просто нажимает нужную
кнопку и без лишних физических и материальных затрат получает всю

необходимую информацию, причем - с выгодной для компании

стороны.Кроме того,информацию он может получить в том виде, в
какомему удобно, или втом, который допускает имеющееся у него
терминальноеоборудование. Отсюда сразу становится очевидным
второепреимущество.

Интегрированный контакт-центр должен сделать одинаково
удобнымидля клиента такие разные способы обращения кперсоналу
центра,кактелефонный вызов, вызов через Интернет, электронная
почтаили текстовый чат.При этом клиент должен быть уверен, что
любойего вызов будет обработан с одинаковой тщательностью, и что
если он,например, через два дня после отправки электронного
письмаили факса позвонит по поводу своего запроса в центр, ему не

придетсядолго пересказывать оператору содержание этого запроса.

Абонент должен иметь возможность получить доступ к ресурсам
центра, используя в качестве терминального оборудования либо

телефонный аппарат, либо персональный компьютер. Сочетание

традиционногооператорского центра обслуживания вызовов с
возможностямидоступа из Интернет является мощнейшим катализатором
для электронной коммерции и позволяет реализовать такие
возможностивзаимодействия с клиентом, которые выходят за рамки
толькоиспользования информации, имеющейся на Web-сайте, или
толькозаочной телефонной беседы «клиент-оператор». В настоящее
времямножество электронных коммерческих сделок расстраивается
именно из-затого,что отсутствует общение клиента с живым

сотрудником,который мог бы повлиять на решение клиента. В то же время,
только телефонного интерфейса часто уже недостаточно для того,
чтобы клиент мог получить всю интересующую его информацию о

товарахили услугах.Таким образом, интегрированные контакт-центры
могут стать решающим фактором в превращении потенциальных
покупателей в реальных.

Важно, что благодаря возможностям IP-технологий операторы
контакт-центра, интегрированного с Интернет, получают возмож-
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ность находиться территориально в любом месте. При этом
создаётсявиртуальный, работающий круглосуточно контакт-центр, не

требующийиспользования дорогого сетевого ПО или оборудования
дистанционных операторов. Облегчается поддержка многоязычно-
сти операторов контакт-центра, благодаря которой становится
возможнымобслуживать клиентов из разных уголков земного шара.
Более того,учитывая наличие нескольких часовых поясов только на

территории нашей страны, не говоря уже обо всем земном шаре,
нетрудно обеспечить круглосуточное обслуживание клиентов. Если

говорить о специфике использования глобальной сети Интернет
в России, то надо отметить, что большинство пользователей
предпочитаютдля работы в этой сети ночные часы, что обусловлено как
наличием свободного времени именно ночью или поздним вечером,
так и особенностями тарифов на услуги поставщиков.

Интеграция операторских центров с Интернет должна позволить

предприятиям сократить расходы на персонал благодаря переводу
в Интернет (врежим, не требующий немедленного ответа)
значительнойчасти информационных запросов, сохранив при этом
возможностьтого,чтобы клиент,при необходимости, в любой момент легко
связался с живым оператором. Обслуживая вызовы, поступающие
из Интернет, предприятие предоставляет своим клиентам свободу
просмотра любого оперативного материала (каталога продукции,
технической информации), пока у них не возникнут вопросы или

комментарии.Введение этой возможности вWeb-страницы может
привлечьтех,например, кто предпочитает сообщать номера кредитных
карт по телефону, а не пересылать их через компьютер.

Все упомянутые выше преимущества, в совокупности с

тенденциями,когда всё больше деловых операций осуществляется через
Интернет, когда растет роль и место в жизни электронного бизнеса
и электронной коммерции, атакжестем, что постоянное
совершенствованиетехнологии цифровой обработки речи и технологии ее

передачипо сетям с пакетной коммутацией в последнее время
существенноповысило качество речевой связи в пакетных сетях, ведут
ктому, что в ближайшие годы прогнозируется настоящий бум в

сфереоператорских центров обслуживания вызовов, интегрированных
с Интернет.

Крупные зарубежные производители, такие как Lucent

Technologies,NortelNetworks и Cisco Systems, многие менее крупные (опять
же в основном зарубежные) компании, а также некоторые
отечественныеразработчики (платформа ПРОТЕЙ, например) активно

внедряютсяна рынок интегрированных операторских центров.

Некоторые действующие Web-контакт-центры уже сегодня
предлагаютвозможность видеосвязи, если у клиента есть видеокамера
и Н.323-совместимый Web-браузер. Правда, ее качество оставляет
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желать лучшего, но это поправимо - более важен прецедент. А

операторскиекомпании, такие какAT&T, MCI WorldCom и Sprint,уже
предоставляютуслуги интернетовского контакт-центра на условиях
аутсорсингафирмам, которые заинтересованы в таких услугах.
Хочетсяверить, что в недалеком будущем подобным бизнесом займутся
и отечественные телекоммуникационные операторы.

В настоящее время для интегрированного контакт-центра
имеютсяварианты решений, позволяющие предприятиям начать
построениеоператорского центра с ёмкости всего в несколько портов и

единицрабочих мест операторов. Это дает небольшим контакт-центрам
возможность быстрее окупить капиталовложения, параллельно
реализуя,в рамках общей стратегии продажи, высокопродуктивную
и экономически выгодную программу электронной торговли. Тем

компаниям, которые не уверены втом, насколько использование

Интернетподходит для ихдеятельности, такие системы дают средство
проверить (причем с малым риском) возможности контакт-центра,
интегрированного с Web, и разного рода дополнительные
приложения,а также отладить процессы реорганизации бизнеса до
заключениядолговременных соглашений об использовании операторских
центров или до приобретения оборудования.

Разработаны методики оценки экономической целесообразности
использования интегрированных контакт-центров коммерческими
компаниями. Так, если компания уже ведет электронную торговлю
через Web, то выполняется анализ регистрационных файлов Web-

сервера, по результатам которого компания может быстро
определить,достаточны ли поступающий трафик и частота обращений кWeb

для того,чтобы оправдать использование контакт-центра. Для
компаний,которые, наоборот, сравнительно недавно занимаются

электроннойторговлей через Web и не знают, какие выгоды они могут
получить от контакт-центра, интегрированного с Интернет, может

выполняться,наряду с их обслуживанием на условиях аутсорсинга,
экономическийанализ, показывающий, как идут дела в течение года.
Если наблюдается устойчивый рост числа операций, совершаемых
через контакт-центр, а доходы от обслуживания приближаются к

закупочнойцене системы, то приобретение системы в свое
пользованиестановится экономически оправданным.

8.2 Функциональные особенности контакт-центра

Итак, на вопрос «Зачем?» мы постарались ответить в первом
параграфеданной главы. Постараемся теперь ответить на вопрос «Что

именно?», т.е.какими функциональными возможностями должен
обладатьсовременный интегрированный контакт-центр.

Для начала определимся с терминологией. В главах 6 и 7

обсуждалисьуже ставшее привычным англо-русское словосочетание «Call-
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центр», а также его менее часто употребляемые синонимы - «инфо-
центр» или «операторский центр».Все эти термины относятся к

структуре,оперирующей, в основном, с телефонными вызовами.

СегодняшнийCall-центртакого рода обрабатывает запросы клиентов и

оптимизирует обработку этих запросов с учетом того,что
телефонныйразговор является отнюдь не единственным и даже, возможно,
не основным средством доступа к информации.

Отсюда- изменение названия. На смену терминам «инфоцентр»,
«операторский центр» или «Call-центр» приходит новый термин -

«контакт-центр» (или даже «Web-контакт-центр»), более точно

отражающийэволюцию понятий и функциональных возможностей
подобныхсистем.

Рассмотрим особенности новых, интегрированных с Интернет
контакт-центров, разбив эти особенности на функциональные
группы,аналогичные по назначению группам функциональных
возможностейтрадиционных Call-центров,а также отметим некоторые
специфическиехарактеристики интегрированных контакт-центров.

Прежде всего это мультимедийность, понимаемая как
способностьобслуживать запросы разных типов, поступающие из разных
телекоммуникационных сетей:

• запросы речевой связи - изТфОП;
• запросы речевой связи - из Интернет, с использованием

технологии1Р-телефонии;
• запросы связи по факсу, электронной почте;

• запросы связи в режиме текстового чата - из Интернет;

• видеовызовы (внедалекой перспективе).

Мультимедийность начинается сдоступа куслугам контакт-центров.

8.3 Доступ к услугам контакт-центра

Рассмотрим некоторые из таких способов доступа к услугам,
которыехарактерны именно для контакт-центра, интегрированного
с Web. Как правило, если мы говорим об интегрированном контакт-

центре,то предполагаем, что клиент получает доступ кресурсам
контакт-центрасо стороны корпоративного Web-сайта и/или связанных
с этим Web-сайтом операторов. Таким образом, задачей контакт-

центра является обеспечение универсальности доступа с точки
зренияабонента, свободы выбора метода доступа к услугам контакт-

центра. Полная прозрачность механизмов доступа приводит ктому,
что абоненту достаточно просто нажать на соответствующую иконку
на первой странице сайта компании, выбрав тем самым способ
связис центром.
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Существует целый ряд способов реализации такого
универсальногодоступа. Одним из самых перспективных и экономически

целесообразныхспособов (хотянесколько уступающим пока по

качествутрадиционной телефонной связи и требующим наличия у
абонентахорошего Интернет-доступа) является доступ на базе
технологии1Р-телефонии, рассмотренной в [5].Речевой диалоге
клиентомпроводится в виде сеанса VoIP с использованием уже
имеющегосясоединения корпоративного Web-сайта с Интернет. При этом
клиент и оператор контакт-центра могут вести диалог и даже

синхроннопросматривать одни и те же Web-страницы, как это
представленона рис.8.2.

Рис.8.2 Варианты доступа кконтакт-центру

При вызове из Интернет пользователь получает доступ к контакт-

центру компании, щёлкнув мышью на кнопке «call»,находящейся на
её Web-странице, что активизирует программу IP-телефонии,
зарегистрированнуюуWeb-браузера. Эта программа может быть

интегрированнымприложением Web-браузера или отдельным
приложением,которое вызывается браузером из какого-либо места на
рабочемстоле пользователя.

При нажатии на кнопку начинается процедура организации связи

через Интернет со шлюзом IP-телефонии с использованием

соединения,уже установленного с Интернет-поставщиком. Кнопка
фактическиявляется гипертекстовой ссылкой, написанной на языке HTML,
которая используется для инициирования этого процесса. Ниже

приводитсяпример гипертекстовой ссылки с указанием IP-адреса сер-
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вера и подкаталога, где надо искать нужное приложение (адрес
выделяетсяжирным шрифтом):

a<href="javascript:showWindow( http://209.192.139.68/ITG/
callerapps. pl?vdn_ext=55396&type=voice&browseWinURL=http://
store.XYX..com/icc/welcome. html');"><a >

В данном случае написанная на языке Perlпроцедура
используетсядля нахождения нужного приложения вызывающего абонента (знак
вопроса указывает, что это процедура поиска). Шлюз VoIP загружает
в компьютер пользователя Java-приложение обработки вызова для
запускаприложения IP-телефонии. Java-приложение обеспечивает

интерфейс,через который пользователь может также получать
сообщенияо состоянии процесса обслуживания вызова, участвовать в
обменетекстовыми сообщениями, сотрудничать с агентом операторского
центра путём посылки ему Web-страницы, или прекратить сеанс.

Использование Java для предоставления пользователю этой

функциональнойвозможности имеет ряд преимуществ перед другими
реализациями стандартного межсетевого интерфейса (CGI).
Во-первых,Java-приложение (аплет) загружается только в случае
необходимостии не занимает постоянного места на компьютере клиента.

Во-вторых, все задачи сопровождения программного обеспечения
выполняются на сервере. Это значит, что Java-приложение можно
изменять любым образом (функционально или косметически)
прямона сервере. В связи с тем, что Java-приложение после его
использованияне остаётся на компьютере клиента, пользователи,
инициирующиевызов, будут всегда получать на свой Web-броузер самую
последнюю версию. Наконец, поскольку Java-приложение
распространяетфункции сервера до клиента,трафик между клиентом и

серверомсводится к минимуму, что позволяет использовать
соединениеболее эффективно.

После того как кнопка «call»нажата, и приложение IP-телефонии
открыто, устанавливается соединение с Web-сервером компании.
В некоторых случаях Web-сервер только передает сообщение о

вызове,которое запускает механизм планирования ответа на вызов
в исходящей очереди операторского центра, определяя оператора
или класс (группу)операторов для обслуживания данной заявки. На

Web-сервер передается ответное сообщение с указанием
расчётноговремени обратного вызова, а Web-сервер пересылает эту
информациювызывающему абоненту.

После того как оператор принял вызов, дальнейшее зависит от

того,на какой режим работы настроен контакт-центр. В простейшем
сценарии оператор отвечает на вопросы вызвавшего абонента и

вводитв базу данных компьютера ту информацию о состоявшемся

диалоге,которая может оказаться полезной при следующем вызове от
того же пользователя. Кроме того,эта информация может
использоватьсядля многих других целей, включая вызов
эксплуатационногоперсонала, создание транспортных ярлыков для заказанных то-
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варов, отслеживание продажи, рассылку рекламных материалов по
почте и подготовку отчетов о потребителях, обратившихся в контакт-

центр.

В более сложном сценарии, как было отмечено выше, оператор
может фактически просматривать туже Web-страницу, что и

вызывающийабонент,а также любое связанное с ней встроенное приложение,
которое использует посетитель Web-сайта. Это позволяет
представителюкомпании оказывать оперативное содействие клиенту,
отвечаяна его вопросы, направляя его к соответствующей информации
на Web-сайте или принимая от него заказ в реальном времени.

Для совместного просмотра информации в компьютер клиента,
как правило, загружается Java-приложение, которое захватывает
битовое изображение экрана примерно раз в секунду. Таким

образом,приложение Web-сервера, которое поддерживает функцию
совместногоиспользование браузера, «считывает» изображение на

экране клиента и затем «рисует» его на экране оператора. Процесс
работает и вобратном направлении, так что клиент может видеть то,
что видит агент.Это особенно полезно при наличии возможности
вносить изменения в Web-страницу, что позволяет оператору с

помощью мыши делать на ней отметки, подчёркивая те пункты, на

которыеклиенту следует обратить внимание.

Другим способом общения с абонентом, работающим в сети,
являетсяиспользованиедля передачи речевого трафика и трафика
данныхдвух разных каналов, что возможно, например, при наличии у
абоненталинии ISDN. Однако технологических новшеств, как таковых,
здесь немного, и мы не будем рассматривать этот способ подробно.

В тех случаях, когда клиент не хочет простаивать в очереди,
ожидаяобслуживания, он может обратиться к услуге «автоматический

обратный вызов» (рис.8.3).В контакт-центре услуга обратного
вызова(Call-back)приобретает новое наполнение. Описанная вглаве4тра-
диционная услуга этого вида сводилась ктому, что абонент, услышав
ответ IVR,либо диктовал контактный телефон, либо подтверждал
правильностьавтоматического определения его номера, после чего клал

трубку на рычаг телефонного аппарата и ждал, когда ему позвонит

оператор. В интегрированных с Web контакт-центрах возможности

услуги обратного вызова существенным образом расширяются.
Вместотого, чтобы диктовать свои данные или на слух контролировать
правильность определения номера, значительно удобнее
воспользоватьсяпреимуществами Интернет. Абонент заполняет на Web-сайте
компании соответствующую форму, вводя в неё номер своего

телефона(или указывая любой другой способ для контактов - mail,ICQ
и т.д.),тему для обсуждения и день и время, когда он будет на месте
для приема обратного вызова от компании (если выбранный им
способобщения предполагает диалог в реальном времени). Форма
пересылаетсяпо электронной почте в контакт-центр, где она
направляетсянаиболее компетентному вданной области оператору. Если або-
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ненту нужно, чтобы с ним связались какможно скорее, он делает в
формесоответствующую отметку. В этом случае запрос сразу ставится
в очередь на обслуживание и маршрутизируется каклюбой другой
вызов,поступающий в контакт-центр.Затем этот запрос получает
первыйосвободившийся оператор, обладающий достаточной
квалификацией.Он видит во временном окне телефонный номер
пользователяи передает со своего терминала всистему команду автоматически

набрать номер и установить соединение с этим пользователем.

Рис.8.3 Два вариантаорганизации услуги"обратный вызов"
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Способы связи с пользователем могут быть разными. Если у
пользователяесть две телефонные линии, то его телефон тотчас начнет

звонить, в противном случае возможны варианты. В самом простом
случае пользователь либо должен сперва выйти из Интернет, чтобы

получить вызов по той же линии, либо воспользоваться в качестве

альтернативы преимуществами технологии VoIP и принять вызов
с помощью одного из приложений, поддерживающих этутехнологию.

Такие возможности предусмотрены, например, в оборудовании
CentreVu InternetSolutions(AVAYA),в контакт-центре Suiteкомпании

Genesys и в упоминавшемся ранее отечественном контакт-центре
ПРОТЕЙ.

На Web-сайтах трех названных контакт-центров присутствуют
кнопки обратного вызова. При нажатии на эту кнопку запрос
пользователянемедленно ставится в очередь исходящих вызовов, и на
его экран выводится счётчик, указывающий место в очереди и

ориентировочноевремя, когда к нему должен поступить обратный
вызовот оператора. Приложение подстраивается под пользователей.

Например, при нажатии на кнопку обратного вызова в системе Suite,
пользователю предлагается форма, в которую надо внести

дополнительнуюинформацию (в частности, указать предпочтительный
способ приема обратного вызова - IP-телефония или обычная те-

лефоннаялиния).

Варианты организации услуги «обратный вызов» в

контакт-центре,интегрированном с Интернет, представлены на рис.8.3.

В тех сетях,где предоставляется описанная в [3]услуга
бесплатногомеждугородного вызова Freephone, целесообразно также
наличиена Web-сайте компании кнопки, предоставляющей абоненту
возможность заказать обратный вызов от оператора, находящего
в другом регионе. Скажем, услуга InteractiveAnswers,
предоставляемаяAT&T, позволяет устанавливать соединение между посетителем
Web-сайта и «живым» оператором, который может немедленно
ответитьна вопросы, касающиеся товаров и услуг.Когда пользователь

щёлкает мышью на кнопке «CallMeToll-Free»,через Web посылается

уведомление, информирующее оператора о том, что запрошен
обратныйвызов.

Выбор способа связи с абонентом может также производиться
операторским центром автоматически, например, с помощью

приобретающейсегодня популярность услуги ICW- InternetCallWaiting.

Когда обратный вызов поступает кабонентскому терминалу,
абонент,сняв трубку, слышит записанное речевое сообщение с
просьбойподтвердить, что он желает говорить с оператором. После этого

происходит подключение оператора, и,спустя короткое время,
пользовательможет с ним разговаривать.
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Следующий способ доступа куслугам операторского центра
появилсяименно в контакт-центрах. Речь идет о режиме текстового чата

(рис.8.4).Такой способ дает возможность обмена текстовой

информациеймежду клиентом и оператором центра в реальном времени
и может быть особенно актуален в случае отсутствия у пользователя

программного обеспечения и оборудования VoIP (микрофона и

громкоговорителя)или неудовлетворительного качества речи при
использованииIP-телефонии, а также в случаях, когда надо безошибочно

передать цифры, точное написание фамилий и т.д.

Е
ей

Чат-
сервер

Мультимедийный
PC

□

□

□

Рабочиеместа
операторов

Серверы
приложений

Рис.8.4 Работа с контакт-центромв режиме текстовогочата

Разнообразие типов обрабатываемых вызовов приводит к
существеннымизменениям в ряде основных функциональных блоков

интегрированногооператорского центра.

8.4 Организация очередей и маршрутизация вызовов

Дисциплины очередей и механизмы маршрутизации вызовов

в контакт-центрах, интегрированных с Интернет, могут быть
значительносложнее, чем в «традиционных» операторских центрах. Свя-
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зано это не только с совершенствованием алгоритмов
распределениявызовов, но и с тем, что разные источники нагрузки в

конвергентнойсети имеют совершенно разные характеристики;
соответственно,модель потока вызовов, которые должны обрабатываться
интегрированным контакт-центром, существенно отличается от

обычной модели, принятой для телефонных систем.

Понятно, что от источников разного типа запросы обслуживания
поступают с разной интенсивностью, допускают разную длительность

ожидания и разную продолжительность обслуживания, т.е.
различаютсяпараметрами, которые определяют характеристики входящей

нагрузки, и на основании которых обычно производится
распределениевызовов и организация очередей. Так,например, пороги
длительностиожидания для заявок,допускающих отложенное
обслуживание(почтовые услуги, UnifiedMessaging, факсимильные заявки),
измеряются часами, а для традиционных телефонных вызовов -

десяткамисекунд. Фактически, очередь превращается в буфер, выбор
заявок из которого производится не в порядке их поступления (как
это было в операторских центрах, обслуживающих только
телефонныевызовы), а на основе анализа нескольких параметров,

характеризующихэти заявки.

Механизмы обслуживания разных заявок могут быть различными.
Их могут обслуживать либо отдельные операторы или группы
операторов,либо те же операторы, которые обслуживают основной

(речевой)поток запросов. Если второй вариант применим, появляется
возможность существенно увеличить производительность контакт-

центра, причем сделать это не за счёт увеличения числа операторов,
а за счёт обработки запросов разных видов одним и тем же

оператором.Запросы, допускающие отложенную обработку, оператор
можетобрабатывать в периоды, когда интенсивность потока
телефонныхзапросов снижается.

В контакт-центрах может быть обеспечена возможность
значительноулучшить качество обслуживания запросов, поступающих из
сети Интернет. Не секрет,что сегодня запросы, поступающие в
крупныекомпании, например, по E-mail,могут ожидать ответа довольно
долго, иногда теряясь в огромном потоке входящей почты. Между
тем, такие запросы являются все более удобными для
пользователей,имеющих регулярный доступ к сети, и центры поддержки или

справочные службы должны обрабатывать их с той же

тщательностью,что и привычные для них телефонные запросы.

Чтобы решить эту проблему, в составе интегрированного с
Интернетконтакт-центра для обработки писем и факсимильных запросов
обычно предусматривается специализированное программное
обеспечение,которое помогает управлять:
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- обработкой электронной почты, генерируемой непосредственно
с Web-сайта, - например, ответы пользователей на ссылки «write
to us now» («напишите нам сейчас») или «Contact us» («Свяжитесь
снами»), создаваемые на определённых Web-страницах и
направляемыеквалифицированным агентам;

- обработкой электронной почты, направляемой по конкретному
адресу, например, в отдел фирмы по технической поддержке
клиентов;такие письма поступают прямо в контакт-центр и

маршрутизируютсяна основании заданных алгоритмов;
- обработкой факсимильных запросов, которые с помощью

программногообеспечения факс-сервера, интегрированного в

контакт-центр,пересылаются в специальный электронный почтовый

ящик (или в обычный почтовый ящик при использовании
технологийUnifiedMessaging) и хранятся на почтовом сервере.

В типовом сценарии пользователь передает сообщение
электроннойпочты в центр обслуживания либо по обычному каналу
электроннойпочты, либо путём заполнения формы на Web-сайте. Далее
сообщениепроходит по Интернет к почтовому серверу,
установленномув помещении центра. По прибытии сообщения на почтовый

сервероператорского центра генерируется так называемый
«фантомныйвызов» (термин, предложенный компанией AVAYA
применительнок своему операторскому центру DEFINITY ECS и наиболее точно

отражающий суть действия). Этот фантомный вызов предназначен
для передачи сообщения оператору: он воспринимается как
обычныйтелефонный вызов, ставится вочередь и маршрутизируется в

соответствиис алгоритмом и набором средств, определёнными
управляющимприложением.

Когда освобождается оператор, способный обслужить вызов
этоготипа и тематики, «вызов» электронной почты поступает к

речевомутерминалу оператора, и тот получает уведомление о его

присутствиина экране браузера. Пользовательский интерфейс
рабочегоместа оператора контакт-центра содержит ряд
инструментальныхсредств, с помощью которых оператор имеет возможность

создатьответ для передачи его по электронной почте, перевести
«вызов»в режим удержания для наведения справки у других
операторовконтакт-центра или переправить «вызов» другому оператору,
считающемуся специалистом в данной области. Во время
выполнениявсех этих действий оператор, который обслуживает вызов,
поступивший в виде электронного письма, считается занятым,
и другие вызовы поступать к его рабочему месту не могут. Более

того, запросы, альтернативные речевым, обязательно
учитываютсяпри оценке общего обрабатываемого трафика, при динамиче-
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ском управлении очередями запросов, при генерации подробных
отчётов о работе системы.

В контакт-центре появляется ряд новых возможностей,
доступныхабоненту во время ожидания обслуживания, т.е.пока его вызов

находится в очереди. Традиционно при ожидании освобождения
занятогооператора абоненты слышат музыку, рекламные объявления,
а также периодически получают уведомление о продвижении
очереди.Если же клиент «попал» в контакт-центр с Web-страницы, то он,

во-первых, может продолжать просматривать информацию на
сайтекомпании, находясь в очереди, а во-вторых, получает еще целый

ряд интересных возможностей. Так,если вызов не может быть
установленна ожидание из-за отсутствия свободных ресурсов шлюза IP-

телефонии, приложение выдаёт Web-страницу с извинениями за
отказв обслуживании и с просьбой к пользователю повторить вызов
попозже или с предложением альтернативного варианта связи.

Приведем пример того,как эта функция может быть реализована
в контакт-центре eBridge.С помощью услуги,называемой MultiHold,
клиенты могут получать во время ожидания разнообразную
мультимедийнуюинформацию: например, в окне их браузера может
обеспечиватьсяотображение ряда Web-страниц, или они могут получать
звуковые объявления. Посредством интеллектуальных сценариев
обработки вызова, написанных на языке VisualBasic или Java,
предоставлениетакой информации может быть организовано разными
способами в зависимости от потребностей клиента и от его
действийпри просмотре предлагаемой информации. В некоторых
случаяхвозможна передача клиентам ответов до подключения оператора
с использованием подсистемы IVR,что существенно повышает

эффективностьработы центра и сохраняет дорогостоящее рабочее
время операторов.

Еще одна возможность контакт-центра - в качестве опции
предложитьсвоим клиентам всплывающее окошко, в котором
содержитсяуведомление об установке вызова на ожидание. В случае,если все

ресурсы центра уже заняты, в этом окошке всплывает извинение
и просьба связаться с сотрудниками компании через определенный
промежуток времени.

Можно также распределять вызовы с учетом коэффициента
квалификацииоператора (skillbased routing);при этом подсистема

маршрутизациивызовов, помимо сведений о вызываемой службе, по

которым определяется характер запроса, накапливает и учитывает
данные о типе запроса.

Использование открытых систем, взаимодействующих на базе

протокола TCP/IP,позволяет существенно упростить внедрение но-
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вых приложений, связанных с применением таких современных
технологий,как IP-телефония, автоматическое распознавание речи
(ASR) и синтез речи (US). Это поднимает на качественно новый
уровеньфункциональные возможности подсистем IVR и существенно

расширяет перечень видов информации, которая может быть

предоставленаклиенту без помощи оператора. В частности, в
совокупностис технологией XML, синтез речи позволяет «озвучивать» Web-

страницы, т.е.по определенным правилам произносить клиенту вслух
их содержимое.

Коллективный обмен данными включает в себя совместное

редактированиерастровых изображений (электронная «доска

объявлений»),передачу файлов, обмен текстовыми сообщениями
(«текстоваябеседа») и дистанционное управление приложениями.
Некоторыеиз этих функций входят в состав услуг справочного стола.
Возможностьдистанционного управления приложениями позволяетопе-

ратору справочного стола выполнять определённые действия на

компьютерепользователя, например, инициировать диагностическую
программу для программного драйвера. Посредством передачи

файлов можно загрузить и инсталлировать в PC пользователя

программнуювставку.Эти действия должны быть согласованы с

пользователем,но он может легко остановить их выполнение, нажав на

аварийную кнопку.

Для повышения дохода компании, организующей контакт-центр,
сценарии работы с клиентами могут модифицироваться (включая
и постоянное сопровождение пользователей вдиалоговом режиме).
Пользователям может предоставляться информация о
появляющихсяновинках, оказываться помощь при разрешении спорных
ситуацийи др. Этот инструментарий также оптимизирует механизмы
анализарезультатов проводимых кампаний телемаркетинга.

Например, посетителям Web-сайта требуется информация,
которуюжелательно предоставить в форме электронной почты или

факса,а не в устной форме по телефону. Для таких случаев приложение
контакт-центра может задействовать ряд встроенных
инструментальныхсредств обработки сообщений, включая шаблоны, позволяющие

агенту быстро создать персональное сообщение электронной
почты.Агент может, «удерживая» сообщение, навести справки у других
агентов своего операторского центра или переадресовать это

сообщениеболее компетентному агенту. В некоторых контакт-центрах

реализованы системы автоматического ответа по факсу, в

частности,системы с возможностью передавать факсы через Интернет в

качествевложений в электронную почту.

Использование единой сети для обслуживания речевого трафика
и трафика данных между компонентами контакт-центра позволяет
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существенно повысить уровень интеграции «операторской» и

«информационной»подсистем центра. Появляется возможность
использоватьприложения, на базе которых станет реальностью работа с

клиентами через Web-узлы (совместный направляющий просмотр

страниц, заполнение форм и многие другие приятные мелочи, о

которыхуже говорилось выше).

Включение интегрированных контакт-центров в корпоративные IP-
сети позволит создавать распределенные системы, которые не

толькосмогут принимать и обрабатывать вызовы, поступающие из

любойточки глобальной телекоммуникационной сети, но и дадут
возможностьагентам (операторам) организовывать свои рабочие
местав любой точке этой сети. При этом наиболее эффективной с
экономическойточки зрения будет маршрутизация речевого трафика
по сетям с коммутацией пакетов.

8.5 Безопасность

Очень важная группа задач, которые должны быть решены при
построении интегрированных\Л/еЬ-контакт-центров, связана с
вопросамибезопасности. Об этом сейчас много пишется в

соответствующихспециализированных изданиях, поэтому, не углубляясь в

техническиеподробности, обозначим основные задачи и методы их
решения.Обеспечение безопасности, в общем случае, сводится к
решениюдвух основных задач:

- сохранение конфиденциальности информации, которой
обмениваютсяклиенты с контакт-центром через сеть Интернет;

- обеспечение защиты контакт-центра от несанкционированного
доступа со стороны сети Интернет.

Решение первой задачи дает применение разнообразных
защищенныхпротоколов обмена данными и кодирование информации.
Что же касается несанкционированного доступа, то защитой от него
является брандмауэр (firewall)с набором расширенных
возможностейи поддерживаемых протоколов (главным образом, в части

поддержкипротоколов IP-телефонии и возможностей маршрутизации
IP-трафикатехили иныхтипов). Брандмауэр является встроенным
в контакт-центр компьютером, маршрутизатором или другим
устройством,просеивающим требования доступа. Основной принцип
его функционирования прост- пакеты, поступающие из

подозрительногоисточника, блокируются, а пакеты из известных и

проверенныхисточников (как это определяется локальной стратегией
безопасности) проходят свободно. Брандмауэр для защиты

контакт-центра,как правило, состоит из единственного устройства -
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защитного экрана, обеспечивающего безопасность, аудит и

мониторингтрафика и отслеживающего попытки взлома (break-in
attempts).

Подобно компьютерной (пакетной) составляющей

контакт-центра,телефонная составляющая тоже может потребовать выявления

всех,кто пытается получить несанкционированный доступ кконтакт-

центру или воспользоваться неразрешенными услугами. Для этого
в контакт-центр ПРОТЕЙ, например, можно встраивать систему
просеиваниятелефонных вызовов ЦЕРБЕР (телефонный экран на базе

платформы ПРОТЕЙ). Такого рода система (рис.8.5)может

применятьсяи вне связи с Call-центрами, например, для контроля
базовымоператором пропускаемого транзитного трафика
присоединяемыхоператоров связи, а также для предотвращения
несанкционированногодоступа к услугам связи. Так например, нередко бывает,
что коммерческий оператор, подключив УПАТС ксети базового

оператора,пропускает в сеть IP-телефонии транзитный трафик, ничего
не отчисляя базовому оператору. При обнаружении входящего
вызоваанализируется номер вызываемой службы контакт-центра и

номервызывающего абонента. В зависимости от прав доступа этого

абонента, его вызов либо обслуживается, либо получает отказ с

передачейабоненту соответствующей фразы автоинформатора. При
использовании алгоритма «черного списка» вызов получает отказ,
если номер вызывающего абонента обнаружен в списке номеров,
обслуживаниекоторых запрещено. Если обслуживание данного

номераразрешено, анализируется номер вызываемого абонента и

определяетсятребуемое для связи логическое направление. Если

вызывающемуабоненту (его номеру или категории) разрешен доступ
к этому логическому направлению, устанавливается соединение,
в противном случае происходит отказ в обслуживании с передачей
абоненту соответствующего акустического сигнала или фразы
автоинформатора.В системе ЦЕРБЕР обеспечивается полный учет
прошедшихчерез нее вызовов, как обслуженных, так и тех,которым в

обслуживаниибыло отказано. Для каждого вызова фиксируется дата/
время поступления, результат обработки (обслуживание/отказ),
номервызывающего абонента, номер службы контакт-центра,
длительностьобслуживания. Интерфейсный блок подсистемы ЦЕРБЕР
выполненна основе индустриального PC-совместимого компьютера,
в корпус которого устанавливаются плата центрального процессора
и специализированные платы, формирующие интерфейс ИКМ-30 (до
4-х ИКМ-трактов на один модуль ТСМ) и поддерживающие функции
коммутации, генерации сообщений автоинформатора, а также

функцииобработки сигнализации под управлением программного
обеспечения.
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Рис.8.5 Подсистемаинформационной безопасностиЦЕРБЕР вконтакт-центреПРОТЕИ
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8.6 Клиентская база данных

При обслуживании вызовов оператор использует информацию,
накопленную в клиентской базе данных компании с
использованиемтехнологий CTI, для идентификации вызывающего абонента.

Благодаря этому оператор может, например, проверить состояние

текущего счёта, или получить другую информацию о клиенте,

хранящуюсяв этой базе данных и позволяющую оператору
предугадатьтребования или пожелания клиента и более эффективно
обработатьзапрос. Если информация о клиенте отсутствует,то она
обязательнобудет создана по завершении обслуживания вызова. При
дальнейшей работе с клиентом данные о нем будут обновляться.

При доступе клиента в контакт-центр с Web-страницы спектр
данных,которые клиент может сообщить о себе перед тем, как будет
установлено соединение с оператором, существенно
расширяется,что может значительно повысить эффективность
взаимодействияклиент-оператор.

8.7 Архитектура контакт-центра

8.7.1 Два архитектурных стиля

В предыдущих параграфах этой главы рассматривались задачи,

которые должны быть реализованы контакт-центром:
• обеспечение широкого спектра возможностей, как в плане

доступа,так и с точки зрения услуг,предоставляемых с
использованиемчеловеческих ресурсов (операторов) и автоматизированных
систем;

• гарантированная обработка транзакций всех типов вне
зависимостиот источника вызова и от метода доступа к ресурсам контакт-

центра;
• обеспечение возможности интеграции с существующими

операторскимицентрами и дооснащения их необходимыми
функциямис применением оборудования сторонних производителей за
счет использования открытых стандартов при построении систем.

Оптимальной технологией для решения этих задач является IP.
Чтобы доказать этот тезис, приведем ряд аргументов.

Как было отмечено в предыдущей главе, традиционные
операторскиецентры (Call-центры,обрабатывающие только телефонные
вызовы) строились, главным образом, с использованием

специализированногооборудования СРВ, рассмотренного в главе 6, или
на базе УАТС, дооснащенных специализированным программным
обеспечением для автоматического распределения вызовов. Внеш-
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ние компьютерные системы (базы данных CRM - customer

relationshipmanagement и т.д.)соединялись с процессором СРВ
посредствомсоответствующих интерфейсов (например, описанного в главе
3 интерфейса TAPI).В определенный момент функциональных
возможностейCall-центров стало не хватать, и потребовалась
поддержкавзаимодействия оборудования нетолькосТфОП, но и с
сетямипередачи данных. К существующему Call-центру было
добавленонеобходимое программное и аппаратное обеспечение, не
связанноенапрямую с СРВ. Такая архитектура содержит две
отдельныечасти: телефонную и компьютерную, программное
обеспечениекоторой отвечает за взаимодействие с другими сетями.
Техническоеобслуживание двух разных инфраструктур в

телекоммуникационныхсетях зачастую оказывается довольно дорогим, оно не

всегда надежно и ставит определенные препятствия к интеграции
коммуникаций различных типов.

Однако именно по такому пути пошли компании, которые уже
имелик началу эпохи интеграции мощные Call-центры, построенные на
базе СРВ, и которым было бы просто неразумно не использовать уже
имеющийся потенциал. Речь идет, например, о таких признанных
лидерах телекоммуникационного рынка, какА\/АУА,Nortel,Siemens,
Alcatel.Архитектуру их контакт-центров можно обобщенно
представитьследующей схемой:

Рабочиеместа

Рис.8.6 Типовая структураконтакт-центра,
построенного набазе УПАТС с функциями СРВ
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Роль коммутационного ядра, как и в системах обычных
операторскихцентров обслуживания вызовов, в этом случае берет на себя

учрежденческая станция с функциями СРВ или специализированная
СРВ с соответствующими функциями.

Например, оборудование CentreVu InternetSolutionsразработки
AVAYA работает совместно с DefinityEcs и с системой
автоматическогораспределения вызовов DefinityG3. Для реализации полного

набора услуг,присущего интегрированным контакт-центрам,
оборудованиеCentreVu InernetSolutionsсодержит пакет программного
обеспечения операторского центра, включая: специальное ПО

поддержкиагентов (ExpertAgent Software,EAS);шлюз IP-телефонии (ITG);
программное обеспечение прикладного интерфейса с коммутатором
(ASAI);Java-приложение обработки вызова; систему управления
обслуживаниемвызовов CentreVu;Web-сервер, который
предоставляетсязаказчиком корпорации.

В то же время, компании, начинающие разработки
контакт-центров«с чистого листа» (или просто более смелые технически),
повелисебя при выборе архитектуры более свободно. И именно они

получилив полной мере преимущества, возникающие при реализации
систем на принципах пакетной коммутации. В качестве примеров
приведем разработки мирового телекоммуникационного лидера
CISCO Systems и отечественный контакт-центр ПРОТЕЙ.

Технологии пакетной коммутации позволяют в принципе
отказатьсяот громоздкого коммутатора каналов, возложив функции
коммутации на саму сеть с использованием возможностей
протоколаIPкак универсального протокола транспортного уровня. В этом

случае функции коммутации разговорных каналов сводятся к
управлениюмедиа-потоками между определенными узлами
компьютернойсети. Все функциональные возможности реализуются
компьютернымисерверами приложений, работающими суправляющей
информацией и медиа-потоками (если необходимо) и

взаимодействующимив процессе обслуживания вызова с информационными
и технологическими базами данных. При этом каждый из таких

серверовотвечает за свой набор услуг (сервер СРВ, сервер IVR и др.).
Таким же образом решаются вопросы надежности (стандартные
методы резервирования аппаратного обеспечения компьютерной
техники),масштабирования (установка,при необходимости,
дополнительныхсерверов, работающих в режиме разделения нагрузки),
введения новых функций (дополнительные серверы и приложения),
создания распределенных систем (для этого достаточно связать

разные офисы одной компьютерной сетью, обладающей нужной
пропускной способностью).

Ядром систем такого рода является программный продукт,
управляющийочередями и маршрутизацией вызовов. В состав системы

входят также: периферийные шлюзы, которые обеспечивают

взаимодействиекомпонентов системы и прием и обработку вызовов, по-
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ступающих из разных сетей,серверы приложений и серверы баз

данных,функции которых будут рассмотрены чуть ниже.

Нельзя забывать, что эволюция центров обслуживания вызовов

оттрадиционных Call-центров,ориентированных на коммутацию
каналови автоматическое распределение вызовов, к современным
контакт-центрам интересна не сама по себе, а как процесс,
сопряженныйс улучшением качества обслуживания клиентов, с
расширениемспектра предоставляемых услуг и,как следствие, -с
повышениемдохода компаний.

Как отмечено в [5],применение IP-технологий позволяет легко
связать телефонный вызов с информацией о нем. Эта связь
чрезвычайноважна для контакт-центров, именно она делает эффективной
обработку вызовов из разных сред и обеспечивает необходимое
качествообслуживания. Если принять во внимание и другие
преимуществаIP-контакт-центров, в том числе, низкую стоимость
развертыванияи эффективность масштабирования, привлекательность
использования в контакт-центрах пакетной коммутации становится

очевидной. Таблица 8.1иллюстрирует два рассмотренных выше

подходак построению интегрированных операторских центров.

Таблица 8.1.

Характеристики
традиционных
Call-центров

Поддержкаоднойсреды
длядоступакуслугам
Большое количество
серверовприложений-
отдельныйсервердля
каждогоприложения
Различныеалгоритмы
обслуживаниявызовов
разныхтипов

Централизованная
обработкатрафика

Жесткаяпривязка
местоположения
операторскихконсолей
кместоположениюсистемы

Компьютерно-телефонная
интеграция
(интегрированные
функциональные
возможности)

Характеристики
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Прокомментируем таблицу. В операторских центрах на базе

традиционныхСРВ рабочие места операторов физически
подсоединенык фиксированным портам коммутационного оборудования,
возможностиих размещения жестко ограничены, и организация
распределеннойсистемы (с поддержкой, например, удаленных рабочих
мест) существенно затруднена. В то же время, виртуальная природа
IP-адресации в современных контакт-центрах позволяет легко
решитьэти проблемы. Оператор может зарегистрироваться на любом

терминале и при этом он будет распознан системой как уникальный
агент,обладающий определенной квалификацией. Очевидны

преимуществаконтакт-центра с точки зрения затрат на организацию
удаленных рабочих мест, а также с точки зрения возможностей

предоставлениякомпанией-владельцем такого центрауслугаутсорсинга
(т.е.предоставления ресурсов контакт-центра в аренду сторонним
фирмам), которые сегодня являются неплохим источником дохода
для многих операторских компаний.

Современные контакт-центры базируются на IP-технологиях и
решенияхкомпьютерной телефонии третьего поколения, а не на

громоздкихCTI-интерфейсах и классических коммутационных
платформах,чем и объясняются их преимущества, отмеченные втаблице 8.1.

Программное обеспечение оператора (агента)контакт-центра
являетсякомпактным программным продуктом и, как правило, пишется
на языке Java или ActiveX,обеспечивая хорошие возможности

интеграциис информационными базами данных, используемыми в

операторскомцентре. Контакт-центр, реализованный на базе

IP-технологий,состоит из функциональныхэлементов нескольких типов, одни
из которых могут быть программно-аппаратными блоками, а другие -

чисто программными продуктами. Обобщенная архитектура контакт-

центра на базе IPпредставлена на рис.8.6.

Г
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100Base-T/Gigabit

Интерфейсные
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100Baser)
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L.
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1~Л
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Рис.8.7 Типовая структураконтакт-центра,построенного на базе IP
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Рассмотрим функции показанных на рис.8.7блоков.

8.7.2 Шлюз IP-телефонии

Важнейшим элементом интегрированного с Интернет контакт-

центра является шлюз, который обеспечивает взаимодействие

междусетью с коммутацией пакетов IP и телефонной сетью с

коммутациейканалов. Шлюз представляет собой
программно-аппаратныйкомплекс, основным функциональным назначением которого
является преобразование речевой информации, поступающей со

стороны ТфОП, в вид, пригодный для передачи по сетям с

маршрутизациейпакетов IP:кодирование и упаковка речевой информации
в пакеты RTP/UDP/IP, а также обратное преобразование. Еще одна

функция - преобразование номера ТфОП в IP-адрес- реализуется
в шлюзах для работы в сети IP-телефонии без привратника. Кроме
того, шлюз поддерживает обмен сигнальными сообщениями как
с узлами коммутации/терминальным оборудованием ТфОП, так
и с устройствами, работающими по стандартам IP-телефонии Н.323

и/или SIR

Шлюз преобразует межстанционную сигнализацию по трактам
Е1 - сообщения систем сигнализации DSS1, ОКС7, 2ВСК - или

сигнализациюпо абонентским линиям [4]в сигнальные сообщения

наборапротоколов Н.323 (в этом случае сообщения систем

сигнализацииDSS1, QSIG, основанных на Q.931, преобразуются в
сигнальныесообщения Н.225.0 согласно рекомендации ITU-T H.246) или
в протокол SIR

Санкционирование доступа (если это необходимо), получение
номера вызываемого абонента и навигация по меню системы IVR

могут производиться либо на основании обработки
соответствующихполей протокола Н.323, либо при помощи сигналов DTMF. Для
реализации последней функции шлюз, используемый в

контакт-центрахтакого типа, должен умеет генерировать и распознавать
сигналыDTMF на стороне ТфОП, а также передавать сигналы DTMF в

сообщенияхН.245 по сети с маршрутизацией пакетов IP.

Несколько шлюзов, обслуживающий один контакт-центр, могут
объединяться в сеть под управлением привратника GK, что
позволяетобслуживать десятки потоков Е1.

8.7.3 Серверы приложений

Серверы приложений обеспечивают реализацию логики
предоставляемыхуслуг.Применительно к операторским центрам можно
выделить два базовых типа приложений, которые должны
поддерживатьсядля того,чтобы система была полнофункциональной и

удовлетворялатребованиям, о которых говорилось выше: интерактивное
речевое взаимодействие и распределение вызовов.
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Сервер интерактивного речевого взаимодействия IVR выполняет
все функции, связанные с организацией компьютерного диалога
с абонентом, который обратился в контакт-центр. Это и передача
абоненту речевых подсказок-приглашений, и прием от абонента
дополнительной информации в режиме многочастотного донабора,
и передача абоненту в автоматическом режиме разного рода
справочнойи сервисной информации, и поддержка функций синтеза речи,
и многие другие функции, реализуемые современными IVR,которые
подробно рассматривались в главе 4. Функциональных отличий от
обычных систем IVR этот элемент контакт-центра не имеет, но его

фундаментальной технологической особенностью является
передачаи прием всей речевой информации в пакетном виде через сеть IP,

посредством которой он и связан с остальными подсистемами

контакт-центра.Необходимость взаимодействовать с телефонной
сетьюи с Интернет при обработке запросов речевой связи требует
поддержки различных кодеков, динамически подключаемых в
зависимостиот типа входящего вызова, поскольку передача несжатой

речи (G.711) при обслуживании вызовов изТфОП обеспечивает
высокоекачество воспроизведения звука,а применение эффективных
алгоритмов кодирования (G.729) при обслуживании вызовов из

Интернет-высокое использование полосы пропускания.

Сервер распределения вызовов СРВ является ключевым
элементомконтакт-центра. Динамически взаимодействуя с базами данных
в процессе обслуживания вызовов, он обеспечивает поддержку
системочередей и функций маршрутизации вызовов, поступающих
в контакт-центр.

8.7.4 Базы данных

Базы данных операторского центра хранят информацию о

конфигурациисистемы, статистические данные о ее функционировании,
данные учета и т.д.

8.7.5 Сервер эксплуатационного управления

Сервер/терминал эксплуатационного управления фактически
представляет собой обычный персональный компьютер (рабочее
место администратора системы) со специализированным
программнымобеспечением. С его помощью выполняются функции
конфигурированияи диагностики системы, контроль состояния
интерфейсови разговорных каналов, сбор оперативной и статистической

информации о работе системы и об обслуживании вызовов, а также

генерация отчетов и архивация.

В качестве подхода к организации системы эксплуатационного
управления обычно используется идеология «тонкого клиента» и

доступачерез\ЛЛЛЛЛ/.Помимо возможностей удобно настраивать графи-
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ческий интерфейс, преимуществом такого подхода является и то,что

единственным требованием к клиентскому рабочему месту
администратораявляется наличие Web-браузера с поддержкой Java,

например,InternetExplorer.Данный подход позволяет легко адаптировать
систему управления кнуждам конкретного заказчика и получить
большойнабор функциональных возможностей и удобные механизмы для
выполнения операций техобслуживания, а также удобную
возможностьорганизации удаленных рабочих мест.
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Рис.8.8 Пример экранной формы на рабочем месте
старшего оператора контакт-центраПРОТЕЙ

8.7.6 Рабочие места операторов

Консоли операторов организуются на базе стандартных
персональныхкомпьютеров с установленным специализированным
клиентскимпрограммным обеспечением (или Web-браузером).
Дополнительнаяоснастка рабочего места зависит от того, какая
технологияиспользуется внутри операторского центра для передачи
речевоготрафика. Если две сети - компьютерная и телефонная -

существуютнезависимо, а роль речевого коммутатора выполняет СРВ,
то никакого дополнительного оборудования не требуется.
Телефонныевызовы в этом случае будут традиционным способом поступать
на консоль (телефонный аппарат) оператора, включенную в СРВ по
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абонентским линиям, а информация о вызове - на персональный
компьютерчерез интерфейс CTI.

Если же в операторском центре используется полностью

интегрированноерешение на базе протокола IP (т.е.существует только

одна сеть - компьютерная), то оператору не требуется никакой

телефонной консоли, но его рабочее место необходимо дооснастить

мультимедийными средствами - звуковой картой, гарнитурой или
колонками и т.д.Речевая информация вэтом случае передается в
пакетномвиде с использованием кодировки G.711 или G.729. Для

поддержкикодека G.711 (несжатая речь 64 Кбит/с) подходит
стандартнаязвуковая карта,а вся математическая обработка сигнала

происходитв материнской плате. Если же на компьютере рабочего места

оператора требуется поддержка кодеков G.729, то,как правило,
необходимаустановка специализированной звуковой карты (например,
QuickNet), т.к.на поддержку этих кодеков требуется значительный

расход вычислительной мощности.

8.7.7 PROXY-сервер для доступа из Интернет

Основная функция этого устройства в интегрированном контакт-

центре - сокрытие структуры узла IP-телефонии от удаленных
компьютеров,которые должны «видеть» контакт-центр как единый

серверс одним IP-адресом (предполагается, что функции защиты сети
от хакерских атак и несанкционированного доступа извне
выполняютсярассмотренными выше средствами брандмауера, например,
межсетевым экраном ЦЕРБЕР).

При использовании конфигурации операторского центра с
несколькимимодулями СРВ, работающими в режиме разделения
нагрузки,на PROXY возлагается также задача равномерного
распределениямежду этими модулями потока вызовов, поступающих из

Интернет,. Во всех случаях PROXY может быть физически совмещен
с Web-сервером.

8.7.8 Оборудование пользователя

Посетителям Web-сайтов не требуется иметь никакого
специальногооборудования, кроме того,которое имеется в стандартном
наборекомпонентов персонального мультимедийного компьютера
(звуковая карта).

Из программного обеспечения нужны: любая программа для

поддержкиIP-телефонии (MicrosoftNetMeeting 2.0или выше, Open Phone
и др.) и Web-браузер, например, MicrosoftInternetExplorer4.0 или

выше, с поддержкой Java.

Что касается интерфейса, то это может быть аналоговая
телефоннаялиния, линия ISDN или локальная сеть. К пропускной
способностианалоговых линий требования примерно следующие: скорость
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модемного соединения с Интернет-поставщиком должна быть не
меньше 14,4 Кбит/с для текстового чата,или не меньше 28,8 Кбит/с
для поддержки услуги VoIP.

8.8 Административное управление работой

контакт-центра

Вопросы административного управления в интегрированном
контакт-центресовершенно аналогичны вопросам такого же
управлениявтрадиционном операторском центре, в особенности, если

контакт-центринтегрирован всуществующий режим функционирования.
В целом, административное управление включает в себя
управлениеданными, управление обработкой вызовов, управление
транзакциямии управление персоналом.

Управлениеданными-способность системы собирать,
сортироватьи хранить информацию о посетителях Web-сайтов и о

заказчиках,которая используется для маршрутизации вызовов к наиболее

подходящему оператору центра. Вне зависимости от того, в какой

форме поступает запрос от клиента, вся информация, относящаяся
кданному вызову, собирается и хранится в базе данных. В этой базе

хранится вся информация о пользователях, включая номер и версию
Web-браузера посетителя, IP-адрес, номер соответствующей Web-

страницы и т.д.Кроме того,Java-приложение может использоваться

для запроса идентификатора и пароля пользователя, а Web-формы
могут использоваться для запроса специфической информации
о пользователе.

Для эффективного сбора информации о пользователях
применяютсяразличные инструментальные средства. Например,
компанияAccrue Software предлагает свое ПО, называемое Insight,
котороеобеспечивает выдачу отчётов, детализирующих поведение
пользователя на Web-сайте. Эта информация позволяет

администраторамWeb-сайтов и специалистам по маркетингу понять, как
посетителиперемещаются по сайтам, какая информация
представляетдля них интерес и насколько эффективно она им
предоставляется.Insightформирует отчёты, которые показывают
индивидуальныеURL-адреса и определяет те места в Web, где посетители
вошлив сайт и вышли из сайта. Отслеживание точек входа и выхода
дает администраторам важные сведения о том, как пользователи

перемещаются по сайту, какая информация на сайте их
заинтересовалаи просмотрели ли они перед тем, как покинуть сайт,такую
важную информацию, как регистрационные страницы или

страницыдля совершения сделок. Информация, содержащаяся в этих

отчётах,помогает компаниям определить их аудиторию, снизить

затратыпользователей на приобретение товаров и более
эффективноудерживать покупателей.
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Какие бы средства ни использовались для сбора данных, вся

информация направляется в базу данных, из которой она может быть

извлечена, когда посетитель в очередной раз сделает запрос. Это
позволяет операторам оперативно и точно реагировать на
требованияклиентов.

Эффективное управление обработкой вызовов позволяет
реализоватьоптимальную маршрутизацию. Это означает, что запросы
любого вида будут маршрутизироваться к наиболее подходящему
оператору, который обслужит запрос клиента с заданным качеством.
В этом случае необходима информация, которая содержит все
данныео предыдущих запросах клиента, если они были, а также о

номересчета, номере телефона и т.д.

При конфигурировании системы администратор операторского
центра может установить, какие операторы должны отвечать на

вызовы,приходящие с определённых Web-страниц.

Применительно к запросам электронной почты, операторы
объединяютсяв группы по областям специализации или сферам
ответственности.Администраторы обычно могут очень гибко

конфигурироватьсистему для обеспечения надлежащей маршрутизации
сообщений электронной почты. Например, когда поступает
сообщение,адресованное к laptop@domain.com, оно может быть
направленов очередь коператорам, обученным отвечать на вопросы о
линиипортативных компьютеров, которые производит компания.
В дополнение к этому, системе может быть, к примеру, дано
заданиеискать определённые ключевые слова в строке «Тема»
заголовкасообщения, что может быть полезным для выделения запросов,
относящихся к конкретному продукту, и для их последующей
передачик соответствующей группе специалистов по продаже или по
технической поддержке.

Подсистема управления транзакциями обеспечивает гибкий,
почтив реальном времени, механизм контроля деятельности
операторскогоцентра и уведомления старшего оператора (супервизора) о
наличиипроблем. Например, когда число входящих вызовов
достигаетпорогового значения, выдаются предупреждающие сообщения,
так что имеется возможность отреагировать на ситуацию до того,как
это почувствует на себе вызывающий пользователь. Могут
выдаватьсявизуальные или акустические тревожные сообщения или

предупреждения.Среди действий, которые могут выполняться

автоматически,- перевод избыточного потока вызовов на обслуживание
к старшим операторам и администраторам, а также передача
вызывающимпользователям сообщений, информирующих их о том, что
они получат ответ при первой возможности.

В ходе подобной автоматизированной процедуры принятия
решенийприложение администратора транзакций системы

рассматриваеттакие факторы, как число работающих операторов, уровень
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их квалификации, количество вызовов, находящихся вочереди, и

вызовов,обслуживаемых вданный момент. Эти возможности
управлениятранзакциями позволяют интернетовскому контакт-центру не
только обслуживать большее число вызовов без привлечения
дополнительногоперсонала, но и более полно удовлетворять клиентов,
поскольку вызовы обрабатываются быстрее.

Что касается работы с персоналом центра, то надо отметить, что
в интегрированном контакт-центре, где вызовы из ТфОП и из
Интернетчасто обслуживаются одними и теми же операторами, каждый из
них должен знать информацию, содержащуюся на Web-странице
компании,знать,каким образом и в каких случаях нужно применять
технологиюпринудительной рассылки информации путём её
«выталкивания»(push technology),владеть навыками поиска и ответа на

запросыв виде электронной почты и уметь производить, при
необходимости,обратные вызовы.

При надлежащем функционировании операторского центра
вызывающий абонент ожидает подключения к оператору не более 20

секунд. В течение этого отрезка времени оператор должен получить
на экран всю имеющуюся о данном пользователе информацию.
Посколькутакой режим работы может вызывать утомление и стрессы,
администраторы и старшие операторы операторских центров
должныпредусматривать несколько перерывов в работе каждого
операторав течение рабочего дня, следя за тем, чтобы при этом
обеспечивалосьнормальное обслуживания входящих вызовов. Обращаясь
котчётам о вызовах, менеджеры могут определить часы пиковой

нагрузки,когда все операторы должны находиться на своих рабочих
местах. Этому помогает специализированное программное
обеспечение,отвечающее также за отчетность и за контроль
функционированияконтакт-центра.

Качество функционирования контакт-центра зависит от

характераизменения нагрузки, от числа задействованных операторов,
от задач, которые решает контакт-центр, и от многих других
факторов.При этом, если поток вызовов, поступающих от ТфОП, можно

предугадать и соответствующим образом настроить систему, то
сколько вызовов придет в тот или иной момент из сети Интернет
или по электронной почте, предугадать практически невозможно.
Таким образом, необходимо постоянно контролировать работу
центра,изменяя, когда нужно, число операторов в той или иной

группе,создавая новые направления, модифицируя алгоритмы
обслуживанияи т.д.,что и требует мощной подсистемы
административногоуправления, позволяющей оперативно реагировать на
измененияво внешней среде.

Отчеты в системе генерируются на основании статистических

данных,накапливаемых в базе данных, и оперативных данных, которые
фиксируются не только по окончании обслуживания вызова, но и в хо-
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де его обслуживания. Статистические данные, в свою очередь,
накапливаютсяпо вызовам и по клиентам, обращающимся в центр.
Создаетсятакже удобный графический интерфейс, наглядно
показывающийсложившуюся ситуацию.

Система должна отслеживать в реальном времени следующую
оперативную информацию:
• число вызовов в очереди;
• длительность пребывания в очереди каждого вызова;

• продолжительность разговора;
• процент вызовов, обслуженных в течение заданного интервала

времени;
• среднюю длина интервала времени, по истечении которого

абоненткладет трубку,не дождавшись ответа;

• число свободных операторов;
• причины отсутствия операторов на рабочем месте;

• другую информацию по желанию заказчика.

При поступлении вызова может фиксироваться следующая
информация:

• тип вызова;

• время поступления вызова;

• время завершения сеанса связи;

• длительность ожидания обслуживания;
• продолжительность разговора;
• стоимость разговора;
• номер оператора, обслужившего вызов;

• статус вызова (обслуженный / потерянный);
• этап обслуживания, на котором вызов был потерян (для

потерянныхвызовов).

Возможен также сбор информации о конкретном клиенте:

• номер вызывающего абонента;

• номер и состояние счета (если таковой имеется);
• характер предыдущих запросов;
• дата первого обращения и т.д.

На основании всех вышеперечисленных данных формируются
различные отчеты. Например, уже не раз упоминавшийся контакт-

центр CentreVu Solutionsкомпании AVAYA предусматривает в своей
системе генерацию отчетов следующих типов:
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• отчеты реального времени;
• интегрированные отчеты;

• пользовательские отчеты;

• отчеты о недопустимых событиях;

• отчеты-прогнозы.

А в упоминавшемся ранее контакт-центре ПРОТЕЙ создана так
называемая хронологическая система генерации отчетов реального
времени, работающая с оперативными данными, перечисленными
выше. Хронологические отчеты могут обновляться каждые 15 минут,
данные могут суммироваться по временным интервалам, дням,
неделям,месяцам и т.д.Хронологические отчеты позволяют решать
долгосрочные стратегические задачи повышения эффективности
работы операторского центра (например, определить наилучший
способ организации приема и обслуживания вызовов, оптимальное
число сотрудников в каждом подразделении с учетом их

квалификации,оптимальное число соединительных линий и многое другое).

Система позволяет генерировать хронологические отчеты,

благодарякоторым можно проследить распределение вызовов по

операторам,оценить эффективность действующих алгоритмов,
распределениевызовов по временным интервалам и любую другую
информацию,которую заказчик сочтет целесообразной.

В основе интегрированных отчетов лежит комбинация данных,

полученных из отчетов реального времени и хронологических. Это

уникальная возможность, которая позволяет видеть настоящее
и прошлое операторского центра и понимать, как влияют принятые
оперативные решения на долговременные стратегические задачи.

Пользовательские отчеты - это отчеты с любым набором данных,
в любом порядке и в любом графическом виде - таблицы, графики,
тексты - по желанию конкретного заказчика.

В основе генерации отчетов о недопустимых событиях лежит

принципоповещения администраторов о разного рода
экстраординарныхсобытиях, например, о неответе оператора. Таким образом, если

происходит что-либо, выходящее за рамки правил
функционированияцентра, то происходит визуальное оповещение об этом

соответствующегоперсонала, например старшего оператора или

администратора.Это дает управляющему персоналу возможность
немедленнореагировать на изменение оперативной ситуации в центре
обслуживания вызовов. Пороговые значения, определяющие выход
события за рамки допустимого, устанавливаются на уровне
отдельныхоператоров, операторских групп, групп соединительных линий.

Отчеты-прогнозы позволяют оценивать будущие характеристики
трафика, загрузки операторов и соединительных линий на основе
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данных, взятых из хронологических отчетов. Отчеты-прогнозы
отвечаютна вопрос: «А что будет,если?...»и дают возможность сначала

смоделировать ту или иную ситуацию, а потом уже принимать
окончательныерешения (например, о расширении штата операторов или
о подключении дополнительных соединительных линий).

Кроме того,благодаря программному обеспечению CentreVu

Supervisor,работающему в стандартной среде MicrosoftWindows,
пользователи,которым это разрешено, получают доступ ксредствам
администрирования и отчетности со своего компьютера. Поскольку
такое программное обеспечение является обычным прикладным
решениемWindows, пользователь может открывать одновременно
несколькоокон с разными отчетами.

Вопросы административного управления связаны и с теми

услугами,для оказания которых контакт-центры привлекают сторонние
структуры, - с аутсорсингом, подробно рассмотренным в главе 7.
Такое решение позволяет мелким предприятиям пользоваться
всемипреимуществами мощных контакт-центров, тогда какболее
крупныекомпании получают возможность продавать услуги своих

контакт-центров.Кроме того,аутсорсинг позволяет переложить на

поставщикауслуг непростые обязанности, связанные с кадрами и

модернизациейтехнологии.

И, в заключение данной главы, - прогноз американской
аналитическойкомпании DataQuest: к 2003 году в операторских центрах
будетработать больше людей, чем ваграрном и образовательном
секторахСША вместе взятых.

В дополнение к этому прогнозу, авторы сочли возможным
попытатьсяпредсказать некоторые перспективные стимулы будущего
развития контакт-центров. В первую очередь, вероятно, что наберут
силу запросы относительно нового вида, в частности, видеотрафик.
Возрастет также доля обращений к услугам контакт-центров
пользователеймобильными телефонами, имеющих выход в Интернет, и,
возможно, именно они откроют еще один канал для обслуживания
клиентов идля операций в рамках электронной коммерции, поскольку

рутинная работа с Web-сайтом для них затруднительна.
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Алгоритмическое

обеспечение

Компьютерная программа делает то,что вы приказали
ей делать, а не то,что вы хотели, чтобы она сделала.

«Третийзакон Грира»

9.1 Общие положения

В главе 3 уже упоминались перипетии краткой, но содержащей
весьма драматические страницы истории стандартизации
архитектурыи программно-аппаратных интерфейсов для Call-центрови
другихсистем компьютерной телефонии. Здесь же рассматриваются
инженерные аспекты этого процесса.

В трех предыдущих главахговорилось, в частности, о том, что

эволюцияпростейших СРВ к\Л/еЬ-контакт-центрам потребовала
интеграцииразных устройств компьютерной телефонии - систем

интерактивногоречевого ответа (IVR),речевой почты, ступеней
распределениявызовов (ACD), шлюзов IP-телефонии и др. Однако задача
поддержки большого количества разнообразных интерфейсов этих

устройств и объединения их в единое целое может поставить втупик
даже самые мощные коллективы разработчиков.

Ситуацию осложняет еще и тот факт, что приложения CTI
являютсяприложениями, управляемыми событиями. Существующие
программныеинструментальные средства обычно не обеспечивают

поддержкусистем, управляемых событиями, так что разработчик
приложенийCTI должен, прежде чем начинать работу над приложением,
разработать структуру обработки событий. К тому же, Call-центры
и оборудование, применяемые сегодня, должны интегрироваться
с другими системами узлов услуг типа баз данных, служб каталогов,

электронной почты и др., что также вызывает определенные
алгоритмическиетрудности.
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Кроме того, к программному управлению Call-центрами и к
другимприложениям компьютерной телефонии, как правило,
предъявляютсяжесткие требования в отношении быстроты ответа. Когда
вызывающий абонент обращается к Call-центру или к иной службе
CTI,он ожидает, что система ответит ему немедленно. Обычные

операционныесистемы компьютеров CTI не ориентированы
специальнона организацию режима реального времени; то же касается
временизадержки в сетях передачи данных и, в частности, в IP-сетях.
Таким образом, программисты систем компьютерной телефонии,
прежде чем приступить кразработке собственно приложения,
должныразработать специальные методы организации режима
реальноговремени.

Вместе все эти проблемы делают процесс создания
программногообеспечения Call-центров и других приложений компьютерной
телефонии длинным и трудным. Чтобы можно было создавать
приложенияCTI разных типов на базе единой архитектуры, необходима

поддержка в ней широкого набора функциональных возможностей,
не зависящих от способа доступа к ним.

Сегодня список наиболее популярных приложений компьютерной
телефонии, рассмотренных впредыдущих главахкниги,включает в
себясистемы интерактивного речевого ответа IVR,системы речевой
почты, системы распределения вызовов СРВ, системы
упреждающегонабора, системы предоставления услуг факсимильной связи,

разнообразныекорпоративные системы набазеУАТС, интеллектуальные
мосты конференцсвязи, системы речевого набора номера,
распознаванияи синтеза речи и др. Алгоритмическое обеспечение всех этих
систем должно позволять с минимальными усилиями интегрировать
их функциональные возможности с уже существующим
оборудованиемтелефонной связи и с приложениями нетелефонной связи.

Например,производители приложений электронной почты должны иметь

возможность, используя архитектуру систем компьютерной
телефонии,добавлять к их программам такие функции как синтезатор речи
«text-to-speech»или речевая почта.Точно так же, производители
системречевой почты должны иметь возможность добавлять к своему
оборудованию функции электронной почты.

Основные аспекты алгоритмического обеспечения компьютерной
телефонии рассматриваются ниже.

9.1.1 Управление обслуживанием вызова

Для предоставления телекоммуникационных услуг Call-центры
и другие системы компьютерной телефонии включаются в

телефоннуюсеть общего пользования и,следовательно, должны
поддерживатьсуществующие системы сигнализации и процедуры
обслуживаниявызовов, а также отслеживать всевозможные события,
связанныес обработкой вызова, управлять параметрами и телефонными
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ресурсами. Последние функции реализуются посредством
интерфейсауправления обслуживанием вызова с помощью протоколов
CSTA, SCAI,TASC, интерфейса С.001 форума компьютерной
телефонии,а также ParlayAPI.Рассмотрению названных протоколов
посвященследующий параграф 9.2.

9.1.2 Управление телефонными устройствами

Телефонные аппараты - наиболее распространенные в мире
устройства.Сегодня их разнообразие впечатляет- существуют
классические,бесшнуровые, специализированные (в составе УАТС),
мобильные,спутниковые и др. телефонные аппараты. Их значительно

больше, чем компьютерных клавиатур, «мышей», принтеров и всех

прочих периферийных устройств, вместе взятых. В контексте
даннойкниги все это телефонное оборудование следует рассматривать
как новый вид компьютерной периферии, требующий для
компьютераспециального программного обеспечения и интерфейса,
чтобысделать возможным отслеживание сигналов телефонного
аппарата(какие нажимаются кнопки, что отображено на дисплее, мигает
или нет оповещающий индикатор и т.д.)и управление этим
аппаратом(обновление информации на дисплее, имитация нажатия кнопок,
включения индикаторов и т.д.).

9.1.3 Управление медиа-ресурсами

Другой задачей алгоритмического обеспечения является
управлениемедиа-ресурсами или устройствами, которые участвуют в

обработкепользовательской информации. Управление это заключается

втом, чтобы создавать медиа-потоки, направлять их к

соответствующимустройствам (какфизическим, так и логическим) и
контролироватьих работу.Описание концепции медиа-услуг согласно

спецификациямфорума ECTF(S. 100),представлено в параграфе 9.3.

Алгоритмическое обеспечение любого узла услуг,Call-центраили

другой системы компьютерной телефонии содержит две области (два
домена) - компьютерный и коммутационный (рис.9.1).
Компьютерныйдомен описывает компьютерные ресурсы, входящие в состав
системы и взаимодействующие с областью коммутации,
объединяющейтелефонные ресурсы, которые могут представлять собой

опорно-транзитнуюАТС, АМТС, УАТС, АТС с поддержкой услуг ISDN,
специализированныйкоммутатор и т.п.Домен коммутации содержит
оборудование и программные средства, которые обеспечивают

передачуречи и данных и выполняют функции коммутации. Граница
между этими доменами в англоязычной литературе носит название
«serviceboundary». Для связи между собой (т.е.для обмена

информациейчерез границу) объекты, находящиеся в разных доменах,
используютинтерфейс, для которого определен набор запросов,
ответови событий.
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Протоколклиент-сервер Компьютерный
домен

Сервиснаяграница
(serviceboundary)

Коммутационный
домен

Сигнализация

Рис.9.1 Логическая конфигурация оборудования CTI

Каждый из представленных на рис.9.1 доменов может
находитьсяв одном из следующих состояний:

- запуск: это состояние означает, что домен вводится в действие
и временно не способен отвечать на запросы.

- нормальное: домен находится в нормальном рабочем состоянии.

- потеряно сообщение: это состояние означает,что было потеряно
одно из сообщений (запрос, ответ,событие).

- блокировка: это состояние, когда все запущенные программы
находится в заблокированном состоянии.

- возможность перегрузки: это состояние означает, что домен
подошелк порогу перегрузки.

- перегрузка: это состояние, когда система перегружена, и

предпринимаютсядействия для уменьшения ее нагрузки.
- перегрузка предотвращена: это состояние показывает, что

системабыла у порога перегрузки, но в данный момент возможна

нормальная работа.
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9.2 Протокол CTSA

Протокол взаимодействия компьютерного и коммутационного
оборудования CSTA уже упоминался в главе 3 в качестве наиболее
значимой работы ассоциации ЕСМА. Там же говорилось, что
разработкойаналогичного интерфейса управления обслуживанием
вызовазанимались и другие стандартизующие организации - ANSI, а

впоследствиии ITU-T,однако протокол CSTA стал первым широко
распространенныминтерфейсом, который был внедрен в УАТС таких

фирм как Ericssonи Alcatel.Протокол CSTA оказал сильное влияние
и на развитие интерфейсов TSAPI и TASC.

Как уже упоминалось выше, важнейшим элементом каждого из
этих протоколов компьютерной телефонии является модель
обслуживаниявызова, отображающая работу коммутационного
оборудования.Согласование модели обслуживания вызова, приемлемой как

для телефонистов, так и для компьютерщиков, оказалось
чрезвычайнотрудной задачей. И хотя для такой модели и удалось определить
объекты и состояния, детальные последовательности процедур
установлениясоединения, разъединения и общего управления
обслуживаниемвызовов определены так и не были.

Протокол CSTA оперирует следующими логическими объектами

модели процесса обслуживания вызова - сеанс связи, соединение
и устройство. Сеанс связи - логический объект, абстрактно
отображающийпроцесс обслуживания вызова, т.е.процесс предоставления
пользователю нужной ему связи или услуги,сопровождения этой
связи(услуги)и ее прекращения (отмены). Устройство - это объект,
абстрактноотображающий физический (логический) компонент сети,
которыйиспользуется в этом процессе, например, терминал
пользователя,ступень распределения вызовов, сетевой интерфейс и т.п.

Соединение- это объект,абстрактно отображающий ассоциацию
междуопределенным объектом «устройство» и определенным объектом
«сеанс». Если объект «сеанс» относится ксвязи, например, двух
объектов«устройство», то абстрактное отображение этой связи
содержитдва объекта «соединение» (отсюда ясно,что применительно к

моделиCSTA слово «соединение» обозначает понятие, отличающееся от

того,которое определено в других стандартизирующих документах,
и,соответственно, оттого, к которому мы все привыкли).

ЕСМА определяет состояния объектов «соединение», а состояния
объекта «сеанс»,отображающих процесс обслуживания вызова,
рассматриваютсякак совокупность состояний ассоциированных с ним
объектов «соединение».

На рис.9.2 показаны объекты «устройство», определённые ЕСМА.

Атрибутами объекта «устройство» CSTA являются его тип и

идентификатор.Каждый такой объект принадлежит, по крайней мере,
одномуиз следующих классов:данные, видео, речь.В отношении

идентификаторовЕСМА определяет две возможности: они могут быть
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статическими и динамическими. Статический идентификатор
остаётсяпостоянным во времени, примером такого идентификатора
являетсясписочный номер. Динамический идентификатор
используетсявсякий раз только для одного вызова. Состояния объекта

«устройство»по протоколу CSTA однозначно соответствуют состояниям
объекта «соединение», ассоциирующего данное «устройство» с
объектом«сеанс». Объекты «соединение» и «сеанс» имеют два
атрибута:идентификатор и состояние. Состояние объекта «сеанс»
определяетсякак набор состояний объектов «соединение», которые с ним

ассоциированы.

СРВ

ГруппаСРВ

Кнопка

Группакнопок

Абонентскаялиния
(АЛ)

ГруппаАЛ

Оператор

Группа
операторов

Оконечное
устройство

Группаоконечных
устройств

Соединительная
линия(СЛ)

ГруппаСЛ

Рис.9.2 Типы устройствCSTA, определённые ЕСМА

Рассмотрим, например, обычный телефонный разговор между
двумя абонентами. Когда абонент снимает трубку телефона,
создаетсяобъект «сеанс», а также объект «соединение», который
указываетна связь объекта «устройство», отображающего телефон
абонента,с этим «сеансом». Списочный номер телефонного аппарата
является статическим идентификатором объекта «устройство».
Помимоэтого,«устройство» получает и динамический идентификатор,
имеющий смысл только во время существования «сеанса». До
набораномера данный объект «соединение» находится в начальном
состоянии- INITIAL;а объект «соединение» на вызываемой стороне
находится в состоянии NULL. Соответствующее состояние объекта
«сеанс» - ожидание цифр номера PENDING. После приема и
обработкиномера активизируется объект «соединение» на вызываемой

стороне, а объект «соединение» на вызывающей стороне переходит
в состояние ESTABLISHED. Когда поступает сигнал КПВ (контроль
посылки вызова), то это означает, что удаленный объект
«соединение»(как и удаленный объект «устройство») перешел в состояние
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ALERTING (посылка вызывного сигнала). Соответствующее этому
состояние процесса обслуживания вызова называется DELIVERED.

Каждый раз при изменении состояния объекта модели,
генерируетсяотчет об этом изменении, который направляется в компьютерный
домен, на основании чего в нем составляется представление о

продвижениипроцесса обслуживания вызова.

На рис.9.3 приведена схема возможных состояний объекта

«соединение»и возможные переходы между ними. Состояний всего 7,
но поскольку с одним объектом «сеанс» бывает ассоциировано два и
более объектов «соединение», часто находящихся в разных
состояниях,то количество состояний объекта «сеанс» может оказаться
очень большим, даже если принять во внимание ограничения,
обусловленныеправилами переходов.

Рис.9.3 Состояния объекта "соединение"

Стандарты ЕСМА не определяют все состояния объекта «сеанс».

Однако очень многие вызовы порождают «сеансы», которые могут
находиться лишь в небольшом количестве состояний. Такие
«сеансы»называют обыкновенными, и для них определены состояния,

приведенные в табл.9.1.

Определив модель обслуживания, стандарты ЕСМА описывают

услуги, с помощью которых компьютерный домен может управлять
обслуживанием вызова, т.е.коммутационным оборудованием.

Стандартами определяются следующие категории услуг:услуги
управления обслуживанием вызова (т.е.коммутационные услуги)
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и услуги определения состояния. Основные коммутационные
услуги,с кратким их описанием, представлены в табл. 9.2.

Таблица 9.1 Состояния обыкновенного "сеанса" по ЕСМА

Состояние местного
объекта "соединение"

ALERTING
ALERTING

CONNECTED

CONNECTED

CONNECTED

CONNECTED

CONNECTED

CONNECTED
HELD

HELD

HELD

HELD

INITIATED

NULL

Состояние удаленного
объекта "соединение"

CONNECTED
HELD

ALERTING

CONNECTED
FAILED

HELD

NULL

QUEUED
ALERTING

CONNECTED

FAILED

QUEUED
NULL

NULL

Состояние
обыкновенногообъекта "сеанс"

RECEIVED

RECEIVED-ON-HOLD

DELIVERED

ESTABUSHED

FAILED

ESTABUSHED-ON-HOLD
ORIGINATED

QUEUED
DELIVERED-HELD

ESTABLISHED-HELD

FAILED-HELD

QUEUED-HELD
PENDING

NULL

Таблица 9.2 Основные коммутационные услуги протокола CSTA

1.Make call

2.Clearcall

3.Clearconnection

4. Holdcall

5.Retrievecall

6.Consultationcall

7.Alternatecall

8.Reconnect call

9.Transfercall

10.Conferencecall

11.Answer call

12.Callcompletion

13.Make predictivecall

14.Divertcall

15.Setfeature

Создает объект "сеанс"и объект "соединение",
ассоциирующий с ним вызывающий объект
"устройство"

Ликвидирует объект "сеанс"и все связанные с ним
"соединения"

Переводит объект "соединение"в состояние Null

Переводит существующий объект "соединение"
в состояние Held

Услуга,возвращающая объект "соединение"из
состояния Heldв состояние Connected

Комбинация услуг4 и 1

Комбинация услуг4 и 5

Комбинация услуг2 и 5

Комбинация услуг3 и 5,обеспечивающая
переключение связи

Создает связьтрех объектов "устройство"
с одним объектом "сеанс"

Автоматический ответна вызов

Привлечение услугиCallback,Camp on или Intrude
Аналогична услуге1,но сначала к "сеансу"
привлекаетсявызываемый объект "устройство",
а затем -вызывающий

Переадресует вызов

Закрепляет дополнительную услугуза объектом
"устройство"
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Для управления обслуживанием вызова необходимо знать

текущеесостояние процесса, отображаемого объектами «сеанс» и

«устройство».Основные услуги определения состояния представлены
в табл. 9.3.

Таблица 9.3 Услуги определения состояния

Monitorstart

Monitorstop

Eventreport

Change monitorfilter

Query deviceservice

Snapshot call

Snapshot device

Запуск мониторинга нужного объекта

Прекращение мониторинга этогообъекта

Отчеты о событиях в процессе,отображаемом этим
объектом
Изменение фильтра отчетово событиях

Сведения о действии дополнительных услуг,
закрепленных за определенным объектом
"устройство",или о его статическихатрибутах
Сведения о состоянияхвсех объектов "устройство"
и "соединение",ассоциированных с заданным
объектом "сеанс"

Сведения о состоянии всех объектов "сеанс",
ассоциированных с заданным объектом "устройство"

9.3 Модель обслуживания вызовов SCAI

Модель SCAI тоже основана на рассмотрении взаимосвязи и

поведенияабстрактных объектов. Имеются объекты четырех типов -

сеанс, участник, устройство и агент.Объект «сеанс», как и в модели
CSTA, отображает процесс обслуживания вызова. Объект «участник»
аналогичен объекту «соединение» модели CSTA втом смысле, что он

отражает ассоциацию между определенным объектом «сеанс» и

определенным объектом «устройство», но на этом аналогия
заканчивается.Дело в том, что в SCAI объект «сеанс» отражает состояния

процесса обслуживания вызова не через состояния других объектов,
как это имеет место в CSTA, а непосредственно. Заметим также, что
с одним объектом «сеанс» в модели SCAI может быть
ассоциированоодновременно несколько объектов «устройство». Объект
«устройство»аналогичен одноименному объекту CSTA. Отличие состоит
в том, что поскольку организуемая связь может быть либо обычной,
либо многосторонней, объект «устройство» в модели SCAI может

отображатьлибо один, либо несколько компонентов сети и быть связан
либо с одним, либо с несколькими объектами «сеанс»

(соответственно,посредством либо одного, либо нескольких объектов «участник»).
Наконец, объект «агент» отображает состояния оператора, который
может участвовать в обслуживании вызова. Наличие в модели этого
объекта обусловленотем, что количество и смысл возможных
состоянийоператора не совпадают с аналогичными характеристиками
состоянийобычного пользователя.

Логическая связь объектов модели SCAI представлена на рис. 9.4.
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Рис.9.4 Взаимосвязь объектов модели SCAI

Модель SCAI отдельно описывает обслуживание вызова на

исходящейстороне, и отдельно - на входящей. В модели обслуживания
обычного вызова на исходящей стороне (рис.9.5)процесс,
отображаемыйобъектом «сеанс», проходит через следующие состояния.

Когда абонент снимает трубку, процесс переходит из свободного
состояния (NULL) в состояние приема вызываемого номера
(PENDING).При этом переходе генерируется отчет об инициировании
обслуживания.После получения всех цифр, необходимых для
маршрутизациивызова кместу назначения, процесс переходит в состояние
ORIGINATED. Когда вызов достигает вызываемого абонента, процесс
переходит в состояние DELIVERED, при этом вызываемый телефон
звонит, а вызывающий абонент слышит сигнал контроля посылки
вызова. И, наконец, когда вызываемый абонентснимаеттрубку,
процесспереходит в состояние ESTABLISHED, идентифицируемое
отчетомо том, что запрошенная связь организована.

Из рисунка 9.5 видно, что возможны и другие варианты
установленияисходящего соединения. Важно, однако, что процесс, который
отображается объектом «сеанс», может, согласно модели SCAI,
находитьсятолько в определенных состояниях.

Если рассматривать модель обслуживания обычного вызова на

входящей стороне, то состояния процесса обслуживания могут быть

следующими: NULL, ARRIVED, RECEIVED, ESTABLISHED. Состояние
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ARRIVED означает, что вызов поступил воборудование,
непосредственнообслуживающее вызываемого пользователя (например, блок
NT пользователя ISDN). Состояние RECEIVED означает, что в
вызываемыйтерминал передается вызывной сигнал, а состояние

ESTABLISHED,- что вызываемый пользователь ответил на вызов.

Null

Связь

прекращена
!

Связь
прекращена .Инициировано

обслуживание

Pending

~Запрос I
получен-т

Связь
прекращена

"Сеанс
организован

Рис.9.5 Модель SCAI для исходящей стороны

Для исходящей стороны протоколом определено следующее
соответствиемежду состояниями процесса обслуживания,
отображаемымиобъектом «сеанс», и состояниями, отображаемыми объектом

«участник»,представленное втаблице 9.4.В таблице 9.5
перечисленывозможные состояния объекта «агент».

Таблица 9.4 Соответствие состояний, отображаемых
объектами "сеанс" и "участник" в протоколе SCAI

Объект "сеанс"
NULL

PENDING
ORIGINATED

DELIVERED

ECTABLISHED
FAILED

Объект "участник"
NULL

ACTIVE

ACTIVE или HOLD
ACTIVE или HOLD

ACTIVE или HOLD

ACTIVE
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Таблица 9.5 Объект "агент"-состояния и события

Состояния объекта "агент"

Регистрация выполнена (LOG ON)

Регистрацияотменена (LOG OFF)
Готов(READY)
Не готов(NOT READY)
Свободен (WORKING READY)
Занят (WORKING NOT READY)

Отчеты о событиях

Agent loggedon

Agent loggedoff

Agent ready
Agent notready
Agentworkingready

Agent workingnotready

9.4 Интерфейс TASC

Как уже было отмечено в 3 главе,интерфейс управления
обслуживаниемвызова TASC, разработанный Сектором стандартизации
Международного союза электросвязи (ITU-T),основан на
предшествовавшихнаработках организаций ЕСМА и ANSI в этой области
и существенных отличий от них не имеет. Поэтому детальное
рассмотрениеTASC здесь не приводится.

9.5 Архитектура CTI по ECTF и интерфейс С.001

Для удовлетворения требований мобильности,
взаимозаменяемостии расширяемости форум компьютерной телефонии ECTF
предложилопределить интерфейсы между основными компонентами

системами,а также ее внешние интерфейсы. Список интерфейсов,
определенныхECTF (рис.9.6),включает в себя:

• интерфейсы ком мутационных услуг и медиа-услуг (S.100);
• транспортный протокол (S.200);
• интерфейс предоставления услуг (S.300);
• интерфейсы аппаратного обеспечения (Н.100);
• интерфейс контроля и управления обслуживанием вызова (С.хОО);
• интерфейсы административныхуслуг (S.900);
• интерфейс взаимодействия приложений (А.хОО).

ECTF не требует полного соответствия систем представленной на

рис.9.6,то есть необязательно, чтобы в системе присутствовали все
компоненты или поддерживались все интерфейсы. Разработчики
систем имеет возможность определять, какие модули и какие

интерфейсыих продукты должны поддерживать, а какие - нет (в
зависимостиот области применения, времени, необходимого для
разработки,трудоемкости и стоимости). Например, возможно создание
телефонного сервера только с интерфейсом S.100 API,без
поддержкиS.200,S.300 или интерфейсов Н.100.А другие системы могут
поддерживатьS.300 SPI,обеспечив тем самым способность к
взаимодействиюкомпонентов ресурса.
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9.5.1 Структура сервера ECTF

Архитектура систем ECTF предусматривает наличие в ней одного
или нескольких взаимодействующих серверов, обеспечивающих
предоставлениемедиа-услуг, т.е.услуг,которые связаны с обработкой
информации, передаваемой по несущим каналам
телекоммуникационныхинтерфейсов. ECTF определяет два типа серверов: серверы
приложений и телефонные серверы. Серверы приложений поддер-
живаюттелефонную связь и обработку медиа-информации в

распределеннойсети. Телефонные серверы предоставляют ресурсы
телефоннойсвязи и медиа-ресурсы (средства передачи и обработки
медиа-информации - линии, системы распознавания речи, системы

обработки факсимильной информации) по требованиям приложений.

Архитектура не накладывает ограничений на реализацию. В

некоторыхслучаях прикладная программа и ресурсы телефонной
связимогут находиться на едином сервере телефонной связи

(серверыприложений не используются). Такая структура применяется,
когда компьютерные возможности телефонного сервера
адекватнытребованиям ресурсов телефонной связи и прикладных
программ.В других случаях могут использоваться отдельные
прикладныесерверы, что увеличивает возможности обработки потоков

информации,допускаетреализацию географически распределенных
систем или расширение функциональных требований. Итак, ECTF

определяет две конфигурации размещения приложений: (а)на

телефонном сервере и (б) на сервере приложений отдельно от

телефонногосервера.

9.5.2 Конфигурации сервера

По идеологии ECTF как сервер приложений, так и телефонный
сервер могут быть представлены в виде: (а) единого физического
и логического узла; (б) нескольких физических устройств,
объединенных-с точки зрения приложений - в единый логический узел; (в)
нескольких физических устройств, представляющих несколько
логическихузлов.

На рис. 9.7 показана самая простая конфигурация, в которой
телефонные серверы являются отдельными логическими узлами. Все

ресурсы, используемые приложением для обслуживания вызовов,
принадлежат этому отдельному узлу.

Приложение (или услуга) может использовать возможности
несколькихтелефонных серверов (нарис. 9.7это показано пунктиром),
но вданном случае для обслуживания вызова могут быть
задействованытолько ресурсы сервера, инициировавшего запрос
обслуживания.Если несколько серверов связаны между собой (например,
черезТфОП), приложение не может использовать эти связи,так как они

находятся вне административной области серверов (проще говоря,
приложение о них не знает).
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Рис.9.7 Телефонные серверы ECTF,размещенные на отдельных узлах

В конфигурации, показанной на рисунке 9.8,приложение «знает»

уже про несколько телефонных серверов. Такие приложения могут
обрабатывать вызовы от каждого сервера, используя прикладной
интерфейс API S.100, и при этом использовать ресурсы разных
серверовдля обработки одного вызова. Правда, такая схема возможна
только в том случае, если приложение само организует
специальныесоединения между серверами, ресурсы которых ему
необходимы.Каналы между серверами можно организовать на базе любых

средств-линий ТфОП, цифровых линий ISDN, арендованных линий,
шин компьютерной телефонии и др.
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Рис.9.8 Телефонные серверы, объединенные специальными каналами

Имеются примеры архитектуры, позволяющей разработчикам
телефонного сервера развертывать логический сервер, размещая
ресурсы на разных физических узлах. В данной конфигурации для
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объединения ресурсов на разных узлах,в соответствии со
стандартомS.300, используется межузловой прокси-сервер. Такой сервер
устанавливается нафизическиеузлы, каклюбое другое приложение,
причем для него могут использоваться серверы разных
производителей.Методика весьма проста, но отказ ведущего узла сделает

недоступными и дополнительные узлы (узлы расширения). Впрочем,
современные способы резервирования аппаратных средств
позволяютхорошо известными стандартными средствами избежать

подобныхпроблем. Более сложное программное обеспечение

сервераможет дублировать и тиражировать системные услуги каждого

узла.Возможность межузлового обмена сообщениями -важное

преимуществоECTF-стандартов S.300. Межузловыми соединениями

управляет контроллер коммутации (SFC - switch fabriccontroller).
Отказ ведущего узла, конечно, приведет к потере ресурсов и

вызовов,обрабатываемых этим узлом, но приложения сохранят
возможностьнормально функционировать и продолжат обрабатывать
вызовы,используя ресурсы других узлов, являющихся частью этого
логического сервера.

9.5.3 Базовая конфигурация сервера

На рис. 9.9 показана базовая конфигурация телефонного
сервера,достаточная, чтобы обеспечить все функциональные
возможностиприложений, описанные ранее. Услуги телефонной связи,
определенныев S.100 API, включают в себя управление группой
ресурсовдля предоставления медиа-услуг, управление самими

медиа-услугами(запись, воспроизведение речи и др.),и прикладной
интерфейс(API)для управления соединениями между сетевыми портами
и группами медиа-ресурсов. Интерфейсы управления
обслуживаниемвызовов типа TAPI,TSAPI или JTAPI,согласно идеологии ECTF, не
включены в базовый сервер телефонной связи. Вся коммутация
речевыхтрактов, операции типа создания и приема вызовов,
коммутациии т.п.,осуществляются через интерфейсе. 100 API.

Приложения, поддерживающие S.100, могут находиться на

телефонномсервере, а для связи с системными услугами могут
использоватьвнутренний (фирменный) интерфейс обмена данными между
разными процессами или протокол S.200. Приложения,
поддерживающиеS.100 и находящиеся на удаленных серверах приложений,
должны использовать протокол S.200.

Спецификация S.100 также определяет услугу распределения
вызовов по приложениям - системный маршрутизатор вызовов
(SystemCallRouter - SCR). Маршрутизатор SCR ассоциирует вызов с

медиа-группой,конфигурируя соответствующий ресурс несущего
канала(callchannel resource - CCR). Маршрутизатор ведет обработку
вызовов на основе такой информации, какинформация АОН,
набранныйномер и т.д.
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Контроль телефонных линий и управление ими может
осуществлятьлюбое приложение, имеющее доступ к интерфейсу управления
линиями телефонного сервера. На рис. 9.9также показаны два
разныхварианта связи приложений стелефонным сервером
ECTF-протоколсвязи S.200 и внутренний протокол обмена. Как правило, в
системеиспользуется только один из этих вариантов. Преимущество
протокола S.200 состоит в том, что он предусматривает
стандартноесопряжение и обеспечивает взаимозаменяемость удаленных
серверов разных производителей.
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Рис.9.9 Базовая конфигурация телефонного сервера ECTF

9.5.4 Интеграция процессов управления обслуживанием вызова

На рис. 9.10 - 9.12 приводятся примеры интеграции стандартных
интерфейсов API с телефонным сервером S.100. Эти варианты
интеграциимогут быть использованы, когда необходимо объединить
возможности существующих интеллектуальных коммутаторов с

серверомS.100.

На рис. 9.10 показанатипичная конфигурация телефонного
сервера,связанного каналом управления с УАТС. Маршрутизатор SCR
можетиспользовать каналы CTI для управления и для получения
дополнительнойинформации относительно вызовов, которые поступают на
УАТС. В этой конфигурации программы распределения вызовов (СРВ)
или приложения операторского Call-центрапосредством
API-интерфейсамогут управлять услугами, предоставляемыми на базе УАТС.
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Рис.9.12 Телефонный серверс интегрированнымуправлениемобслуживаниемвызова
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Телефонный сервер «видит» медиа-устройства и коммутационное
оборудование каксовокупность поставщиков услуг,взаимодействую-
щихс ним через стандартизованные ECTF интерфейсы, называемые
ServiceProviderInterface- SPI.Для рассмотрения интегрированного
телефонного сервера и услуг управления полезно представить себе

схему обычной учрежденческой АТС. УАТС содержит абонентские
комплекты и комплекты соединительных линий, возможно - цифро-
аналоговые преобразователи сигнала, интерфейсы управления
каналамии модуль, управляющий линиями и внутренней
коммутацией.Программное обеспечение УАТС управляет маршрутизацией
и коммутацией между разными узлами и внешними сетями.
Имеютсятакже программные средства управления набором номера,
очередямии средства контроля состояния линий, устройств и
соединенийв системе.

На рис.9.11 представлен телефонный сервер ECTF, область
управлениякоторого распространяется на компоненты УАТС (или,
наоборот,граница УАТС распространяется на компоненты телефонного
сервера). Идея рисунка состоит втом, что коммутационные
возможностителефонного сервера и УАТС могут быть объеди нены. Рисунок
показывает концептуальное соединение этих двух изделий.

На рис. 9.12показан полностью интегрированный телефонный
серверECTF. Программное обеспечение модуля управления
обслуживаниемвызова осуществляет доступ к интегрированному коммутатору
через интерфейс S.300. Это гарантирует правильное использование

коммутационных ресурсов и связанных с ними медиа-ресурсов. Если

модулю управления необходимы медиа-ресурсы, он может, в
зависимостиот реализации, обращаться кним посредством протокола S.300
или использовать для этого внутренние интерфейсы. Для контроля
состояния ресурсов или процессов и для предоставления
соответствующихотчетов используется SNMP-агент.

9.5.5 Модель управления обслуживанием вызова С.001

Спецификация С.001 определяет модель управления
обслуживаниемвызова, включающую в себя описания услуг управления
обслуживаниеми их интерфейсов. Основой спецификации послужили
ранеевыполненные другими организациями работы в этой области -

стандарты ЕСМАи консорциума CTI Encyclopedia.Модель С.001

определяет:объекты коммутационной области, процесс обслуживания
и его состояния, услуги управления обслуживанием вызова, а также
потоки сообщений, связанных с услугами.

9.5.6 Базовая модель обслуживания вызова в спецификациях ECTF

Базовая модель определяет параметры управления связью,
услугамии интерфейсами внутри коммутационной области. Для
обеспечениядоступа к услугам и ресурсам телефонии внутри области
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вычислений используются прикладные программные интерфейсы
API. Модель предусматривает использование различных API и

протоколов,которые в настоящий момент применяются в
компьютернойтелефонии.

Объектами модели ECTF (почти полностью соответствующей
ранееописанной модели ЕСМА) являются сеанс, соединенней
устройство.Модель ECTF представлена рис. 9.13.

Местное
соединение

Удаленное
(поотношениюкгруппе)

соединение

Устройстводоступа
кмедиа-ресурсам

Медиа-группа

Рис.9.13 Основные элементы модели ECTF

Ранее в этой главе отмечалось, что модель ЕСМА определяет 7
возможных состояний объекта «соединение». Там же, на рис.9.3
изображенывсе эти состояния, а линиями показаны возможные

переходымежду ними. Отмечено, что поскольку любое состояние
объекта«сеанс» определяется состояниями всех ассоциированных с ним
объектов «соединение», общее число возможных состояний этого
объекта очень велико, и стандарт ECTF (каки ЕСМА) не определяет
их все. Как и для модели ЕСМА, для модели ECTF стандартом
определенытолько состояния так называемого обыкновенного сеанса.

9.6 Концепция медиа-услуг

Одним из преимуществ технологии компьютерной телефонии
являетсявозможность содержать и эффективно использовать огромное
количество ресурсов, а также наращивать их постепенно, по мере
введениятех или иных услуг.Управление ресурсами системы CTI возла-
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гаются на отдельную подсистему, задача которой заключается в

созданиигруппы медиа-ресурсов, медиа-потоков (потоков
пользовательскойинформации между медиа-ресурсами и интерфейсными
устройствами)и в управлении этими потоками. Названные функции
реализуютсяпутем создания специального алгоритма работы как

пользовательского,так системного оборудования. Для обслуживания
каждогозапроса требуется группа ресурсов с определенной
конфигурацией.После того как вызов поступил в систему, медиа-сервер
анализируетвозможность создать такую конфигурацию (какс точки зрения
прав пользователя, так и с точки зрения наличия в системе нужных
ресурсов). По результатам анализа осуществляется диалог с

оборудованием,от которого поступила заявка на обслуживание, и
принимаетсярешение о возможности обслужить данный вызов.

9.6.1 Модель обработки информации

Под обработкой информации понимается создание
медиа-потокови управление взаимодействием медиа-ресурсов с
медиа-потокамии с базой данных. На рис. 9.14 представлена модель
медиа-обработки.Прежде чем подробно изложить основные принципы
предоставлениямедиа-услуг, определим некоторые часто
употребляемыепри изложении понятия.

медиа-потоки

Сеанс Ш £
Медиа-
ресурсы

У^

\Z

База данных

команды

управленияЪ
Подсистема
управления

Рис.9.14 Модель медиа-обработки

Медиа-канал - ресурс, используемый для передачи
медиа-потоковмежду двумя устройствами.

Медиа-информация - пользовательская информация,
передаваемаяпо медиа-каналам.

Медиа-поток - это объект,несущий данные, которыми
обмениваютсяустройства, участвующие в сеансе связи. Каждый медиа-поток
характеризуется идентификатором, который присваивается ему на

время существования сеанса, и направлением (прямое, обратное,
дуплекс). Медиа-поток использует один или несколько
медиа-каналов,каждый из которых может иметь индивидуальные характеристи-
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ки (скорость передачи данных в бит/с,допустимое время задержки
и т.д.).Направление передачи в медиа-канал ах обязательно

соответствуетнаправлению медиа-потока.

Медиа-ресурсами называются устройства обработки
медиа-информацииили устройства доступа кмедиа-информации. Можно

выделитьследующие основные категории медиа-ресурсов.

Устройства фильтрации предназначены для подавления звуков
или шума в определенных частотных диапазонах, Это может быть

необходимо для того, чтобы вырезать определенные частоты

внутриполосной сигнализации, компенсировать влияние на
сигналопределенного оборудования (например, при прохождении
спутниковых участков), обеспечить подавление эхо-сигналов,
или для предварительной обработки медиа-потоков по другим
причинам.

Устройства сопоставления образцов предназначены для поиска
в медиа-потоках битовых последовательностей, соответствующих
определенным образцам. Например, частотный детектор
отслеживаетв медиа-потоках определенные частотные сигналы или их

комбинации. Модем отслеживает определенную комбинацию
символов при демодуляции входящего потока. Устройство
распознаванияречи может искать речевые фонемы.

Устройства преобразования обеспечивают преобразование
однихмедиа-потоков в другие. Например, устройства,
выполняющиекомпрессию, преобразуют исходные данные в другой
форматс компрессией, уменьшая тем самым необходимую для их

передачиполосу. Другие устройства этой категории могут
преобразовыватьинформацию в формат, пригодный для ее хранения в
базе данных или для использования медиа-услуг клиентами.

Например,после выделения фонем устройство распознавания речи
может преобразовать речевой медиа-поток в текст.

Устройства хранения предназначены для хранения обработанной
информации, например, в базах данных.

Устройство доставки информации кмедиа-клиентам -

медиа-ресурсымогут инициировать передачу сообщений, связанных с
предоставлениеммедиа-услуг и содержащих данные, которые были

получены из медиа-потоков.

Устройства генерации медиа-потоков могут сами генерировать
медиа-потоки, основываясь на информации, полученной от
абонента,из баз данных, из памяти устройств, на информации,
извлеченнойиз одного или нескольких медиа-потоков, или на

некоторойкомбинации данных, полученных из упомянутых источников.

Ресурсы этого типа могут выполнять одну или несколько из

нижеперечисленныхфункций:



Алгоритмическоеобеспечение 287

• поиск информации, когда медиа-ресурсы могут использовать

информацию, полученную от абонента, или информацию,
хранимуюв базах данных, для создания нового медиа-потока.

Например,устройство преобразования текст-речь может
использоватьсохраненный текстдля его звукового воспроизведения;

• модуляцию, когда медиа-ресурс с функциями модема

модулируетмедиа-поток для кодирования данных;

• смешивание - медиа-ресурс может смешивать информацию,
получаемую из нескольких медиа-потоков, для создания
одногоили нескольких новых потоков. Например, устройство,
используемоедля конференцсвязи, создает для каждого из
участниковконференции поток, который содержит медиа-потоки
всех остальных участников;

• преобразование - медиа-ресурсы могут создавать
медиа-поток,преобразуя информацию, полученную из других
медиа-потоков.Например, многочастотный генератор преобразует
медиа-данные,представляющие численные значения сигнальных
частот и их продолжительность, в медиа-потоке
многочастотнымисигналами. При использовании технологии текст-речь
ресурсы преобразуют текст в соответствующий речевой
сигнал,основываясь на речевых особенностях того или иного
языка.Другим примером медиа-ресурсов, выполняющих функции
преобразования, являются устройства, преобразующие один

формат сжатия информации в другой.

Медиа-группой называется виртуальное динамически

конфигурируемоемедиа-устройство, которое состоит из ресурсов,
выполняющихразного рода действия с медиа-потоками.

9.6.2 Устройства маршрутизации и медиа-доступа

Маршрутизатор вызовов (SCR - system callrouter)является
однойиз основных составляющих сервера S.100. Задача
маршрутизатора- обработка запросов, поступающих как со стороны ТфОП, так
и от внутренних приложений. Для обслуживания внешних запросов
SCR создает медиа-группу, удовлетворяющую требованиям к
обслуживаниюзапросов данной категории, и направляет к ней
медиа-поток.Маршрутизатор управляет медиа-устройствами доступа (т.е.
устройствами доступа кмедиа-ресурсам), являющимися той частью

коммутационного оборудования, в которой посредством
медиа-интерфейсаобеспечивается доступ к медиа-ресурсам (т.е.функции
медиа-устройства доступа состоят в том, чтобы добавить в объект
типа «сеанс» интерфейс для взаимодействия с медиа-ресурсами).

На рис.9.15 представлена процедура маршрутизации,
включающаяв себя команды и запросы, которыми обмениваются

коммутационнаяи вычислительная области.
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Рис.9.15 Процедура маршрутизации

Роль медиа-устройств в процессе доступа кмедиа-ресурсам
системызависит от местоположения этих ресурсов в коммутационном
оборудовании. Медиа-ресурсы могут быть расположены внутри
системы,принадлежать некоторому медиа-устройству доступа, или

находитьсяв общем ресурсе группы медиа-устройств доступа.

9.6.3 Общее описание взаимодействия приложение - сервер

Каждое приложение проходит через одни и те же фазы
-инсталлирования,обработки вызова, закрытия. Для инсталлирования
приложенияего производитель предоставляет конфигурационный файл
Application Profileи исполняемую программу. Application Profile

определяетнабор ресурсов (включая их атрибуты и параметры),
необходимыхприложению для выполнения его функций. Сервер S.100

используетинформацию из файла Application Profileдля того, чтобы

создать конфигурацию группы и установить требуемые параметры.
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После запуска приложения открывается сессия связи
приложенияс сервером для передачи ему конфигурационной информации
Application Profile.И когда приложение готово принимать вызовы,
оно регистрируется в маршрутизаторе вызовов (SCR),
идентифицируясебя с помощью идентификатора Application Service ID (ASI).
Когда ксетевому интерфейсу сервера поступает вызов, SCR, в
соответствиис установленными правилами маршрутизации, направляет
его к одному из зарегистрированных приложений. При
обслуживаниикаждого вызова маршрутизатор создает и настраивает группу
устройств и передает управление этой группой приложению. В

процессеработы приложение может изменять набор устройств в

группе,а также передавать вызов другому приложению.

9.6.4 Группа и ресурсы

Какуже отмечалось ранее, медиа-группа (рис.9.16)содержит
ресурсы,выполняющие разного рода действия с медиа-потоками.
Концепциямедиа-услуг, предлагаемая форумом компьютерной
телефонии,не предусматривает прямого управления ресурсами со
стороныпользователя. Любая, пусть даже самая простая задача,
требующаяиспользования медиа-ресурсов, обрабатывается
медиа-группой,содержащей эти ресурсы. Различают два типа ресурсов
группы:первичные и вторичные. Основная задача первичных ресурсов -

обеспечить связь между устройствами медиа-доступа и
вторичнымиресурсами.

Характеристиками ресурсов являются:

• класс,определяющий назначение ресурса;
• порт,обеспечивающий передачу/прием медиа-потока в

направлениик/от сети или другого ресурса. В зависимости от класса

ресурса, он может обладать первичным и вторичным портами;
• параметры, используемые для определения характеристик

ресурса(при выполнении определенных действий с медиа-потоком);
• набор функций («services»или «commands»), которые могут быть

выполнены ресурсом.

Атрибуты ресурса. Характеристики ресурса определяются при
создании группы атрибутами в файле Application profile.

При работе с группой клиент может запросить ресурс,
отвечающийзадаваемому набору атрибутов, что позволяет ему (клиенту)
изменить логику приложения. Ресурс каждого типа имеет свои

специфическиеатрибуты. Ряд атрибутов, общих для всех ресурсов,
описанниже.

Атрибут идентификации сети. Это один из важных атрибутов
ресурса.Сервер идентифицирует подгруппы ресурсов, которые мо-

10.Б.С.Гольдштейн
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гутбыть взаимосвязаны через специальную схему. Эти подгруппы
не пересекаются и охватывают все ресурсы на сервере. Для
каждойтакой подгруппы сервер назначает признак, который
используетсяв качестве атрибута идентификации сети для каждого
ресурсав подгруппах.

Информационные атрибуты ресурса. Ресурсы реализуются
разнымиаппаратными средствами или компонентами программного
обеспечения. Информационные атрибуты могут понадобиться
клиентамдля конфигурации группы, содержащей специфические
компоненты(т.е.индивидуальной медиа-группы). Информация,
представляемаяинформационными атрибутами ресурса,
идентифицируетимя и версию аппаратных средств и/или программного
обеспеченияресурса.

Атрибут управления временем запуска. Управление временем
запуска (Run Time Control- RTC) - механизм, при котором операция,
выполняемая одним ресурсом группы, запускается, без
вмешательстваклиента, согласно условию, существующему в другом ресурсе
этой группы. При реконфигурации группы значения атрибута RTC,

установленные для группы, не сохраняются.

первичный
медиа-поток

первичныйпорт

вторичныйпорт

внутренние
медиа-потоки

вторичные
ресурсы

вторичные
медив-потоки

Рис.9.16 Структурамедиа-группы
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Первичные ресурсы. Первичный ресурс обладает двумя портами -

первичным и вторичным. Стандарты ECTF определяют следующие
первичные ресурсы:

Switch Port Resource (SPR) - это ресурс коммутации,
обеспечивающийсоединение внешних устройств с группой;

Conference PortResource (CPR) - ресурс, организующий конфе-
ренц-мост между вторичными ресурсами. Он принимает
медиа-потокиот всех вторичных ресурсов и передает обратно
суммированныймедиа-поток;

CallChannel Resource (CCR) - это ресурс, через который
производитсяприем медиа-потока от медиа-устройства доступа. Таким

образом, при необходимости принимать медиа-поток от устройства
доступа, сервер включает этот ресурс в конфигурацию группы, тем
самым обеспечивая доступ медиа-потока от MAD (Media Access
Device- медиа-устройство доступа) ко вторичным ресурсам.

Вторичные ресурсы. Вторичные ресурсы используются для
выполнениятаких операций как обнаружение сигнала, распознавание
речи, прием, запись, воспроизведение и отправление
факсимильныхсообщений, а также для передачи и приема медиа-потока. В
отличиеот первичных, вторичные ресурсы обладают только
первичнымипортами.

Структура группы. Группа обычно содержит первичный ресурс
и один или несколько вторичных ресурсов, описываемых

атрибутами,параметрами, медиа-потоками, которые они обслуживают, и
другимихарактеристиками. Когда медиа-поток выделен первичным
ресурсом,он передается одновременно ко всем вторичным ресурсам,
но принимается только тем из них, для которого эта информация
предназначается. Для того чтобы не происходило смешивание

медиа-потоковпротивоположных направлений или их искажение,
используетсяарбитражная схема, определяющая порядок, согласно

которомувторичный ресурс получает право передавать информацию
к первичному ресурсу.

Конфигурация группы. Конфигурация группы -этоспецификация
используемых ресурсов (и их атрибутов). Медиа-потоки в описание

конфигурации группы не входят,так как внутренние потоки (между
первичным и вторичным ресурсами) управляются сервером и
полностьюопределяются типом ресурсов, а внешние потоки

контролируютсяклиентом.

В процессе работы приложения сервер и клиент используют
информацию, из файла Application profile.Этот файл содержит
сведенияо конфигурации группы и другие данные.

Файл Application profileпередается на сервер перед
выполнениемклиентского приложения, и с этого момента клиент, чтобы из-



292 Глава9

менить настройку группы, может обратиться кспециальным данным
о конфигурации группы (particulargroup configuration)через
идентификатор,определенный в файле Application profile.

Стек группы. Группа всегда имеет пользователя и клиента, хотя
пользователь может меняться. Стек группы содержит имена всех

пользователей, которые работают с группой в данный момент,
причемимя текущего пользователя всегда находится на вершине стека.
Если клиенту данная группа больше не нужна, он может удалить свой

идентификатор из стека.Клиенты могут манипулировать стеком
толькокосвенно, через команды и события, имеющие отношение к
группе(handoffand return).

Параметры группы. Параметр группы - это элемент, содержащий
информацию о состоянии группы. При реконфигурации группы
значенияпараметров группы не сохраняются.

Жизненные циклы группы.

Создание группы. Клиент может создать группу определенной
конфигурации с помощью команды CTgrp_Create().Получив эту
команду,сервер проверяет, достаточно ли свободных ресурсов для
того,чтобы реализовать запрошенную конфигурацию. Если серверу
не доступен какой-нибудь ресурс, команда вернется с

соответствующимиданными об ошибке. Если все требуемые ресурсы доступны,
сервер создает группу и передаетуправление клиенту,помещая его
имя на вершину стека. Чтобы группа была готова к работе,
необходимоприписать ей определенные устройства и медиа-потоки.

Назначение ресурсов группы. Режим назначения ресурсов
предназначендля подготовки созданной группы к работе. Он назначает
для группы набор устройств и медиа-потоков, соответствующих ее

конфигурации. Существуют два режима назначения: статический
и динамический. В статическом режиме все необходимые
устройстваи медиа-потоки назначаются сразу же после создания группы и
освобождаютсятолько после завершения ее работы.

Сервер, поддерживающий динамический режим, назначает

ресурсытолько тогда, когда они нужны в работе приложения.
Например,ресурс воспроизведения назначается только после команды
CTplyr_Play(),или если в группе,которая включает всебя этот ресурс,
установлено время запуска RTC.

Каждый из названных режимов имеет и преимущества, и
недостатки.Статическое назначение гарантирует клиенту, что все
операциигруппы будут выполнены, и ситуация отсутствия ресурса не
возникнет.Динамическое назначение исключает захват ресурса одной
группой и позволяет серверу оптимизировать его использование,
однако при этом есть риск, что нужный ресурс к моменту
выполненияоперации окажется не готов или занят.
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Режим назначения можно установить для всех устройств в группе
сразу или для каждого в отдельности. Так, с помощью команды

CTgrp_Allocate() устанавливается статический режим, а команда

CTgrp_Deallocate()снимает эффект CTgrp_Allocate(),заставляя
ресурсыснова перейти в динамический режим назначения.

Работа группы. Каждая группа может выполнять какодну,так и
несколькоопераций, в зависимости от набора ресурсов,
определенныхв конфигурации. Некоторые операции при их выполнении
могилкойкурировать друг с другом, например, несколько вторичных
ресурсовмогут пытаться передать данные к первичному ресурсу. Спор
о порядке доступа решается с помощью арбитражной схемы.

Клиент может инициировать операции в группе вводом
специальныхкоманд. Во время операции первичные и вторичные ресурсы
группы обмениваются медиа-потоками. Все медиа-потоки, идущие
от первичного ресурса, направляются одновременно ко всем
вторичнымресурсам, а те,в зависимости от передаваемого медиа-потока,.
определяют, которому из них он предназначен. Для определения
порядка передачи медиа-потоков вторичными ресурсами
используетсяарбитражная схема.

Реконфигурация группы. Клиент может инициировать
реконфигурациюгруппы, и в ней будет изменен набор вторичных ресурсов.
Когда ксерверу поступает команда изменить конфигурацию группы,
он проверяет наличие необходимых для этого ресурсов. При
положительномрезультате проверки сервер освобождает ресурсы, не

нужные в новой конфигурации, и добавляет требующиеся новые

ресурсы.Группа может быть перестроена после команды CTgrp_Con,
или при переключении (handing-off)группы от одного клиента

другому,если новый клиент определяет, что конфигурация переданной
группы не совпадает с той, которая необходима.

Переключение и возврат группы. Группа может быть
переключенакновому клиенту или возвращена предыдущему. Для выполнения
этих функций используется стек группы. Клиент может передать
группудругому клиенту, вернуть группу другому клиенту, или забрать
«свою» группу у другого клиента.

Для переключения группы к себе клиент посылает команду
CTscr_RequestGroup(), тем самым регистрируя себя на сервере.
Клиент,владеющийэтой группой, передаетKOMaHflyCTgrp_Handoff(). Как
только команда CTgrpHandoff ()получена, сервер останавливает все

операции, инициированные ресурсом в группе, и посылает

прежнемуклиенту уведомление о завершении операции. Если операция
заканчиваетсянеудачей, прежний клиент сохраняет право владения

группой, а клиент,запросивший переключение, получает
уведомлениео невозможности выполнить данную операцию.
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При возврате группы владелец «чужой» группы возвращает ее

прежнемувладельцу, посылая команду CTgrp_Return(),содержащую одну
или несколькими отметок (catchtag).Сервер будет искать встеке,
начинаяс его вершины, первого клиента с заданной отметкой. Если
отметкаобнаружена, сервер останавливает все операции, выполняемые

ресурсами в группе,и посылает клиенту,возвращающему группу,
уведомлениео завершении операции. Если для возвращаемой группы
не найдено сопоставимой отметки, группа уничтожается. В этом
случаеклиент,который инициировал возврат группы, получает
уведомлениеGroup_ECTF_Return, а каждый промежуточный клиент (т.е.
клиент,которому эта группа была передана, но затем он сам передал ее

третьему клиенту) получает сообщение Group_ECTF_Unwind.
Управлениегруппой со стороны клиента, который возвращал группу,и со

стороны промежуточных клиентов становится невозможным.

Восстановление группы. Клиент, прежде владевший группой,
можетпринудительно восстановить себя как ее владельца. Такая

операцияможет быть выполнена путем передачи к серверу команды

CTgrp_Retrieve().Сервер останавливает все операции, выполняемые

ресурсами в группе, затем выполняет следующие независимые от
клиента шаги: (а)меняет клиента,вданный момент владеющего
группой,на клиента, запросившего восстановление, посылает клиенту,
временно владевшему группой, и всем промежуточным клиентам

уведомление о завершении операции Group_ECTF_Unwind; (б)
конфигурируетгруппу в том виде, в каком она была до переключения
к временному владельцу.

Удаление клиента из стека. Когда имя клиента находится в стеке

группы, он может получить ее путем возврата (взависимости от

отметки,которую он установил, когда передавал эту группу).Имя

клиента,который в настоящее время владеет группой, при передаче
группы другому клиенту автоматически удаляется с вершины ее
стека.Даже если клиент устанавливает отметку «Group_ECTF_NeverRe-
turn»,его имя все равно остается в стеке, и он может продолжать
получать уведомления из группы. Клиент может передать группу
с удалением своего имени из стека, что произойдет после того, как
клиент введет команду CTgrp_Handoff() и установит отметку
«Group_ECTF_RemoveSession». Переключение группы и удаление
имени клиента из стека выполняется как единое действие, не

зависящееот клиента. Клиент, передавая группу, может также удалить
свое имя изстека, введя KOMaHflyCTgrp_Return()и установив при этом

отметку «Group_ECTF_RemoveSession». Особый случай возникает,
если уведомление о возврате группы Group_ECTF_Returned было
послано клиенту после команды переключения группы с удалением
имени клиента из стека CTgrp_Return(...«Group_ECTF_RemoveSes-
sion»...).В этом случае, даже если уведомление было доставлено
клиенту, сервер произведет рестарт операции возврата,
вызывавшейданное событие.
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Уничтожение группы. Клиент уничтожает группу с помощью
командыCTgrp_Destroy().Группа уничтожается, когда она возвращается
серверу. Когда группа уничтожена, ее устройства и медиа-потоки
освобождаются и могут использоваться в других группах. Таким

образом,группа больше не существует в структуре.

Арбитражная схема. Каждая группа связана с арбитражной схемой,
определяющей порядок вочереди вторичных ресурсов, которым
требуетсяпередать данные к первичному ресурсу. Предусмотрено пять

арбитражных схем: «передает последний» (lasttalker),«передает
первый»(firsttalker),«блокировка» (blocking),«приоритет» (preemption)
и «суммирование» (summing). То,какую арбитражную схему надлежит
использовать, определяется в параметре сервера Group_ECTF_Arbit-
rationScheme, который может принимать одно из пяти значений:

Group_ECTF_LastTalker,Group_ECTF_FirstTalker,Group_ECTF_Blocking,
Group ECTF_PreEmption или Group_ECTF_Summing. В настоящее
времяалгоритмы работы арбитражных схем находятся в стадии
разработки,так что принцип их действия в разных реализациях может быть

разным.

Арбитражная схема «Передает последний». При использовании
этой схемы (рис.9.17)вторичный ресурс, передающий медиа-поток
к первичному ресурсу, останавливает передачу в случае, если
появилсязапрос передачи от другого вторичного ресурса. Он сможет
возобновить передачу своих данных только после того,как закончат

передачу все ресурсы, запросившие передачу после него.
Прерваннаяпередача медиа-потока может быть продолжена с той точки, где
была прервана, или может быть продолжена с более поздней
отметки(взависимости оттипа ресурса и его реализации).

первичный
медиа-поток

4.Источник2 начинает
передачу

5.Источник2завершает
передачуиуведомляет

об этомсервер

6.Восстанавливается
медиа-потокисточника1

7.Первичный ресурс
принимаетданные
отисточника1

1.Первичный ресурс
принимаетданные

источника1

2.Источник2
запрашиваетпередачу

3.Медиа-потокисточника1
отсоединяется

отпервичногоресурса

Рис.9.17 Пример арбитражной схемы "Передает последний"
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Арбитражная схема «Передаетпервый». При использовании этой
схемы ресурсы передаютсвои данные в том порядке, в каком от них

поступают запросы. Если запрос поступает,когда уже ведется
передача,подавший его ресурс ставится в очередь. Группа,
подключеннаяк другой группе в качестве вторичного ресурса, также

рассматриваетсяарбитражной схемой как вторичный ресурс.

Арбитражная схема «суммирование». При такой схеме все

вторичныересурсы могут передавать медиа-потоки одновременно. Эта
схема применяется к группам, первичный ресурс которых является

ресурсом конференции (CPR).

Конкурирующие команды. Группа может исполнять несколько

командпараллельно, однако имеются ограничения, которые, в

основном,касаются команд создания, уничтожения, конфигурирования
и переключения групп.

Возможны следующие варианты:
• Override- новая команда не может быть исполнена

одновременнос уже исполняемой командой; она останавливает ее

исполнение,после чего исполняется сама;

• Queue - новая команда не может быть исполнена одновременно
с уже исполняемой командой; она должна ждать, пока

предыдущаякоманда не будет исполнена;

• Execute - новая команда исполняется одновременно с уже
исполняемойкомандой.

Управление временем запуска (Run Time Control(RTC)) - это

механизм,посредством которого режим исполнения команды одним

ресурсом группы можетбыть изменен в результате события,
произошедшегов другом ресурсе той же самой группы. Для механизма RTC

определяются условие и результат. Условием может быть ситуация,
возникающая внутри ресурса, такая, например, как окончание

воспроизводимогоресурсом звукового объекта или обнаружение DTMF-
сигнала. Условия бывают специфическими для каждого класса

ресурсов.Результат есть изменение, которое ресурс может внести в
режимисполнения команды, такое, например, как изменение
скоростиили объема воспроизведения. Результаты, подобно условиям,
являются специфическими для каждого класса ресурсов.

RTC может быть установлен для группы постоянно и оставаться
в силе до тех пор, пока очередной владелец группы не отменит его,
или до того,как группа не сменит владельца в результате
переключенияили возврата. Этот механизм устанавливается и отменяется
по команде CTgrp_SetRTC(). Он может быть определен как часть

конфигурации группы параметром <RTC_Settings> в файле
Applicationprofile.И тогда необходимое время запуска назначается при
созданиигруппы. Можно также задавать определенные механизмы за-
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пуска,определяя RTC какаргумент в командах данному ресурсу
(например,СТр1уг_Р1ау()).Однако такой RTC устанавливается только на

время исполнения команды.

Соединения между группами. Группы могут быть связаны между
собой медиа-потоками с использованием соответствующих
соединений.Такие межгрупповые соединения могут потребоваться:

• если в обслуживании вызова принимают участие разные группы;

• чтобы подключить одну группу к другой в качестве вторичного
ресурса;

• чтобы соединить несколько групп для организации конференции.

После создания медиа-потока должны быть определены
характеристикисоединения, отвечающие характеристикам этого потока.

Соединения между группами могут быть однонаправленными
(Unidirectional),двунаправленными (Bi-directional)и вещательными (Опе-
to-Many).

9.7 Протокол Parlay API

Как уже отмечалось в главе 3, протокол ParlayAPI ориентирован
на управление сетевыми ресурсами. Он позволяет значительно

расширитьдиапазон используемых приложений и тем самым расширить
функциональные возможности сети. Другие положительные

характеристикиParlayAPI состоят в том, что он:

• объектно-ориентированный,
• мультимедийный,
• управляемый,
• простой,
• расширяемый для поддержки новых услуг,
• обеспечивающий независимость приложений от сетевых

технологий.

ParlayAPI имеет две составляющие: интерфейсы структур и

интерфейсыуслуг.Интерфейсы структур обеспечивают

инфраструктурудля поддержки услуг и независимы от самой услуги,обеспечивая
лишь инструментальные средства, необходимые для пользования

разнообразными услугами. Интерфейсы услуг представляют собой

программные модули вертикальной технологии, с помощью которых
создаются приложения.

9.7.1 Интерфейсы структур

Аутентификация (Authentication).Приложения используют
структуруаутентификации для того,чтобы информировать ParlayAPI о том,
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кто они такие. Существует много методов аутентификации, которые

могут применяться, включая шифрование и цифровые (электронные)
подписи.

Обнаружение (Discovery).После того какуспешно пройдена фаза

аутентификации, приложение может использовать структуру
обнаружениядля нахождения требуемых ему услуг.

Уведомление о событии (Event notification).Структура
уведомленияо событии используется, чтобы информировать приложения
о моментах, когда происходят типовые события, относящиеся к

услугам.

Управление целостностью (Integritymanagement). Структура
управления целостностью позволяет приложению быть в курсе,
когдавозникают проблемы с ParlayAPI или с конкретной услугой.

Администрирование и обслуживание в процессе эксплуатации
(ОА&М). Для версии 1.2.Parlay,функциональные возможности ОА&М

ограничены запросами времени и даты.

9.7.2 Интерфейсы услуг

Общее управление обслуживанием вызовом. Эта услуга
обеспечиваетбазовые функции управления обслуживанием вызова с
участиемдругих оконечных устройств (third-partycallcontrol)и может

обрабатывать вызовы с коммутацией каналов и с коммутацией
пакетов.Эта услуга детализируется в отдельных спецификациях
управленияобслуживанием вызова (т.е.ISUP,H.323, SIP).

INAP.Услуга INAP расширяет общую услугу управления
обслуживаниявызова и обеспечивает дополнительные функциональные
возможности,например, возможность запроса дополнительных цифр
номера и возможность контроля процесса установления
соединения.

Общий обмен сообщениями. Эта услуга позволяет приложениям
передавать, хранить и принимать сообщения. Текущая версия
поддерживаеткак электронную почту,так и речевую почту.
Обеспечиваетсявозможность управления почтовыми ящиками, папками и

сообщениями.

Взаимодействие с пользователем. Услуга общего
взаимодействияс пользователем позволяет разнообразным приложениям
взаимодействоватьс конечным пользователем.

Взаимодействие с участниками связи. Эта услуга расширяет
услугуобщего взаимодействия с пользователем и позволяет
приложениямвзаимодействовать с участниками сеанса связи. Она
обеспечиваетпередачу участникам объявлений и получение от них
сигналовобратной связи (сигналов DTMF).
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9.7.3 Интерфейсы управления ресурсами

Интерфейсы управления ресурсами являются средством, с

помощьюкоторого продукт Parlayвзаимодействует сетевыми
элементами.Группа Parlayне специфицирует эти интерфейсы. Скорее всего,
для каждого блока оборудования в сети, который взаимодействует
с конкретным продуктом Parlay,будет требоваться адаптер. Эти

адаптерымогут либо поставляться производителем оборудования или
независимыми поставщиками в виде отдельных устройств, либо
включатьсяв состав продукта Parlay.Доступность адаптеров ресурсов
может оказывать большое влияние на возможности продукта Parlay.
Создание адаптеров ресурсов потенциально сопряжено с
трудностями.Похоже, что доступность адаптера ресурсов будет наиболее
критическимфактором в использовании Parlay.

9.7.4 Архитектура Pariay API

Архитектуру ParlayAPI составляют интерфейсы нескольких

категорий,о чем говорилось выше в этом параграфе (рис.9.18).

\
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Рис.9.18 АрхитектураParlayAPI

Поскольку Parlayпредставляет собой спецификацию API, он не

диктует какую-либо конкретную физическую архитектуру.
Приложениямогут размещаться или не размещаться на том же
компьютерномэлементе, что и программа Parlay.Программа интерфейса управ-
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ления ресурсами может размещаться на том же центральном
процессоре,что и программа Parlay,функционировать на
промежуточномкомпьютерном элементе или же существовать
непосредственнона оборудовании, которым она управляет.

Приложения существуют вне домена сети и взаимодействуют с
сетьючерез ParlayAPI,причем ParlayAPI не специфицирует, каким

образомбудет происходить связь между приложениями и API.Для этой

цели будет,скорее всего,использоваться промежуточное ПО, вроде
C0RBA. Такое же промежуточное ПО может служить в качестве

коммуникационногомоста между API и интерфейсами управления
ресурсами.

Как правило, ParlayAPI функционирует на машине, называемой
шлюзом Parlay.Этот шлюз соединяется с приложениями через IP-сеть.

Адаптеры ресурсов Parlay,скорее всего,также подключаются к

шлюзучерез IP-сеть.Соединение между адаптерами ресурсов и

оборудованием,с которым они стыкуются, зависит от того,насколько близко
коборудованию размещается тот или иной адаптер. На этапе
выполненияприложения будут взаимодействовать с сетью путем вызовов
от API к шлюзу. Эти вызовы будут иногда приводить к
взаимодействиюмежду шлюзом и адаптером. Если адаптер связан с протоколом,
он может посылать пакеты в сеть 0КС7.

Можно с уверенностью сказать,что ParlayAPI предлагает
поставщикамсетевых услуг и разработчикам независимых приложений
подходсамого высокого уровня ксозданию дополнительных услуг в кон-

вергентной сети. Примеры функциональных возможностей,
обеспечиваемыхс помощью определенных в версии Parlay1.2
интерфейсов- установление подлинности, обнаружение, уведомление о

событиях,организация управления, - уже рассматривались выше
вместес интерфейсами услуг,обеспечивающими общие услуги
управленияобслуживанием вызова, услуги INAR общие услуги обмена

сообщениями,общие услуги пользовательского взаимодействия и др.

Подчеркнем, что ресурсы API обеспечивают структурные
подходыдля интегрирования уже существующих сетевых ресурсов в API

интерфейс. Например, существующие интерфейсы типа Н.323 или
INAP могут быть использованы интерфейсом ParlayAPI,так что

отпадаетнеобходимость заново разрабатывать уже существующие
протоколы.

Преимущества архитектуры ParlayAPI открывают хорошие
перспективысетевым операторам, операторам услуг,разработчикам
приложений и конечным пользователям. Для сетевых операторов
это могут быть: рост телефонной нагрузки, как следствие
увеличенияколичества услуг;уменьшение времени, необходимого для
вводауслуг,за счет партнерства с операторами услуг;новый шаг к

конвергенциисетей. Для операторов услуг - это возможность развер-
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тывать новые услуги, используя APIуменьшение времени,
необходимогодля ввода услуг,поскольку не требуется их тестирование
с сетевым оператором; взаимозаменяемость приложений,
посколькуAPI скрывает детали исполнения. Для разработчиков
приложенийParlayAPI обеспечивает новые возможности, ранее технически
не выполнимые (так как приложениям не были доступны
функциональныевозможности сетевого оператора); поддерживает
разработкуприложений независимыми разработчиками; предоставляет
инструментальный набор для разработки программ, делающий ее

простой и рентабельной. И, наконец, создаваемое с помощью

ParlayAPI алгоритмическое обеспечение обладает следующими
преимуществами:уменьшение времени реализации услуг;сохранение
контроля баз данных и других функций; возможность выбора
приложенийиз широкого перечня; возможности интеграции новых

телекоммуникационных приложений с другим программным
обеспечением.

9.8 Интерфейсы JAIN

Интерфейсы Java APIдля интегрированных сетей (JAIN)появились
в июне 1998 года, когда Sun Microsystems и некоторые другие
компаниианонсировали это техническое решение на базе
Java-технологиидля создания и развертывания дополнительных
телекоммуникационныхуслуг,сочетающее в себе технологии Интеллектуальной
сети и сети Интернет. Первоначально акроним JAIN означал

развитуюИнтеллектуальную сеть (AIN)на базе Java, но впоследствии он
стал расшифровываться как «Java API для интегрированных сетей»,
поскольку первая версия прочтения перестала устраивать
разработчиковпо ряду причин.

JAIN содержит библиотеку программных компонентов, среду
созданияуслуг (SCE) и среду выполнения логики услуг (SLEE).
Библиотекакомпонентов является расширением стандартной иерархии
Java.SCE представляет собой контейнер, содержащий
Java-элементы(Javabeans),который позволит строить услуги,используя
графическийпользовательский интерфейс для динамического связывания
компонентных элементов. SLEE представляет собой среду
выполнения,в которой будут работать услуги JAIN.Она будет управлять
услугами,ресурсами, необходимыми для их работы, и их

взаимодействиемс сетью. В некотором смысле она аналогична шлюзу Parlay.

Программные компоненты JAIN разбиты на две разные категории.
Первая категория - это протокольная часть.Над этими частями JAIN

работает экспертная группа по протоколам (PEG - Protocols Expert
Group). Их работа состоит в определении интерфейсов API для
прикладнойподсистемы поддержки транзакций (ТСАР) ОКС7, подсис-
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темы ISDN (ISUP)OKC7, подсистемы подвижной связи (MAP) OKC7,
протоколов системы эксплуатационного управления (ОА&М),
протоколауправления транспортными шлюзами (MGCP), протокола Н.323
и протокола инициирования сеансов связи (SIP).

Вторая категория компонентов JAIN - прикладная. Ею
занимаетсяэкспертная группа по приложениям (ApplicationExpertGroup, AEG).
Эта категория включает в себя интерфейсы API более высокого

уровня,чем протокольные API,а именно:

API управления обслуживанием вызовов JAIN и API координации
и транзакций JAIN. Эти API представляют собой набор независимых
от сетевых технологий стандартных программ высокого уровня для

управления обслуживанием вызовов. Используя эти API,можно

прозрачномаршрутизировать вызовы через сети разных типов.

API защищенного доступа ксети.JAIN использует рассмотренные
в предыдущем параграфе спецификации Parlayдля обеспечения

защищенного доступа к сетевым возможностям.

API создания услуг и выполнения логики услуг.Определяет
услуги,наличие которых гарантировано в SCE и SLEE и которые
предназначеныдля создания услуг с использованием программных
модулейSCE.

API управления обеспечением связи. Обслуживают сетевую
стратегиюи соединения. Более четкое определение на настоящий
моментотсутствует.

JAIN и рассмотренный в предыдущем параграфе Parlayвидятся
какдополняющие друг друга решения. Компания Sun отстаивает
использованиеJava и JAIN для построения услуг и шлюзов Parlay.Sun

добавляет в JAIN Parlay-иерархию API. В некоторых направлениях,
таких как безопасность, ParlayAPI может обеспечивать все
функциональныевозможности JAIN.

Разработка открытых интерфейсов API, таких как JAIN и Parlay,
направлена на упрощение создания, тестирования и поддержки
дополнительныхуслуг в конвергентной сети. Фактически эти API будут,
по всей видимости, основной движущей силой конвергенции,
посколькуони должны облегчить создание услуг в сетях разных видов:
проводных и беспроводных, для речи и для данных, общего
пользованияи корпоративных. Авторы отказались от более подробного
изложенияалгоритмических методологий и моделей обслуживания
вызовов в компьютерной телефонии, так как их сдерживали и
допустимыйобъем главы, и известное правило: кактолько технология
становитсяпривычной и понятной всем, ее пора менять. Это правило
справедливо не только для алгоритмического, но и для
программногообеспечения Call-центров и компьютерной телефонии,
рассматриваемогов следующей главе.
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Программное

обеспечение

Если программа тебе понятна, значит она уже устарела.
Правило Биттона

1 Основные компоненты программного обеспечения

Работая над двумя последними главами, авторы не раз
вспоминалипостулат Бенджамина Дизраэли, согласно которому лучший
способознакомится с предметом - написать о нем книгу.Читатель,
которыйдобрался до этого места, тоже уже неплохо знаком с
предметом.Но обольщаться не стоит ни авторам, ни читателям. Мы имеем

дело с новой, бурно развивающейся областью, где методы и языки

программирования, как и технологические принципы разработки
программного обеспечения, все время изменяются в полном
соответствиис приведенном в качестве эпиграфа правилом.

Программное обеспечение (ПО) систем компьютерной
телефониипредставляет собой сложную многофункциональную систему,
в составе которой можно выделить следующие компоненты и
подсистемы:программные реализации стеков протоколов, различные
программные интерфейсы (API),пользовательские интерфейсы.
Естественно,что архитектура программного обеспечения CTI зависит
от операционной системы, поддерживаемых приложений,
используемыхаппаратных средств. Однако вданном параграфе мы будем
рассматриватьобобщенную архитектуру, которая от всего этого
практическинезависима. Такую архитектуру ПО CTI можно представить
в виде стека,изображенного на рисунке 10.1

Далее мы опишем каждый из представленных на рисунке
компонентов.
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Операционнаясистема

Приложения

API

Медиа-ресурсы

API

Сигнализация

Драйверы
устройств

Рис.10.1 Стек программного обеспечения CTI

10.2 Операционные системы

Операционная система (ОС) является промежуточным звеном

между аппаратными средствами (базовой системой ввода/вывода
BIOS, например) и работающим в данной компьютерной системе

программным обеспечением. К задачам ОС относятся запуск
программ,управление ресурсами компьютера, обработка обращений
программ к системе ввода/вывода и т.д.Самыми
распространеннымиоперационными системами для Call-центров и другого
оборудованиякомпьютерной телефонии являются MS-DOS, Windows

95\98\NT, OS/2, различные UNIX-подобныеОС (SCO Unix,Linux,QNX
и др.).

Операционная система MS-DOS являлась основной ОС,
поставляемойс персональными компьютерами IBM PC. Интерфейс MS-DOS
изначально ориентирован на использование командной строки.
Когда-тосамая распространенная, сейчас эта ОС стала морально
устаревать,т.к.она не может работать в защищенном режиме, не
позволяетполноценно использовать возможности современных
процессоров,не обеспечивает удаленного доступа к системе для
контроляи управления, имеет примитивный пользовательский

интерфейси т.д.Тем не менее, ряд систем CTI и сегодня работает под ее

управлением. Следует отметить, что на первом этапе развития
системкомпьютерной телефонии MS-DOS получила значительное

распространение,главным образом, благодаря тому, что она крайне
нетребовательна к ресурсам персональных компьютеров, которые
в те годы были весьма и весьма ограничены.

Рассмотренное в главе 2 движение связистов и компьютерщиков
навстречу друг другу никогда не ограничивалось только
компьютернойтелефонией. Среди многих достижений связистов, которые
потомстали широко использоваться и вдругих областях, почетное ме-
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сто занимает операционная система UNIX. Её разработали в 1970-х

годах два сотрудника BellLaboratories- Кен Томас и Деннис Ритчи -

для использования в телекоммуникационных системах. UNIX
являетсямногозадачной, многопользовательской системой, она может

работать на компьютерах (точнее,на аппаратных платформах)
практическивсех видов (IBM PC, SUN, HP). UNIX-подобные ОС

характеризуютсяэффективным использованием вычислительных ресурсов
процессоров, эффективной системой управления защитой и
правамидоступа, обеспечивают возможность удаленного управления
программно-аппаратными комплексами, использующими эти ОС,
имеютудобный и развитый встроенный язык написания скриптов
(приложений).Недостатком этих ОС является их громоздкость, сложность

установки и конфигурирования, а также громадное число версий,
причем зачастую программы, написанные для одной версии,
неправильноработают (или вообще не работают) на другой. Эти причины,
наряду с отсутствием удобных средств разработки и, в известной

степени, закрытостью технологий (ОС UNIX входила в список

продуктов,экспорт которых из США в страны Восточной Европы был до
1992 года запрещен СОСОМ), долгое время существенно
сдерживалиширокое внедрение UNIX-подобных ОС в системах CTI.

Сегодняситуация коренным образом изменилась, в частности,
благодаряпоявлению ОС с открытым исходным кодом Linux,росту
вычислительныхмощностей компьютеров и большей открытости рынка ин-

фокоммуникаций. Однако об этом - чуть позже.

В 1985 году появилась операционная система Windows,
первоначальноразработанная корпорацией Microsoftкак графическая
оболочкаDOS. Однако первые версии этой ОС не сильно отличались от

прародителя, их функциональные возможности были ограничены.
Поэтому IBM и Microsoftприступили кразработке операционной
системыWindows OS/2 (Operationsystem 2),которая должна была

обладатьтакими достоинствами UNIX-подобных систем, как наличие
системызащиты, многозадачности и расширенной памяти, сохраняя при
этом присущие Windows удобства установки и конфигурирования
и удобный графический интерфейс пользователя. OS/2 была
предназначенадля процессоров 386, 486 или Pentium. Однако
стремительноеразвитие индустрии высоких технологий привело ктому, что

рынок операционных систем для подавляющей части персональных
компьютеров распался на два широких потока - UNIX-подобные ОС
и ОС Windows. В этой ситуации OS/2 оказалась в роли «третьего
лишнего»,хотя система, в общем-то, весьма перспективна и сегодня
используется некоторыми разработчиками.

Тем временем, компания Microsoftпродолжала работу над
Windows,и в 1990 году вышла новая графическая оболочка Windows 3.0,
а чуть позже - ее сетевая версия Windows 3.11.Она имела удобный
графический интерфейс, работала с виртуальной памятью, была

многозадачной. Однако Wndows 3.0 еще не была полноценной one-
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рационной системой, она лишь дополняла функции MS-DOS. Тем не

менее, популярность этой ОС была огромной. В 1993 году выходит
новая версия ОС от Microsoft-Windows NT, работающая с FAT,HPFS
и имеющая свою файловую систему NTFS. Это действительно был

прорыв в области операционных систем для персональных
компьютеров.Хотя система не была лишена недостатков (например,
значительноевремя загрузки),она обладала рядом функций, новых для
ОС персональных компьютеров. Здесь имеются в виду встроенная
система защиты, 32-разрядные API,улучшенная поддержка
многозадачности,расширенные возможности работы с сетью.

NT впервые позволила создавать на базе ОС весьма надежные

производительные приложения компьютерной телефонии, далеко
выходящие за рамки компьютерных номеронабирателей и прочих
средств персонального пользования, составлявших системы CTI
первогопоколения. Именно для Windows NT появилось значительное
количество служебных приложений и пакетов программ, без

которыхпоявление полноценных систем CTI было бы немыслимо. Это
и базы данных, и библиотеки создания многопотоковых приложений.
Речь идет о разработанной в 1997 году компанией Microsoft

архитектуреDC0M, специально ориентированной на распределенные
приложения.При этом сама Windows NT продолжала интенсивно

развиваться,и сегодня можно сказать, что по распространенности ее
болеепоздних версий среди операционных систем, используемых
в компьютерной телефонии, NT пока удерживает лидерство.

В 1995 году выходит операционная система Windows 95,
представляющаясобой высокопроизводительную, многозадачную и

многопотоковуюпсевдо-32-разрядную (с16-битовым ядром) ОС с
графическиминтерфейсом и расширенными сетевыми возможностями,
работающую в защищенном режиме. Фактически, Windows 95 - это

первая графическая операционная среда для компьютеров IBM PC с

32-разрядной архитектурой. Операционная система Microsoft
Windows98 - это обновление Windows, расширяющее функциональные
возможности компьютера. Простой доступ к Интернет, высокая

производительностьсистемы, поддержка шины Universal SerialBus

(USB), улучшение качества воспроизведения графики, звука и

мультимедийныхприложений, новые служебные программы и средства
диагностики - всё это повысило эффективность применения Windows
в оборудовании компьютерной телефонии. К тому же, Windows 98

сохраняет совместимость с приложениями и технологиями,
разработаннымидля старых версий Windows.

Однако вернемся к операционным системам, развившимся на
базе ОС UNIX. Из всего их многообразия выделим две, которые, на

взгляд авторов, в значительной степени способствовали (по разным
причинам) росту популярности UNIX-подобных ОС среди
разработчиковсистем компьютерной телефонии.
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Первая версия ОС QNX была разработана еще в 1982 г.фирмой
Quantum Software Systems (Канада) по заказу Министерства
обороныСША. Операционная система QNX - это надежная и

масштабируемаямногопользовательская многозадачная сетевая ОС
реальноговремени, т.е.система, ядро которой обеспечивает
гарантированноевремя обработки прерываний со стороны устройств,
подключаемыхкшинам ISA или PCI персонального компьютера. Другая важная
особенность QNX- ее модульность: основные функции ОС
выполняютсянезависимыми процессами, которые взаимодействуют между
собой с помощью специального механизма, даже будучи
запущеннымина разных компьютерах. Еще одной важнейшей особенностью
ОС QNX является ее компактность. Ядро этой ОС может быть
установленос дискеты и занимает единицы мегабайтов, что позволяет
не применять в отдельных элементах систем CTI потенциально
опасныес точки зрения надежности винчестеры, а использовать в
качественосителей информации высоконадежные FLASH-накопители.

Целый ряд систем упоминавшейся выше интеллектуальной
платформыПРОТЕЙ работает именно под QNX. Это позволило достичь
нескольких важных результатов. Во-первых, удалось получить
высокуюпроизводительность модулей - обработка десятков тысяч
вызововв час. Во-вторых, стало возможным отказаться от
использованияжестких дисков в коммутационных модулях системы, что
существенноповысило надежность этих модулей. И, наконец, удалось
отказаться от трудоемкого процесса написания и отладки

драйверовтелекоммуникационных плат (о том, зачем они нужны, - чуть
ниже), возложив функции отработки прерываний со стороны
аппаратногообеспечения непосредственно на прикладное ПО.

К сожалению, лихорадочное развитие рынка высоких технологий

(втом числе, рынка ПО) в западных странах привело к тому, что

разработкановых версий ОС QNX сегодня явно направлена на
встроенныесистемы (банкоматы, справочные терминалы и т.п.),хотя,с
точкизрения авторов, потенциал QNX как операционной системы для

персональных компьютеров ее разработчики использовали далеко
не полностью.

Практически все ПО рассмотренного в главе 8 Web-контакт-цен-
тра ПРОТЕЙ, как и ПО многих из остальных подсистем этой

интеллектуальнойплатформы, функционирует под управлением другой
Unix-подобной операционной системы Linux,которая произвела, без

преувеличения, мини-революцию на рынке ОС для персональных
компьютеров.

Эта многопользовательская сетевая операционная система

обладаетвсеми преимуществами UNIX, имеет удобную графической
оконную систему X Window System, достаточно удобна в установке и

конфигурировании, поддерживает стандарты открытых систем, име-
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ет хорошую систему защиты, надежна, поддерживает весь спектр
протоколов сети Интернет, обладает массой возможностей гибкой

обработки и маршрутизации IP-трафика. В то же время, система
достаточнокомпактна, что позволяет устанавливать определенным
образомсконфигурированное ядро на FLASH-накопители. Для Linux

существует масса приложений, адаптирующих систему под нужды
любого пользователя, будь он пользователь персональным
компьютером(существует весьма удобный пакет - аналог MicrosoftOffice)
или разработчик телекоммуникационных приложений (наличие
высоконадежной файловой системы, удобные отладчики и пр.).И,
самоеглавное, - все компоненты системы, включая исходные тексты,

распространяются с лицензией на свободное копирование и

установкудля неограниченного количества пользователей, что
обусловилоширокое распространение ОС Linuxна платформах PC 486/Pen-
tium/Pentium Pro и др. и стремительный рост популярности Linuxв

последниегоды. Разработка ОС Linuxвыполнена Л инусомТорвалдсом
из университета Хельсинки и командой из тысяч пользователей

Интернет,сотрудников исследовательских центров, фондов,
университетови т.п.

В заключение параграфа следует упомянуть о драйверах
устройств- специальных программах, которые управляют
информационнымобменом между процессором и периферийным устройством,
либо стандартным (монитор, дисковод, клавиатура),либо

специализированным(интерфейсная телекоммуникационная плата).Драйвер
должен «иметь представление» о специфике работы устройства,
знать команды управления им и формат сообщений, посредством
которых с ним производится обмен информацией, а потому каждое
периферийное устройство имеет свой драйвер. Кроме того,
специфическойзадачей драйверов телекоммуникационных плат является

обработка большого потока данных между платой и процессором
с минимальными задержками и с сохранением защиты ядра ОС от

несанкционированных обращений в моменты выполнения разного
рода системных функций.

Драйвер выполняет следующие функции:
• Прием и обработка запроса к периферийному устройству,

котороедрайвер обслуживает. После этого драйвер должен выдать
запрос периферийному устройству в приемлемом для этого

устройстваформате.
• Обработка прерываний со стороны устройства. Действия

драйверамогут быть различными: передача управления
операционнойсистеме, выполнение какой-либо подпрограммы и т.д.

Драйверы делятся на два типа- встроенные и загружаемые.
Драйверыпервого типа находятся, например, в ОС в качестве составной
части ядра. Эти драйверы подключаются к системе автоматически
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при загрузке и обеспечивают работу стандартных устройств
(например,портов, видеоадаптеров). Драйверы второго типа
подключаютсядинамически при необходимости обеспечить работу с
нестандартнымиустройствами.

10.3 ПО обработки медиа-потоков

ПО обработки медиа-потоков занимается

кодированием/декодированиемречевых, видео, мультимедийных сигнальных потоков, эхо-

компенсацией, шумоподавлением, усилением сигналов и т.п.

Спецификазадач этого компонента ПО - большой объем передаваемой
информации, специальные алгоритмы обработки речевых потоков,

кодирование/декодирование/перекодирование речевых и

мультимедийныхсигналов - требует больших вычислительных ресурсов.

Вокодер

Кодекиречи
- G.711
- G.729
- G.723
- G.726
- GSM

Устройство
подавленияпауз

Генератор
комфортного
шума

Рис.10.2 Модуль обработки речи

В качестве примера можно привести ПО, используемое для
обработкиречевого сигнала ТфОП с целью дальнейшей его передачи по
сети с маршрутизацией пакетов IP.В функции такого ПО входит

преобразованиеречевого сигнала методом импульсно-кодовой
модуляции,эхокомпенсация, кодирование речевого сигнала,
обнаружениеактивных периодов и пауз в речи, адаптация воспроизведения,
а также детектирование и генерация сигналов DTMF и обработка
факсимильныхсигналов.

Последняя функция связана еще и с тем, что после кодирования
(апотом-декодирования) факсимильные сигналы, модулированные
с применением относительной фазовой модуляции и передаваемые
внутри полосы, совершенно изменяют свою форму, и их
распознаваниедругим факсимильным аппаратом невозможно. По этой
причинедля работы факсимильных аппаратов необходимы дополнитель-

речь

Приемник/
передатчик
речи

Зхокомпенсатор
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ные механизмы. На входе устройства приема речевого потока
ставитсядетектор факсимильных сигналов; как только этот детектор
обнаруживает такой сигнал, он устанавливает специальное
соединениедля передачи факсимильных сообщений, перекодированных
по протоколу Т.38.На встречной стороне эти сигналы снова

приобретаютформу фазовой или квадратурно-амплитудной модуляции и

вводятся в канал.

Модуль эхокомпенсации предназначен для подавления в канале

приема сигнала, попадающего в него из канала передачи. Метод эхо-

компенсации позволяет рассчитать принимаемый сигнал, если
известныхарактеристики линии и передаваемый сигнал.

Еще одним примером ПО медиа-потоков может служить
программнаяреализация механизма обнаружения активных периодов
речи (VAD- Voice ActivityDetector),который проверяет получаемый
из ТфОП сигнал на предмет наличия в нем речевой информации.
Если в течение определенного времени речевая информация
отсутствует,передача речевых пакетов в IP-сеть прекращается.
Применениеэтого механизма существенно повышает эффективность
использования полосы пропускания: экономия полосы может
достигать60%.

Суть программного обеспечения механизма адаптации
воспроизведениязаключается в буферизации речевых пакетов для
сглаживаниявариации их задержки. Механизм использует буфер FIFO,
хранящийречевые элементы перед их воспроизведением. Далее
измеряетсяджиггер, и производится адаптивное управление задержкой
пакетов в буфере.

Задача ПО генерации комфортного шума (Comfort Noise
Generator- CNG) состоит в следующем. В момент, когда в речи активного

участника беседы начинается период молчания, терминал
слушающегоучастника может просто отключить воспроизведение звука.
Однако это было бы неразумно. Если в трубке возникает «гробовая
тишина», т.е.если фоновый шум (шум улицы и т.д.),который был
слышенво время разговора, внезапно исчезает, слушающему кажется,
что соединение по каким-то причинам нарушилось, и он обычно
начинаетспрашивать, слышит ли его собеседник. Генератор CNG
позволяетизбежать этого неприятного эффекта. Простейшие кодеки
прекращают передачу в период молчания, и декодер генерирует
какой-либошум с уровнем, равным минимальному уровню,
отмеченномув период речевой активности. Более совершенные кодеки
(G.723.1 Annex A, G.729 Annex В) предоставляют удаленному
декодеруинформацию, нужную для восстановления шума с

параметрами,близкими кфактически наблюдавшимся.

Одним из интереснейших примеров обработки речевой
информацииявляется преобразование «текст-речь»и «речь-текст».Устрой-
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ства, выполняющие такое преобразование, широко используются
в системе UnifiedMessaging. Предположим, что какой-то
пользовательэтой системы получил письмо по электронной почте, но в
данныймомент времени не может его прочитать, т.к.находится где-то
вне офиса. Он набирает специальный номер и, после речевой
подсказки,пароль для доступа ксвоему универсальному почтовому
ящику.Система сообщает ему, что поступило почтовое сообщение и,

используяПО преобразования «текст-речь»,зачитывает ему
полученноеписьменное сообщение. Если пользователь хочет немедленно
ответить на письмо, он диктует ответ,а преобразователь «речь-текст»
формирует ответное сообщение, которое затем передается
отправителюполученного электронного письма.

Преобразователь «текст-речь» - это синтезатор речи, который
создает внятную человеческую речь из какого-либо символьного

(например,из буквенно-текстового) ее представления. Простые
программы,в которых реализован этот алгоритм, сегодня можно найти
в Интернет. Преобразователь «речь-текст» - это устройство
распознаванияречи, оно перекодирует произносимые фразы в
определенныйтекстовый или подобный формат. Обо всем этом было
сказанов главе 4.Здесь же следует отметить, что приемник и
передатчикречи - это программы, которые дают возможность ПО
обработкимедиа-потоков принимать сигнал на обработку и передавать
обработанныйсигнал к другим программным компонентам или

периферийнымустройствам.

10.4 ПО обработки сигнализации

ПО обработки сигнализации занимается приемом сигнальных

сообщений,их декодированием и обработкой, а также
формированиеми отправкой сигнальных сообщений. На рис. 10.3 показана

функциональная схема программного компонента обработки
сигнализации.

ii
API

1г

Обработкапротокольных
процедур

Кодер/декодерсигнальных
сообщений

1
сигнальные
сообщения '

Рис.10.3 Программное обеспечение обработки сигнализации
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Все сигнальные сообщения принимаются и передаются кодером/
декодером сигнальных сообщений (иногда этот компонент

называютпарсером). После приема сообщение декодируется из

стандартнойформы, принятой в соответствующем протоколе (Н.323,ОКС7,
DSS1, SIP и т.п.),и преобразуется во внутрисистемный вид. Кроме
того,на этом этапе проверяется правильность кодировки принятого
сообщения, и при обнаружении ошибки производятся
предусмотренныепротоколом действия: посылается сообщение об ошибке

передающейстороне, игнорируется неправильное сообщение и т.д.

Кодированиеобратно декодированию, т.е.сообщение преобразуется
из внутрисистемного формата в стандартную протокольную форму.
Эта процедура несколько проще предыдущей, т.к.здесь не
требуетсяпроверка синтаксиса. Существует 4 основных вида кодирования
сигнальных сообщений:
- с фиксированным расположением полей,

- TLV (Type Length Value - тип/размер/значение),
- ASN.1 (AbstractSyntax NotationOne-абстрактное представление

синтаксиса),
- текстовый вид.

Первый способ - с фиксированным расположением полей -

используетсяв таком протоколе, как IR формат которого описан, в

частности,в [5].Каждому полю в заголовке IP-дейтаграммы отведено

строго определенное место. Это облегчает анализ сообщения, ведь

парсеру не надо определять название и размер поля - и то,и другое
ясно из его положения. И формирование сообщения так же просто -

в памяти содержится шаблон, в который нужно подставить
требуемыезначения.

Второй способ кодирования называется TLV - смысл поля
задаетсяего типом (Туре),затем указывается размер поля (Length),а
затемидет его содержимое (Value).Примером такого поля может
служитьобязательная часть переменной длины или необязательная
часть сообщений ISUP,рассмотренных в [4],откуда и взят
приведенныйниже рис.10.4.

Существуют две модификации второго способа кодирования: TV,
когда по имени известен размер поля, и LV,когда по месту известен
тип сообщения.

С точки зрения программной реализации следует заметить, что
в представленной на рис.10.4 обязательной части сообщения
используетсякодирование с фиксированным положением полей. Это

сделано для того, чтобы в начале находились самые важные поля,
благодаря чему их можно быстрее обработать.
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Рис.10.4 Формат сообщения ISUP
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ASN.1 - стандартный способ описания сигнального сообщения.
ASN.1 делится на две части: (а)синтаксические правила описания

содержания сообщения в терминах типов данных и
последовательностиили структуры содержания сообщения; (б)способ
кодированиякаждого элемента в сообщении. ASN.1 определен в двух
рекомендацияхITU-T (исоответствующих им стандартах ISO) - Х.208 (то
же в ISO 8824), которая определяет синтаксис, т.е.,например, какой
элемент данных всообщении идёт первым и ккакому типу данных он

принадлежит, и Х.209 (тоже в ISO 8825), которая определяет
основныеправила кодирования. Абстрактный синтаксис ASN. 1 позволяет

определять базовые объекты и затем объединять их в более
сложные.Существуют следующие основные правила кодирования для
ASN.1:

- Базовая кодировка (BER - Basic Encoding Rule).В этой кодировке
данные кодируются по способу TLV.Она основана на

предопределенныхданных, которые называются примитивами;
- Каноническая кодировка (CER - Canonical Encoding Rule)

необходимадля работы с большим размером данных. Работа с BER
возможнатолько после приема всего сообщения, а с CER - после

приема части сообщения;
- Особенная кодировка (DER - DistinguishedEncoding Rule)

используется,когда необходимо засекречивание сообщений;
- Пакетная кодировка (PER - Packed Encoding Rule)отличается от

BER более простым алгоритмом кодирования, что позволяет
использоватьее при слабых вычислительных мощностях.

Пример ASN. 1 кодирования приведен ниже:

MasterSlaveDetermination ::=SEQUENCE
{
terminalType INTEGER (0..255),
statusDeterminationNumber INTEGER (0..16777215),

}
Здесь MasterSlaveDetermination - имя типа сообщения. Это

сообщениесостоит из последовательности (SEQUENCE) элементов

terminalTypeи statusDeterminationNumber. Они имеют тип INTEGER, т.е.

представляют собой целые числа.

Текстовый формат сообщений отличается тем, что тип заголовка

определяется по его имени, записанному с использованием какого-
либо буквенно-цифрового кодирования. При приеме сообщения пар-
сер проверяет соответствие содержащихся в нем данных заданному
списку известных имен полей. Если соответствие есть,
просматриваетсясодержимое того поля, которое следует за заданным символом,
например двоеточием. Конецстроки определяется по символам

«Возвратстроки» (LF- linefeed),«Возврат каретки» (CR - carriagereturn).
Текстовый формат сообщений очень облегчает их анализ и

обработку,он также представляется очень простым для программирования.
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Кроме того,он может быть реализован на базе практически любого
языка программирования. На рис.10.5показано сообщение
протоколаSIP [5],которое кодируется в текстовом формате.

INVITE sip: watson@boston.bell-tel.com SIP/2.0
Via: SIP/2.O/UDP kton.bell-tel.com
From: A. Bell <sip: a.g.bell@bell-tel.com>
To: T. Watson <sip: watson@bell-tel.com>
Call-ID: 32 9842 0296@ktoii.bell-tel.com

Cseq: 1 INVITE

Content-Type: application/sdp
Content-Length: ...

v=0
o=bell 53655765 2353687637 IN IP4 128.3.4.5
C=IN IP4 kton.bell-tel.com
m=audio 3456 RTP/AVP 0 3 4 5

Рис.10.5 Сообщение протокола SIP

После того как сообщение декодировано, оно поступает в ПО

обработкипротокольных процедур. Здесь сообщение анализируется,
после чего принимается решение о дальнейших действиях. Это
можетбыть формирование ответа, передача информации другим
подпрограммами т.д.

Хотелось бы обратить внимание читателя на то,что ПО обработки
сигнализации выполняет обработку протокольных процедур, а также

прием и передачу сигнальных сообщений. Эти функции используются
приложениями для решения возложенных на них задач установления
соединения, разрушения соединения, уведомления другой стороны
о своих параметрах. Для взаимодействия приложений с ПО
обработкисигнализации служат программные интерфейсы или API.

Предположим,что приложению требуется установить соединение с
удаленнымтерминалом. Это приложение, используя API,дает команду ПО

обработки сигнализации передать сигнальное сообщение к

указанномутерминалу. В свою очередь, ПО обработки сигнализации
формируетсообщение и передает его с помощью внутреннего интерфейса
к кодеру/декодеру сигнальных сообщений. Тот,после процедуры
кодирования,отправляет его в канал передачи сигнальных сообщений.
Полученный затем ответ декодируется и передается в ПО обработки
сигнализации, которое, в зависимости от алгоритма работы,
принимаетрешение о дальнейших действиях (передача информации
приложению,подтверждение приема сообщения и т.п.).

В конце параграфа хотелось бы заметить, что иногда ПО обработки
сигнализации называют реализацией стека протоколов, т.к.в нем

содержатся программные компоненты разных протоколов
сигнализации.
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10.5 Программное обеспечение API

При работе компонентов программного обеспечения возникает

необходимость их взаимодействия, например, для обмена данными,
для запроса или передачи результатов работы, для запуска
процедури т.д.Взаимодействие происходит через представленный на

рис.10.6 прикладной программный интерфейс API.

Программный
компонент

^^ Прикладной
программный

1Т интерфейс(API)

Программный
компонент

Рис.10.6 Взаимодействие программных компонентов

Прикладные программные интерфейсы или API (Application
ProgrammingInterface)позволяют двум программным компонентам
обмениватьсяинформацией, обращаясь к набору заранее
определенныхфункций. Важным преимуществом использования API является

упрощение написания приложений. Например, при использовании
Windows API разработчику нет необходимости производить сложные

обращения коперационной системе, достаточно написать
несколькострок обращений кAPI-функциям. Существует целый класс

интерфейсовAPI специально для обращения ктелефонным функциям,
такимкакустановление соединения, разрушение соединения, занятие

канала, прием сигналов DTMF и т.д.,что заметно облегчает

разработкутелекоммуникационного программного обеспечения. Наличие
таких интерфейсов для прикладных программ CTI избавляет
программистовот необходимости знать особенности аппаратных платформ,
на которых будут выполняться приложения, предоставляя им

определенныйуровень абстракции.

Наиболее известными прикладными программными
интерфейсамиявляются уже неоднократно упоминавшиеся на страницах этой
книги телефонный прикладной программный интерфейс TAPI

(TelephonyApplicationProgramming Interface),предложенный Microsoft
совместно с Intel,и TSAPI (Telephone ServerApplicationsProgramming
Interface),который разработали компании Novellи AT&T, а также

открытыйинтерфейс прикладного программирования ParlayAPI.

10.5.1 Программирование TAPI

В 1993 году компания Microsoftобъявила о выпуске
специализированногоприкладного программного интерфейса TAPI,позволяю-
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щего программе персонального компьютера управлять
телефоннымиустройствами, не заботясь об их структуре и свойствах. TAPI,по

определению самой фирмы Microsoft,-это набор функций, которые
позволяют программировать подключаемые к телефонным линиям

устройства способом, не зависящим отустройств. Сейчас вышла уже
третья версия TAPI,которую называют телефонией Windows.

С точки зрения ПО телефония Windows является частным
случаемWOSA - открытой архитектуры служебных функций для среды
Windows. Главной идеей WOSA является наличие не зависящего от

устройств API для разработчиков приложений и не зависящей от

приложений спецификации драйвера для разработчиков внешних

устройств. TAPI позволяет работать как с речевыми потоками, так
и с потоками данных. Он может поддерживать приложения
следующихвидов:

• Типовой сеанс связи в ТфОП

• Конференция
• Контакт-центр
• Сеансы связи с использованием технологии VoIP (Voiceover IP)
• Системы интерактивного речевого взаимодействия (VR.

TAPI предоставляет программистам Windows PC стандартный
доступк телефонным сетям через динамическую библиотеку Dynamic-
LinkLibrary(DLL).TAPI может выполнять следующие функции:

• Запрос данных о характеристиках линии или телефонного
устройства

• Организация связи при исходящем вызове

• Получение уведомления о входящем вызове

• Организация конференцсвязи и управление ею

• Обнаружение изменений состояния сеанса связи (например,
отбоявызывавшего абонента)

• Прием и накопление набираемых цифр
• Управление телефонным устройством
• Определение и использование функциональных возможностей

устройства, предусмотренных фирмой-изготовителем
• Координация обработки вызова с другими приложениями

Windows.

Одно из преимуществ использования TAPI состоит втом, что

программистнедолжен думать об управлении устройствами, а
заниматьсятолько управлением связью. Таким образом, приложению не
важныособенности этих устройств, а устройства ничего не знают о

приложениях,что позволяет очень просто модифицировать
конфигурациюустройств. Структура TAPI представлена на рис.10.7.
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Рис.10.7 Программная структураTAPI

Рассмотрим подробнее каждый из компонентов TAPI.

Приложение с модулем TAPI - это ПО, которое может
взаимодействоватьс пользователем или выполнять заданные пользователем

телефонные задачи. Приложение должно содержать реализацию
программного интерфейса TAPI для обращения кфункциям
динамическойбиблиотеки TAPI DLL.

Динамическая библиотека TAPIDLL - слой, который отделяет
пользовательскиеприложения от разных поставщиков услуг.Иными

словами,DLL обеспечивает интерфейс к поставщикам услуг.
Приложениявызывают из TAPI DLL функции, использующие для
взаимодействияс сервером метод вызова удаленных процедур RPC (Remote
Procedure Call).

Существуют динамические библиотеки трех видов: Tapi.dll,
Tapi32.dllи Tapi3.dll.
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Tapi.dllиспользуется 16-битовыми приложениями и работает
в версиях Windows 3.1 и Windows 95. BWindows98nWindowsNT/Win-
dows2000 эта библиотека используется для преобразования
16-битовыхадресов в 32-битовые с последующей передачей их
динамическойбиблиотеке Tapi32.dll.

Tapi32.dllиспользуется приложениями с модулем TAPI версии 2

для Windows 98 и WindowsNT/Windows2000. В случае необходимости
она может обращаться кпоставщикам медиа-услуг через
программныйинтерфейс MSPI (Media ServiceProviderInterface).

Tapi3.dllиспользуется совместно с третьей версией TAPI.

Сервер TAPI представляет собой программу, хранящуюся в
файлеTapisrv.exe,и предоставляющую динамическим библиотекам TAPI
DLL интерфейс с поставщиками телефонных услуг через TSPI

(TelephoneServiceProviderInterface).Сервер может проверять состояние

устройств, а также соединять, в случае необходимости, MSP и TSR

Поставщик телефонных услуг (TSP) является компонентом, который
предоставляет приложениям доступ каппаратным средствам,
избавляяих от необходимости знать особенности и характеристики этих

средств. По сути,TSP - это динамическая библиотека DLL, которая
позволяет управлять устройствами. Эту библиотеку создают
производителиоборудования и разработчики приложений,
придерживаясьправил взаимодействия согласно интерфейсу TSPI, так что
приложениене должно заботиться о специфике работы устройств.
Такимобразом, TSP принимает запросы от сервера TAPI и выполняет

функции взаимодействия с устройством, зависящие от его типа.TSPI

поддерживает устройства ISDN, сотовую связь,мини-АТС и обычные

телефонные линии.

Поставщики медиа-услуг (MSP) отличаются от поставщиков
телефонныхуслуг тем, что они позволяют приложениям управлять
медиа-потокамив каналах. MSP появился только в третьей версии TAPI

для Windows 2000. Подобно TSP, MSP избавляет приложения от

необходимости знать особенности управления медиа-потоками. Во

время работы приложений MSP может связываться с TSP, т.к.

каждыйиз них выполняет в процессе обслуживания вызова свой круг
задач: TSP, например, управляет установлением и разрушением
соединений,a MSP - передачей и приемом речевых потоков. Для
связиMSPc TSP используется виртуальный путь,который создает

междуними сервер TAPI.Производитель оборудования может создавать
в рамках MSPcboh собственные интерфейсы.

Поставщики услуг передают информацию об устройствах
приложениямпо их запросу, но,кроме того,они могут сообщать обо всех
изменениях в состоянии устройств по собственной инициативе.

Рассмотрим теперь, в общем виде, процесс работы TAPI. Пусть
выполняемому приложению необходимо обратиться куслугам теле-
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фонии Windows и оно инициирует свой модуль TAPI.Этот модуль

загружаетбиблиотеки TAPI DLL, посредством которых через механизм

вызова удаленных процедур RPC он связывается с сервером TAPI.

Кроме того,создается соответствующий объект в MSP Сервер TAPI

взаимодействует с поставщиком телефонных услуг TSP, используя

интерфейс TSPI, и определяет состояние устройств. MSP и TSP
отвечаютза управление своим оборудованием.

Согласно документации Microsoftвсе услуги, которые позволяет

предоставить TAPI,делятся на услуги содействия (Assisted
Telephony)и полнофункциональные услуги (Telephony).Какой группой услуг
воспользоваться при написании того или иного приложения,
зависитот того, какие функциональные возможности API нужны этому
приложениию.

Услуги содействия обеспечивают ряд команд, которые дают
возможностьлюбым приложениям, базирующимся на Win32
(прикладнойпрограммный интерфейс в Windows 95, 98, 2000 и NT,

позволяющийприложениям использовать 32-битовые команды),
организоватьпредоставление телефонной связи. Сеанс связи можно
организоватькомандой MakeCall, указав при этом номер
вызываемогоабонента. Существует функция, когда TAPI предлагает
собственноеприложение для управления организацией сеанса связи, но

программистможет создать и свое приложение, например,
разработатьпользовательскую программу, которая позволяет абоненту
выводитьна экран поле набора номера и выбирать опцию «набор»,
чтобыинициировать исходящий вызов. Для программиста,
использующегоуслуги содействия, фирма Microsoftопределила четыре
функцииTAPI, приведенные в табл.10.1. Резюмируя вышесказанное,
можно сказать, что услуги содействия используются, когда
необходимоорганизовать простой сеанс связи двух пользователей

(телефоннойили с обменом данными).

Таблица 10.1 Функции TAPI для услуг содействия

TapiRequestMakeCall

TapiRequesMediaCall

TapiRequestDrop

TapiGetLocationlnfo

Запрашивает связьс другим пользователем

Запрашивает медиа-связь

Запрашивает разъединение

Сообщает код страны и города

Полнофункциональные услуги предоставляют весь стек Windows-

телефонии для построения сложных систем CTI (Call-центры,
например)и для реализации широкого спектра телекоммуникационных
услуг.На этом уровне в качестве функций выступают запросы от
приложенийк TSP и MSP, а в качестве сообщений - ответы и

информацияо состояниях тех или иных устройств. Следует обратить
вниманиена то,что услуги содействия и полнофункциональные услуги не

могут работать вместе, т.к.используют абсолютно разные механиз-
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мы для своей реализации. Полнофункциональные услуги делятся на

три уровня, различающихся своими возможностями:

• Основные услуги. Этот уровень включает в себя услуги,
поддерживаемыетрадиционными телефонными сетями. Он обеспечива-
еттолько непосредственное управление мультимедийной связью,
что даёт программистам приложений средства для подключения

приложения через выбранное устройство копределённому
мультимедийномуканалу и для организации соединения по этому
каналу.

• Дополнительные услуги обеспечивают доступ к таким функциям
коммутации, как удержание, переключение связи, конференц-
связьидр., отличным от основных услуг.Все эти функции
предполагаютсянеобязательными, и поставщик услуг сам решает,
поддерживатьих или нет.

• Расширенные услуги обеспечивают многочисленные и хорошо
определенные механизмы расширения API, которые позволяют

разработчикам приложений получать доступ к специфическим
функциям поставщика услуг,напрямую не определенным TAPI.
Этот уровень позволяет разработчикам расширять
специфицированныев TAPI возможности, сохраняя соответствие его базовой

структуре. Т.к.TAPI определяет только способы расширения,
поставщикуслугдолжен сам разрабатывать правила работы
расширенныхуслуг.Вторая версия TAPI,кроме того,позволяет
определятьновые типы данных в большинстве структур, определять
новыезначения для числовых типов и флагов.

TAPI предусматривает следующие уровни управления:

• Уровеньуправления сессиями. Всем соединениям вTAPI

соответствуютпрограммные объекты, функция управления сессиями
может создавать, изменять или уничтожать эти объекты. Кроме
того,она может управлять мультимедийными конференциями в IP-
сетях.Уровеньуправления сессиями содержит два подуровня:
- операционный - организует и разрушает мультимедийные

сессии;

- информационный - определяет информацию, которая должна
быть получена во время обслуживания сессии (например,
сведенияо состоянии процесса обслуживания вызова).

• Уровень управления устройствами. Для управления
устройствамичерез TAPIтребуется небольшой объем информации, т.к.за все
особенности управления отвечают поставщики услуг.TAPI
различаетследующие виды устройств:
- терминал - приемник и источник информации;
- сеть - транспортная сеть,где все элементы имеют свои адреса;

11.Б.С.Гольдштейн
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- линия-служит для подключения ксети;

- канал - элемент линии, имеющий адрес; линия может иметь

один или несколько каналов;
- адрес - определяет точку подключения к сети и идентифици-

руетлинию или канал.

• Уровень управления медиа-потоками. TAPI позволяет
приложениямопределять тип медиа-потока, а также некоторые его

характеристики(уровень сигнала, параметры кодеков и т.д.).Кроме того,
есть возможность управлять ими при уже установленном
соединении,например, после набора цифр или нажатия клавиш.

Рассмотрим, как программировать TAPI,т.е.каким образом
приложениеможет установить и разрушить соединение, определить
состояние процесса обслуживания вызова и т.д.Более подробная
информация имеется в руководстве MicrosoftWindows Telephony
Programmer.Чтобы произвести обычный телефонный вызов,
приложениедолжно запросить команду tapiRequestMakeCall.

Эта команды содержит следующие параметры.

• Адрес назначения

• Имя приложения

• Имя вызываемого абонента

• Комментарий.

Только первый параметр является обязательным; все остальные

служат для удобства программиста. Адрес назначения может быть

определён в виде полного канонического описания, т.е.
универсальногоадреса, или набираемого номера.

Для мультимедийного вызова служит команда tapiRequestMedia-
Call.Её параметры:

• Окно приложения для ответных сообщений

• Идентификатор запрашивающего приложения

• Класс устройства, которое определяет тип мультимедиа

• Адрес назначения

• Флаг (признак) защиты

• Имя приложения
• Имя вызываемого пользователя

• Комментарий.

Три последних параметра являются необязательными.

Для разъединения используется команда tapiRequestDrop.
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Эта команда должна содержать в качестве параметра
идентификаторприложения, которое инициировало вызов.

Мониторинг типа информации. TAPI обеспечивает мониторинг
режимов передачи информации по каналу.Мониторинг может
запускатьсяв состоянии CONNECTED через функцию lineMonitorMedia.

Контролируются следующие режимы:
• Речевая связь между двумя пользователями

• Связь пользователя с речевым автоматом (например, с

автоответчиком)

• Цифровые данные

• <t>aKcG3/G4
• Модемная передача данных

• Телетекс/видеотекс

• Аналоговый сигнальный интерфейс (ADSI)

Приложения получают информацию о состоянии процесса
обслуживаниявызова в сообщении LINE_CALLSTATE. Примеры состояний
этого процесса приведены ниже:

• Offering(Вызов предложен)
• Accepted (Вызов принят)

• Dialtone (Сигнал «ответ станции»)

• Dialing(Набор номера)
• Connected (Соединениеустановлено)

Информацию о входящих вызовах можно запросить через
функциюNneGetCalllnfo.Эта информация включает в себя сведения о
режимеи скорости передачи информации, о типе передаваемой
информации (media mode), об идентификаторе (номере)
вызывающегоабонента, об идентификаторе (номере) вызываемого абонента.

10.5.2 Программирование TSAPI

В 1994 году,через год после появления первой версии TAPI,
компанииNowell и AT&T представили свою версию прикладного
программногоинтерфейса для компьютерной телефонии - TSAPI

(TelephoneServer ApplicationsProgramming Interface).Как и TAPI, TSAPI
позволяет управлять соединениями, дает возможность
предоставлятьширокий спектр телекоммуникационных услуг.Но в отличие от

TAPI, который ограничен использованием в среде Windows, TSAPI

поддерживает и другие операционные системы.

Фундаментом для TSAPI является упоминавшийся выше стандарт
компьютерной поддержки телекоммуникационных приложений
(Computer Supported Telecommunications Applications,CSTA), разра-
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ботанный Европейской ассоциацией производителей компьютеров
ЕСМА. Более поздняя версия спецификации TSAPI определена как
часть энциклопедии VersitCTIEncyclopedia (Versit,1996) и
упоминаетсякак VersitTSAPI.Другие версии TSAPI, предшествовавшие Versit

TSAPI, фактически являются ее подмножествами, не

поддерживающимипринцип «Plug&Play». В этой книге внимание сосредоточено
на последней спецификации TSAPI.

Спецификация интерфейса TSAPI ориентирована на доступ
к функциональным возможностям CTI,определенным стандартными
протоколами компьютерной телефонии. С другой стороны,
интерфейсы,ориентированные на операционную систему, создавались
с несколько иными целями. Главное внимание в этих API направлено
на то,чтобы упростить задачу программирования для большинства

разработчиков приложений API,которые используют средства
рассматриваемойоперационной системы. В результате достигнуты
упрощения,которые помогают большинству разработчиков
приложений,но уменьшают при этом информацию, доступную приложениям
определенных типов.

TSAPI определяет программный интерфейс для разработчиков
приложений и производителей АТС так,что они могут
взаимодействовать,не зная особенностей работы друг друга (что,в принципе,
делает и TAPI).Таким образом, приложения, написанные один раз,
могут быть использованы с любыми TSAPI-совместимыми АТС.

С точки зрения разработчика приложений, TSAPI является аппа-

ратно-независимым, т.е.приложение TSAPI может выполняться в
любойсети с сервером CTI на основе TSAPI и не привязывает
разработчикакединственной компании-производителю АТС. На базе TSAPI
возможна организация следующих услуг:
• инициирование вызова (также, как и в TAPI, это можно сделать

с помощью графического интерфейса);
• ответ,переключение связи, организация конференции и

многочисленныетелефонные услуги;
• определение статуса процесса обслуживания (ответ,посылка

вызова,удержание), причем это можно делать в реальном времени,
чтодает телефонисту или менеджеру узла связи возможность

следитьза обслуживанием любого вызова.

В TSAPI используется принцип «клиент-сервер». Клиент дает
запрос,в котором указывает, какого рода информацию ему нужно
получитьот сервера. Сервер принимает запрос, обрабатывает его и
даетответ,который может содержать уведомление об успешном
исполнениизапроса, уведомление об ошибке или информацию,
затребованнуюклиентом. Таким образом, основное отличие
интерфейсаTSAPI от TAPI - наличие специального единого телефонного сер-
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вера, который взаимодействует с АТС. Это делает сеть

масштабируемой,централизует логику обработки вызовов, обеспечивая

обслуживаниебольшого числа пользователей.

Согласно идеологии компании Novellсистема компьютерной
телефониина базе TSAPI содержит несколько программных
компонентов(рис.10.8):
• Тракт CTI.Это тракт,который соединяет сервер с коммутатором.

Он поддерживает специфический протокол этого коммутатора
и обеспечивает сеансы связи между приложениями TSAPI и ПО

обработкивызовов в коммутаторе. Физически тракт CTI между
серверомкомпьютерной телефонии и коммутатором может быть
организованс использованием интерфейса RS-232 или LAN.

• Драйвер коммутатора. Драйвер коммутатора - это набор
загружаемыхпрограммных модулей (NLM- NetWare Load Module).
Каждыйтакой модуль представляет собой сетевую услугу,утилиту
или приложение, которые работают поверх операционной
системыNetWare. Модули NLM поддерживают специфический для

коммутаторатракт CTI и протокол CTI, отображают протокол CTI в

TSAPI, поддерживают возможности администрирования и
обслуживаниядрайвера коммутатора, а также интерфейс драйвера
с аппаратным обеспечением тракта CTI.

• Интерфейс драйвера коммутатора. Этот компонент
представляетсобой программный интерфейс между драйвером

коммутатораи NLM телефонных услуг (о нем пойдет речь чуть ниже), через
который проходят сообщения между приложениями и драйвером
коммутатора. Обычно сообщения состоят из запросов услуг и

уведомленийо событиях для клиентов TSAPI. Сообщения могут быть
также запросами эксплуатационного управления, ответами и

уведомлениямио событиях для приложений, выполняющих

эксплуатационноеуправление драйвером коммутатора.
• NLM телефонных услуг обеспечивает связь между

многочисленнымителефонными приложениями и драйвером коммутатора
черезинтерфейс драйвера коммутатора, распределяет сообщения
от драйвера к приложениям, обеспечивает функциональную
реализациютелефонных услуг.

• Телефонный сервер. Это - серверная машина, на которой
работаетNLM телефонных услуг.

• Библиотека телефонного сервера. Содержит правила работы
функций TSAPI; принимает запросы доступа к функциям TSAPI
и дает ответы приложениям сервера, может располагаться на
любомсервере сети.
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• Библиотека телефонного клиента. Тоже содержит правила
работыфункций TSAPI, но располагается у клиента.

Если телефонный сервер выполнен, например, на базе Window NT,
то вместо загружаемых модулей NLM могут использоваться
программыWin 32.

Итак, сервер соединяется с коммутатором посредством тракта
CTI.Для того чтобы подключиться к нему, необходим драйвер,
которыйсодержит правила работы с конкретным коммутатором. На этом
заканчивается все,что зависитоттипа коммутатора, остальное

представляетсобой независимую платформу для предоставления
телефонныхуслуг.Приложения, соответствуя TSAPI, при запросе услуги
вызывают выполнение процедуры на телефонном сервере.
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Рис.10.8 Программная архитектураTSAPI

Об использовании в качестве API протоколов MGCP и Н.248 уже
написано в книге [5],и это позволило авторам сэкономить место для

иллюстрации вышеизложенных принципов на примере ПО

интеллектуальнойплатформы ПРОТЕЙ.

10.6 ПО интеллектуальной платформы ПРОТЕИ

10.6.1 Архитектура ПО

Разнообразные устройства компьютерной телефонии имеют

общуюструктуру телекоммуникационного ПО, которая выглядит

следующимобразом:
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Рис.10.9 Обобщенная структураПО компьютерной телефонии

Accumulator - носитель информации, к быстроте обработки
и управления которой особых требований не предъявляется
(статистика,журналы, и пр.).

Base - ядро системы, обеспечивающее выполнение базовых

функций.

Configuration- носитель информации, связанной с
конфигурациейсистемы. Обработка этой информации и управление ею должны

производиться очень быстро.

О&М (Operation& Maintenance) - блок эксплуатационного
управлениясистемой.
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Рис.10.10 Структурамодуля Base

Рассмотрим подробнее модуль Base.

Exchange - блок, посредством которого осуществляется связь

модуля Base с внешним миром.
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CallControl-главный блок.Отвечает за выполнение целевых

функцийсистемы, т.е.функций организации, поддержки и ликвидации
сеансов связи между пользователями.

Signaling- блок, реализующий логику обмена сигнальной

информациейс другими системами сети. Эта логика определена в

протоколахсигнализации.

Physical- блок, осуществляющий взаимодействие с
устройствамиадаптации к физической среде передачи информации.

10.6.2 Библиотека ATE

В отличие от отдельных устройств компьтерной телефонии,
рассмотренных,в частности, в главе 4,для мнофункциональной
интеллектуальнойплатформы целесообразна разработка единой
библиотеки,в которой общие части проектов представлены в неизменном

виде, а различия, связанные с особенностями операционных систем
или с протоколами передачи данных, - как набор специфических
функциональных средств. Таким образом, любой проект
представляетсобой просто набор из готовых кирпичиков плюс код, который
функционально присущ именно этому проекту. Такая библиотека
классов C++ платформы Протей получила рабочее название ATE -

AbstractTelephony Equipment - и была специально ориентирована на

создание программного обеспечения цифровых систем телефонии.
Библиотека включает в себя:

• базовую часть - инструментальные средства для реализации
телекоммуникационных протоколов, средства управления ими,

средства взаимодействия протоколов, средства взаимодействия
с операционной системой, другие средства общего назначения

(таймеры, специализированные списки и т.д.);

• реализацию протоколов телефонии;
• общие части основных структурных модулей проектов,

основанныхна ATE;

• интерфейс с целевым аппаратным обеспечением (имеются в виду
физические устройства,которые непосредственно участвуют в

реализациицелевых функций системы, созданной на основе ATE).

Библиотека ATE интеллектуальной платформы Протей
выполненана C++ и компилируется в средах MicrosoftVisualC++, Watcom C++
и GCC, код библиотеки свободно переносим между платформами
Win32, QNX32 и Linux,он совместно используется со стандартными
библиотеками С, C++ и средами программирования (MFC и др.).
Реализацияпротоколов в библиотеке не зависит от особенностей

конкретныхпроектов. Библиотека наращивается за счет реализации
новых протоколов и интерфейсов с новым целевым аппаратным
обеспечением, причем это происходит без модификации ранее
написанногокода проектов; наращивание библиотеки может произво-
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диться параллельно несколькими разработчиками независимо друг
от друга. Средства библиотеки должны обеспечивать стандартные
механизмы переноса алгоритмов, представленных в виде SDL-диа-

грамм; библиотека имеет встроенные средства отладки времени
исполнения и распараллеливания работы отдельных узлов, вплоть

до поддержки систем, распределенных между отдельными
вычислительнымиустройствами; при этом реализация логики протоколов не

должна зависеть от применения той или иной схемы распределения.

10.6.3 Структура ПО шлюза IP-телефонии

Для организации телефонной связи по IP-сети необходимо ПО,
выполняющее преобразование сигналов систем телефонной
сигнализации(ОКС7 или DSS1) всигнальные сообщения IP-телефонии
(например,Н.323) и преобразование формата данных (речи или факси-
мильныхсообщений), передаваемых из сети с коммутацией каналов
в сеть с коммутацией пакетов и обратно.

Для решения некоторых задач используются
специализированныепроцессоры цифровой обработки сигналов DSP, которые
кодируютречевой сигнал, приходящий из ТфОП, и пакетируют его в

аудио-фреймы, а также выполняют обратное преобразование. Обо
всем этом будет сказано в следующей главе. Остальные функции
реализуются программными средствами с использованием обычных

универсальных процессоров. На рис.10.11 изображена обобщенная
структура ПО шлюза Протей-IP
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сигнализации

Центральн

Модуль
управления
сетью
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ый пр
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Модуль

протоколов

оцессор

Рис.10.11 Обобщенная структураПО шлюза IP-телефонии

Это ПО организует интерфейсы для речевыхсигналов и
телефоннойсигнализации, приходящих на шлюз из ТфОП, и преобразует их
в пакеты для передачи посети IP ПО разделено на несколько частей,
чтобы обеспечить четкий интерфейс между программным
обеспечениемDSP и остальным ПО для различных протоколов пакетной

Речь

Модуль
пакетирования

речи

DSP

12.Б.С.Пэльдштейн
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передачи речи. ПО, реализующее возможность передачи речи по
сети с пакетной коммутацией, состоит из следующих частей:

1. Модуль пакетирования речи. Этот модуль большей частью
работаетна специализированном DSP-процессоре и используется для

преобразования речевой информации, получаемой изТфОПс
постояннойскоростью, в закодированные по одному из алгоритмов
аудио-фреймы для последующей передачи их по IP-сети,а также

для обратного преобразования. В состав модуля входят речевые
кодеки, подсистема подавления эха, подсистема обнаружения
активных периодов речи,подсистема подавления джиттера,
средстваработы с сигналами DTMF.

2. Модуль обработки телефонной сигнализации, который
взаимодействуетс телефонным оборудованием, преобразуя
сигнальнуюинформацию в последовательность событий, отражающих
изменения состояния процесса обслуживания вызова
(установлениесоединения, отбой и т.п.),которые используются модулем
логики услуг шлюза для организации соединений между ТфОП
и IP-сетью.

3. Модуль сигнализации Н.323 обрабатывает сигнальную
информацию,передаваемую по протоколам Н.225.0 и Н.245. Информация
об изменениях состояния процесса обслуживания вызова в IP-сети

передается в модуль логики услуг шлюза.

4. Модуль логики услуг шлюза IP-телефонии отвечает за логику
передачиобслуживания вызова из ТфОП в IP-сеть.Здесь
выполняютсятакие операции, как контроль доступа и анализ
телефонногономера вызываемого абонента (в случае, если используется
сигнализация RAS, многие функции могут быть возложены на

привратниксети IP-телефонии) с последующим определением и

предоставлениемтребуемой услуги.

Часть программного обеспечения, выполняемая на центральном
процессоре, построена с использованием технологии ATE.

10.6.4 Модуль пакетирования речи

Программное обеспечение пакетирования речи выполняет

подготовкуречевого сигнала к дальнейшей передаче по пакетной сети.
В его основные функции входит ИКМ-преобразование речевого
сигнала,кодирование речевого ИКМ-сигнала, подавление эха,
обнаружениеактивных периодов речи и адаптация воспроизведения.
Крометого,этим модулем детектируются и вырабатываются частотные
сигналы, такие как DTMF или факсимильные сигналы. Определение
активного периода речи заключается в том, что полученный сигнал

проверяется на предмет наличия в нем речевой информации. Если
в течение определенного времени речевая информация не
обнаружена,ПО информирует об этом протокол пакетной передачи речи.
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Адаптация воспроизведения заключается в буферизации аудио-

фреймов для их равномерного воспроизведения. Реализация этой

функции имеет следующие особенности: организуется буфер FIFO,

предназначенный для хранения речевых элементов перед
воспроизведениеми компенсации задержек при передаче речевых
пакетов;выбирается период измерения джиттера и вычисляется его
среднеезначение за этот период, что позволяет осуществлять
адаптивноеуправление задержкой аудио-фреймов. Структура модуля
пакетированияречи представлена на рис.10.12.
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Рис.10.12 Модуль пакетирования речи

10.6.5 Модуль обработки телефонной сигнализации

Этот модуль полностью реализован при помощи библиотеки ATE

платформы Протей. На его выходе формируется унифицированный
интерфейс базового соединения. На рис.10.13 приведена часть

модуля,соответствующая подсистеме Signallingбиблиотеки ATE.

Протокольный объект- блок поддержки протокола сигнализации,
по которому система взаимодействуете сетью общего пользования.
В интеллектуальной платформе ПРОТЕЙ реализованы протоколы
DSS1, стек ОКС7, R1.5,интерфейсы V5.1/V5.2 и др.

В качестве иллюстраций к принципам кодирования сообщений
систем сигнализации, описанным в п. 10.4 настоящей главы,
отметим,что для кодирования подавляющего большинства сообщений
системы сигнализации DSS1 используется принцип TLV,параметры
подсистемы ISUP OKC7 могут кодироваться по принципам «с

фиксированнымположением полей», LV,TLV,а элементы подсистем TCAP,
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MAP (используются в центре обработки коротких сообщений SMS

Протей-СЦ) и элементы протоколов Н.323 (используются в шлюзе

Протей-IP) - с применением ASN.1; сообщения протокола SIP

кодируютсяв текстовом виде.

Унифицированныйинтерфейсбазовогосоединения

Блоксопряжения

Интерфейспротокольногообъекта

Протокольныйобъект

Рис.10.13 Модуль обработки телефонной сигнализации

Интерфейс протокольного объекта организует обмен

сообщениями,характерными для данного протокольного объекта.

Блок сопряжения - блок согласования сигналов, передаваемых
протокольным объектом, и унифицированных сигналов,
принимаемыхблоком логики обработки вызова; этот блок обеспечивает
независимостьлогики от протокола сигнализации.

10.6.6 Модуль сигнализации Н.323

Этот модуль построен с использованием библиотеки ОрепН323,
предоставляющей базовые функции терминала Н.323 и интерфейс
для построения более сложных приложений Н.323.

Для построения шлюза IP-телефонии были переопределены
некоторыеклассы библиотеки. В частности, были переопределены
классы Connection и Endpoint,потомки которых, унаследовав
базовыефункции предков, выполняют задачи обеспечения работы
шлюзасо стороны Н.323. Переопределенные классы предоставляют
логикенекоторый набор интерфейсных функций для операций с

вызовами/соединениями.

10.6.7 Модуль логики услуг шлюза IP-телефонии

В этом модуле осуществляется, собственно, обработка вызовов,
направленных из ТфОП в IP-сетьи обратно. ПО модуля получает
информацию о состояниях процесса обслуживания вызова через
сообщения-примитивы от модулей телефонной сигнализации и Н.323,
причем эти сообщения отражают только основные изменения состоя-
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ния процесса на стороне ТфОП и IP.Логика шлюза преобразует
сообщенияв операции с вызовом/соединением; таким образом,
черезлогику связываются два процесса -в ТфОП и в IP.

Благодаря использованию рассмотренной выше библиотеки ATE,
библиотеки ОрепН323 и общего подхода к построению ПО

компьютернойтелефонии, задача написания ПО шлюза IP-телефонии
свеласьк написанию программ для модуля пакетирования речи и для

модуля логики услуг (т.е.для преобразования сигнализации).

10.7 ПО пользовательского интерфейса

Программное обеспечение этого класса можно разделить на две
большие части: ПО интерфейса техобслуживания и управления
конфигурациейсистемы и ПО интерфейса взаимодействия с
пользователями.

Назначение первой части ясно из названия - с помощью этого ПО

обслуживающий персонал вносит изменения в конфигурацию
системы,обновляет маршрутные таблицы, контролирует исправность
всех компонентов системы, выявляет возможные неполадки в
работеузла, собирает для дальнейшего анализа информацию о
состояниисистемы и т.п.

Интерфейс взаимодействия с пользователями - это
программноеобеспечение, позволяющее производить и принимать
телефонныевызовы, заказывать разные услуги системы, т.е.все то,для чего,
собственно, и строится система компьютерной телефонии.
Наиболеечасто этот интерфейс называютэкранным или графическим
пользовательскиминтерфейсом.

Графический пользовательский интерфейс (GUI)позволяет

обладателюкомпьютера делать все то,что он мог делать раньше с
обычноготелефонного аппарата, а также получать новые функции и

услуги,которые ранее были недостижимы. Для этого кGUI
предъявляютсяследующие требования:
• Графический пользовательский интерфейс должен быть

интуитивнопонятным и относительно простым. Пользователь не должен
тратить многие дни, чтобы научиться с ним работать.

• Интерфейс должен быть быстрым. Пользователь не должен
думать,что использование средств компьютерной телефонии
займету него больше времени, чем традиционные средства связи.

Грубо говоря,для того чтобы сделать вызов, он может просто
ввестиномер нужного абонента и нажать кнопку «Вызов». И все!
Системасама позаботится обо всем остальном.

• Интерфейс должен быть надежным. Если пользователь не будет
доверять надежности системы, он не станет ею пользоваться. Те-
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лефонные приложения с графическим интерфейсом должны
надежноработать с момента их запуска до момента выключения.

Естественно, надежность зависит не только от самой

программы,но и от работы компьютерной системы, на которой она

установлена,- от операционной системы, аппаратных средств,
электропитанияи от других аспектов, рассматриваемых в

следующейглаве.

Графический интерфейс, отвечающий всем этим требованиям,
дает пользователю значительные преимущества.

Во-первых, это очень удобный способ набора номера. Список

номеров можно хранить втелефонной книге,а набирать номер - либо

выбирая нужную строку,либо перетаскивая иконку в окно
телефонногоприложения. Кроме того,возможен вызов адресата по имени -

система сама определит его телефонный номер.

Во-вторых, интеграция с базами данных дает возможность при
вызове сразу показать информацию о вызывающем пользователе

(если,конечно, такая информация имеется), так что не надо тратить
время на выяснение личности - все видно на экране.

В-третьих, есть возможность настраивать способ уведомления
о входящем вызове, например воспроизведением фразы типа «Вам

поступило сообщение» или заданной мелодии. Используя
преобразователь«текст-речь»,о котором шла речь в начале главы,
приложениеможет произносить имя вызывающего абонента, исходя из

информации АОН.

Из сказанного ясно, что должна существовать возможность

подстраиватьинтерфейс под требования разных пользователей. В тоже

время, перенасыщение его всевозможными функциями, разными
вызывными мелодиями и т.п.снижает удобство использования и

универсальностьизделия. Очень важно отметить, что конструкция
пользовательскогоинтерфейса не может быть оптимальной для всего
населения (как в случае других категорий телекоммуникационного
программного обеспечения) по той причине, что психологические

модели и пользовательские предпочтения слишком различны.
Интеграторысистем и организации, которые реализуют технические

решения Call-центрови CTI,должны предполагать, что люди,
использующиесистему, захотят иметь возможность выбора своего
собственногопользовательского приложения.

С точки зрения подхода к организации системы
эксплуатационногоуправления наиболее перспективна, по мнению авторов,
идеология«тонкого клиента» с доступом через Интернет/Интранет.
Помимовозможностей удобно настраивать графический интерфейс,
преимуществом такого подхода является и то, что единственным
требованием к клиентскому рабочему месту администратора
являетсяналичие Web-браузера с поддержкой Java, например, Internet
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Explorer.Данный подход позволяет легко адаптировать систему
управления кнуждам конкретного заказчика и получить большой

наборфункциональных возможностей и удобные механизмы для
выполненияопераций техобслуживания, а также удобную возможность

организации удаленных рабочих мест.

Что же касается операторских консолей (используемых в

Call-центрах),то они, как правило, организуются на базе стандартных
персональныхкомпьютеров, на которых либо устанавливается
специализированноеклиентское ПО, взаимодействующее с внешними
приложениямичерез специальные библиотеки, либо используется
упомянутаявыше идеология «тонкого клиента».

В заключение следует отметить, что тема разработки
программногообеспечения для Call-центров и программно-аппаратных
комплексовкомпьютерной телефонии материалом этой главы ни в коей

мере не исчерпывается. Авторы не затронули тему планирования
разработок, крайне актуальную, если учесть сегодняшнюю ситуацию
с целым рядом рекламируемых продуктов, находящихся в
состоянии«почти готов».Обойдена стороной и проблема надежности ПО
систем реального времени, а также связанные с ней
технологическиеаспекты и особенности отладки таких продуктов. Не
обсуждаютсяособенности работы с базами данных в
телекоммуникационныхсистемах. Авторы постарались дать здесь лишь основные
понятияоб архитектуре и принципах построения программного
обеспеченияCall-центров и систем компьютерной телефонии и надеются,
что программисты, работающие или собирающиеся работать в

сфереинфокоммуникаций, ни в коей мере не ограничатся чтением
толькоэтой главы.





Глава 11

Аппаратное

обеспечение

Парень, который изобрел первое колесо был идиотом,
но парень, который изобрел остальные три, был гением.

СидСизар

11.1 Компьютеры

Сам термин «компьютерная телефония» подразумевает наличие
важнейшего компонента аппаратного обеспечения этой индустрии -

собственно компьютеров, а также специализированных аппаратных
средств, которые позволяют компьютерам работать с

интерфейсами,характерными для телефонной сети.Кроме того,некоторые
компонентыаппаратного обеспечения предоставляют вычислительные

ресурсы, необходимые для выполнения ряда функций (например,
распознавание речи),которые не связаны непосредственно с

телефоннымисоединениями. Однако с ростом производительности
компьютеровобщего применения необходимость в
специализированномаппаратном обеспечении неуклонно сокращается, так как все
большее количество функций оказывается возможным выполнять на
базе универсального центрального процессора системы.

Итак, рассмотрим основные компоненты аппаратного
обеспечениясистем CTI.И начнем с самого основного - с компьютеров, как
таковых.

Как уже упоминалось в главе 2, первые системы компьютерной
телефонии строились на базе мейнфреймов, работавших по
закрытымпротоколам. Из-за высокой стоимости эти системы были

доступнытолько очень крупным организациям. Приобретая их,покупа-
тельоказывался жестко привязанным кконкретному решению.
Поддержкаи,тем более, модификация системы были весьма трудоем-
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кими и дорогостоящими. Ситуация радикально изменилась в начале
90-х годов. Появление специальных плат,о которых будет сказано

далее в этой главе, позволило строить новые системы
компьютернойтелефонии на базе архитектуры персональных компьютеров.
Отличительной чертой систем компьютерной телефонии этого
поколениястало также использование открытых стандартов. Все это

дало возможность создавать доступные по цене масштабируемые
системы, адаптируемые к решению рассмотренных в предыдущих
главах задач.

Сами же персональные компьютеры проектируются на основе

принципа открытой архитектуры. Он заключается в следующем:
регламентируютсяи стандартизируются только описание принципа
действия компьютера и его конфигурация (совокупность
аппаратныхсредств и соединений между ними). Это позволяет собирать
компьютер из отдельных узлов и деталей, разработанных и

изготовленныхнезависимыми фирмами-производителями, а также

расширятьи модернизировать компьютер, помещая во внутренние
слоты расширения различные устройства, удовлетворяющие
заданномустандарту, и тем самым конфигурировать компьютер в
соответствиис его задачами.

Предполагая знакомство читателя с технологическими
аспектамисовременных персональных компьютеров, авторы позволили себе
более чем тезисное изложение нижеследующего материала,
достаточное,впрочем, для понимания данной главы.

Главным узлом, определяющим возможности компьютера,
являетсясистемная, или материнская (отанглийского слова motherboard)
плата. На ней обычно размещаются: центральный процессор,
оперативнаяпамять, сверхоперативное ЗУ (кэш-память), ПЗУ с
системнойBIOS (базовой системой ввода/вывода), чипсет (chipset- набор
управляющих микросхем, вспомогательных микросхем и

контроллеровввода/вывода), КМОП-память (CMOS) с данными об аппаратных
настройках и аккумулятор для ее питания, разъемы расширения или
слоты (slot),разъемы для подключения интерфейсных кабелей
жесткихдисков, дисководов, последовательного и параллельного
портов,а также универсальной последовательной шины USB, разъемы
питания, подключения клавиатуры и ряд других компонентов.
Чипсетобычно состоит из нескольких специализированных
интегральныхмикросхем (ASIC - application-specificintegrationcircuits),как

правило, отодной до четырех, выпущенных одним производителем.
На материнской плате могут находиться микросхемы
видеоадаптера,а также контроллера SCSI.

Важнейший компонент любого персонального компьютера - это

центральный процессор CPU (CentralProcessor Unit),который
управляетработой компьютера и выполняет большую часть обработки
информации. Выполняемые микропроцессором команды предусмат-
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ривают, как правило, арифметические действия, логические

операции,передачу управления (условную и безусловную) и
перемещениеданных (между регистрами, оперативной памятью и портами
ввода/вывода). С внешними устройствами микропроцессор может

общаться благодаря своим шинам адреса, данных и управления,
выведенным на специальные контакты корпуса микросхемы.
Разрядностьвнутренних регистров микропроцессора может не совпадать
с количеством внешних выводов для линий данных, например,
микропроцессорс 32-разрядными регистрами может иметь только 16
внешних линий данных.

Все компьютеры используют память трех видов: оперативную,
постоянную и внешнюю. Оперативная память (ОЗУ - оперативное
запоминающее устройство) предназначена для хранения
информации,к которой приходится обращаться часто, и обеспечивает
режимызаписи, считывания и хранения. Память этого вида называют
такжепамятью с произвольным доступом (Random Access Memory,
RAM). По способу хранения информации оперативная память
бываетстатической и динамической. Постоянная память (ПЗУ-
постоянноезапоминающее устройство) обычно содержит такую
информацию,которая не должна изменяться в ходе выполнения

микропроцессоромразных программ. Постоянная память имеет также
названиеROM (Read Only Memory), которое указывает на то,что она пре-
дусматриваеттолько считывание и хранение информации.
Постояннаяпамять энергонезависима, т.е.она может сохранять
информациюи при отключенном питании. Внешняя память обычно
реализуетсяна магнитных или оптических носителях.

Подключение к персональному компьютеру внешних устройств
производится через специальные интерфейсы, называемые
портамиввода/вывода. До недавнего времени подобные порты
выполнялисьв виде отдельных плат расширения. Современные системные
платы, как правило, содержат все необходимые интерфейсы.
СпецификацииРС98 и РС99 предполагают постепенный отказ от их
примененияв пользу универсальной последовательной шины USB.

Взаимодействиепериферийного устройства с PC происходит через
интерфейс,определяющий, в частности, тип соединителя, уровень
и длительность электрических сигналов, протоколы обмена.

В контексте этой книги наибольший интерес представляет
системнаяшина PC, которую образует совокупность сигнальных линий,
объединенных по назначению (данные, адреса, управление), с

определеннымиэлектрическими характеристиками и протоколами
передачиинформации. Основное назначение системной шины -

передачаинформации между процессором (или процессорами) и
остальнымикомпонентами компьютера. По этой шине производится не
только передача информации, но и адресация устройств, а также

происходит обмен специальными служебными сигналами. Исполь-
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зуемые в настоящее время шины различаются по разрядности,
способупередачи сигнала (последовательно или параллельно),
пропускнойспособности, количеству и типу поддерживаемых устройств,
а также по протоколу работы. Как правило, шины PC можно
представитьв виде некой иерархической структуры - шинной архитектуры.
В современных PC используется шина ISA,унаследованная от самых

первых моделей IBM PC, а также шины EISA, MCA, VLB, PCI,PCMCIA

(CardBus) и др.

Шины могут быть синхронными (с передачей данных только по
тактовым импульсам) и асинхронными (спередачей данных в
произвольныемоменты времени) и использовать разные схемы
арбитража(тоесть способа совместного использования шины несколькими

устройствами). Если обмен информацией ведется между
периферийнымустройством и контроллером, то соединяющий их канал

передачиданных называется интерфейсом передачи данных, или просто
интерфейсом. Среди применяемых в современных PC интерфейсов
следует отметить EIDE,SCSI, SSA и FibreChannel, USB, FireWire (IEEE
1394).

Ниже мы рассмотрим, прежде всего,те интерфейсы и системные

шины, которые непосредственно используются для подключения
специализированных периферийных устройств, необходимых для
создания систем компьютерной телефонии.

11.1.1 Шина ISA

Впервые системная шина ISA (IndustryStandard Architecture)
сталаприменяться в компьютерах PC/AT, использующих
микропроцессорi80286.Она отличалась от предыдущей наличием
дополнительного36-контактного разъема для плат расширения и позволяла

передаватьпараллельно 16 разрядов данных, а благодаря 24
адреснымлиниям - напрямую обращаться к 16 Мбайтам системной
памяти.Количество линий аппаратных прерываний в этой шине было
увеличенос 8 до 16,а каналов DMA-с 4 до 8.Шина ISA стала работать
асинхронно с процессором на частоте 8 МГц, что соответствовало
максимальной теоретической скорости передачи 16 Мбайт/с и
реальнойпропускной способности порядка 5 Мбайт/с. В ISA появилась

поддержка устройств, способных управлять шиной (Bus masters).

В современных PC шиной ISA управляет не процессор, а
специальноеустройство на более быстрой шине PCI - так называемый мост

(Bridge)PCI-ISA,причем стандарт PCI 2.1 позволяет шине PCI
работатьнезависимо от более медленной ISA и параллельно с ней (PCI
concurrency).Шина ISA позволяет использовать платы расширения,
не сообщающие компьютеру о своих настройках и используемых
ресурсах (такназываемые legacy или не Plug&Play платы), что часто

приводит к неправильному определению их операционной системой
и к аппаратным конфликтам. Реализация режима самонастройки
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Plug&Play для плат ISA на практике также далека от идеала.
Источникомбольшей части аппаратных конфликтов являются устройства для
шины ISA,поэтому в спецификации РС98 рекомендуется отказаться
от ее использования, а РС99 уже не разрешает применение ISA.

В промышленных компьютерах и в системах CTI,как в более

консервативных,чем настольные системы, областях, шина 15Абудетеще
долгое время находить применение как простое в реализации и

отработанноерешение. В большинстве приложений обработки
телефонныхвызовов производительность шины ISA оказывается вполне

достаточной.

11.1.2 Шина EISA

Системная шина EISA (Extended IndustryStandard Architecture)
появиласьвсентябре 1988 года как32-разрядное расширение шины ISA
с полной обратной совместимостью. Шина, представленная
компаниейCompaq, была поддержана большинством компаний -

производителейсерверов и оборудования для них. Новые возможности
EISA были получены путем добавления новых линий за счет

размещенияновых контактов EISA между контактами шины ISA в глубине
разъема. В тот же разъем можно было установить и ISA-карту,так
как ее контакты не доходили до контактов EISA. В EISA впервые
появиласьавтонастройка плат расширения - прообраз Plug&Play.

EISA обеспечила 32-разрядную адресацию памяти и передачу
данных, в том числе, и в режиме DMA (без загрузки центрального
процессора), улучшенную систему прерываний и арбитраж DMA,
автоматическуюконфигурацию системы и плат расширения.

Шина EISA позволяет адресовать 4-Гбайтовое адресное
пространство,причем доступ кэтому пространству могут иметь не
толькоцентральный процессор, но и платы устройств, способных
управлятьпередачей данных по шине. Теоретически максимальная

скоростьпередачи по шине EISA в так называемом пакетном режиме
(burstmode) может достигать 33 Мбайт/с. EISA работает с частотой
8-10 МГц, а скорость передачи увеличивается, в основном,
благодаряувеличению разрядности шины. До появления локальных шин
VESA EISA имела прочные позиции на рынке серверов, однако
высокаяцена плат EISA и появление гораздо более быстрых шин VLB
и PCI воспрепятствовали ее широкому распространению.

11.1.3 Шина VESA

Появление локальной шины было первым шагом кформированию
архитектуры PC с несколькими шинами, имеющими разную
пропускнуюспособность. Локальная шина не заменяла собой ISA или EISA,
а дополняла их за счет нескольких (дотрех) разъемов.
Первоначальноэти шины использовались для обмена процессора с видеоадап-
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тером, для которого не хватало скорости работы ISA (отсюда и
термин- локальная шина), причем существовало несколько разных
закрытыхпатентованных стандартов, что сдерживало
распространениелокальной шины. Поэтому в августе 1992 года ассоциация VESA

(VideoElectronicsStandards Association),представлявшая более 100

компаний, предложила свою спецификацию локальной шины VLB

(VESA Local Bus).

Шина VL-bus позволяет подключаемым к ней периферийным
устройствамработать с тактовой частотой до 66 МГц. Она
представляетсобой двунаправленную 32-разрядную шину данных с
теоретическойпропускной способностью 160 Мбайт/с при частоте 50 МГц
и 107 Мбайт/с при частоте 33 МГц. VL-bus является, по сути,
расширениемшины процессоров 80386 и 80486. Устройствами,
подключаемымикVL-bus, являются контроллеры накопителей,

видеоадаптерыи сетевые платы. Конструктивно VL-bus представляет собой

короткийразъем типа МСА (112 контактов), установленный позади

разъемов расширения ISA или EISA.При этом 32 линии
используютсядля передачи данных и 30 - для передачи адреса. Стандарт VL-
bus (версия 2) предусматривал использование 64-разрядной шины

данных и увеличение количества разъемов расширения, однако

распространенияон так и не получил.

Эпоха VL-bus закончилась с уходом со сцены 486-х процессоров.
Дело в том, что VL-bus жестко привязана к шине процессора 80486,
отличающейся от шин современных процессоров, для которых,
в принципе, можно построить шину VL-bus с использованием

микросхемымоста, однако эффективность работы таких плат очень
низка.Кроме того,к качеству сигналов, передаваемых по шине

процессора,предъявляются жесткие требования, поэтому нестабильность

работы VLB-платы легко приводит к нестабильности всей системы.
К тому же, количество плат всистеме не превышает двух (максимум,
трех) из-за ограниченной нагрузочной способности локальной шины

процессора.

11.1.4 ШинаРС!

Спецификация шины PCI (Revision1.0)была представлена
компаниейIntelв июне 1992 года как спецификация
процессорно-независимойшины. Учитывая опыт эксплуатации шины VL-bus (VESA),
разработчикиPCI отказались от использования шины процессора и
ввелиеще одну, «мезонинную» (mezzanine) шину. Благодаря этому шина
может работать параллельно с шиной процессора (например,
процессорработает с оперативной памятью, а в это время по шине PCI
идет обмен данными с видеоадаптером или жестким диском).
Важнымфактором, способствовавшим широкому распространению PCI,
стало то,что компания Intelобъявила стандарт шины PCI открытым
и передала его некоммерческой организации PCI SIG (PCISpecialIn-



Аппаратноеобеспечение 343

terestGroup),которая начала вести все работы, связанные с его

поддержкойи дальнейшим развитием.

Шина PCI является синхронной 32- или 64-разрядной шиной,
работающей на частоте 33 или 66 МГц. В современных PC пока

используется32-разрядная 33 МГц шина PCI,хотя есть и исключения:

наборымикросхем для некоторых PC реализуют 64-разрядную шину,
в мощных серверах также используется 64-разрядная шина PCI.Для
уменьшения числа контактов в PCI применено мультиплексирование
(передача адреса и данных по одним и тем же линиям в разные
моментывремени). PCI позволяет использовать платы с напряжением
питания 5иЗ,ЗВ.Шина допускает наличие нескольких активных

устройств(multiplebus masters).Поддерживается пакетная передача
данных. Шина PCI обеспечивает автоматическое определение и

конфигурированиеплат расширения (Plug&Play).Спецификация PCI
позволяетсоздавать на одной плате многофункциональные
устройствас числом функций до восьми.

Шина PCI в настольном конструктиве имеет четыре
124/188-контактныхразъема (32/64-разрядная версия), или 8 разъемов в

конструктивеCompactPCI, применяемом в промышленных и военных

компьютерах.Если необходимо большее количество разъемов,
применяютсямикросхемы моста PCI-PCI(при этом пропускная способность
шины уменьшается). Максимально возможная скорость передачи
данных по шине PCI составляет от 132 Мбайт/с (для реализации шины

32-бита/ЗЗ МГц) до 528 Мбайт/с (для реализации 64-бита/66 МГц).

В настоящее время шина PCI является неотъемлемой частью
настольныхи портативных PC архитектуры х86, а также компьютеров
Apple, Digital(Compaq) Alpha,Sun SPARC и др. Спецификация РС99

предполагает наличие в PC только этой шины (не считая AGP и

интерфейсов передачи данных). Все интерфейсы передачи данных
(EIDE,SCSI, USB, FireWireи др.)подключены ксоответствующим
контроллерамна шине PCI.

Применение шины PCI в системах CTI позволяет экономично
реализоватьприложения, требующие интенсивного обмена данными
между телекоммуникационным периферийным устройством и

оперативнойпамятью хост-компьютера. Например, с помощью
специализированныхплат с PCI-интерфейсом можно построить систему
многоканальной записи-воспроизведения речевых сообщений без

предварительного низкоскоростного кодирования речевых
сигналовна плате - благодаря высокой производительности шины PCI
потоки речевой информации со скоростью 64 Кбит/с
записываютсяна жесткий диск компьютера непосредственно. При применении
шины ISA передача по ней нескольких десятков таких речевых
потоковпрактически парализовала бы работу центрального
процессоракомпьютера.
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11.2 Промышленные компьютеры

Разработчики специализированных систем для Call-центров
и компьютерной телефонии с каждым годом все больше и больше
пытаются использовать преимущества PC-совместимой

архитектуры,чему немало способствуют стандартизация конструкций и
главныепреимущества PC-архитектуры - совместимость, гибкость

конфигураций,большие объемы производства, и, как следствие,
низкиецены.

Но если архитектуру можно, почти без изменений, адаптировать
к специальным вариантам применения, дополнив ее некоторыми
элементами и смирившись с некоторой избыточностью, то

конструкциятипа motherboard не может удовлетворить требования к таким

параметрам, как механическая стойкость кударным и вибрационным
нагрузкам, большое количество плат расширения, устойчивость
к климатическим воздействиям, компактность. Это обстоятельство

привело к рождению новых конструктивных решений, таких как

конструкцияна основе пассивной объединительной платы с шинами ISA/
PCIдля полноразмерных плат (стандарт,разработанный группой PIC-
MG - PCI IndustrialComputer Manufactures Group), аналогичная

конструкция,применяемая в промышленных компьютерах и
рассчитаннаяна платы половинной длины (до 185 мм) с шиной ISA,новый

стандартPISA,основанный на компромиссе между размером платы,
шинамиISAn PCI,стандартCompactPCI, пришедший на смену шине VME
и Multibus в евроконструктиве, разработанный и поддерживаемый
той же группой PICMG и рассматриваемый далее в этой главе.

Некоторые из названных конструктивных решений названы

«стандартами»условно, так как им не всегда соответствуют какие-либо

нормативные документы, выпущенные стандартизирующими
организациями.Но именно в этом и заключается основное достоинство

конструкций, наследующих один из главных признаков РС-совмес-
тимой архитектуры, - стандарты не спускаются сверху,а
устанавливаютсяпроизводителями и поддерживаются пользователями де-
факто. Разработчики первого персонального компьютера IBM не
думалио стандартах, они разрабатывали дешевую и удобную
конструкцию.И, несмотря на все недостатки этой конструкции, она жива

до сих пор.

11.2.1 Compact-PCI

Разработанный в 1994 году под эгидой консорциума PICMG (PCI
IndustrialComputer Manufacturer'sGroup - Motorola,Sun, HP,Dialogic,
Force и др.),стандарт CompactPCI объединяет в себе схемотехнику
PCI с механическим стандартом Eurocard.Основной сферой
примененияаппаратуры на основе стандарта CompactPCI как раз и явля-
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ются телекоммуникации. В настоящее время форум ECTF и PICMG

специфицировали для стандарта CompactPCI шину компьютерной
телефонии Н.110, что позволяет говорить об индустриальном
стандартедля систем компьютерной телефонии. Коструктивно-механи-
ческие, схемотехнико-логические и «Plug&Play» программные
возможностиэтого нового стандарта представляются весьма
привлекательнымикакдля многих производителей
телекоммуникационногооборудования, так и для операторов связи, а также для всех

разработчикови потенциальных пользователей систем компьютерной
телефонии.

Открытость стандарта CompactPCI позволяет применять
аппаратныеи программные средства многих производителей, что является

одним из главных условий успеха на развивающемся рынке
приложенийи систем компьютерной телефонии. К преимуществам
стандартаCompactPCI перед некоторыми частными решениями в
областителекоммуникаций и компьютерной телефонии относятся:

программнаяи аппаратная открытость платформы, шина компьютерной
телефонии Н.110(CTBus), конструктивы 3U и 6U Евромеханики,
возможность«горячей замены» коммуникационных плат,
стандартизованнаяIEEE1101.11 поддержка телефонного ввода/вывода через
задние панели, прямая «Plug&Play» совместимость с программным
обеспечением, работающем на стандартных Desktop PCI-платфор-
мах. Рассмотрим эти аспекты несколько подробнее.

Стандарт CompactPCI основан на использовании конструктивов
Евромеханики 3U и 6U с размерами плат ЮОммх 160мм и 233.3мм
х 160мм, соответственно. Простота вертикальной компоновки и
лучшиеусловия для воздушного охлаждения являются несомненными

преимуществами стандартных евромеханических конструкций.
Другимпринципиальным фактором, особенно важным при создании
высоконадежныхсистем, является удобный доступ к модулям и

быстротаремонта/восстановления. Так, в отличие от системных плат

персональных компьютеров, процессорный модуль в системе

CompactPCIизвлекается и устанавливается столь же легко, как и любые

модули ввода/вывода. Простоту компоновки обеспечивают также

специальные задние кросс-платы, через которые может
осуществлятьсяввод/вывод. При этом замена плат интерфейсов (втом
числетелефонных) не требует отключения кабелей ввода/вывода. Все
это резко уменьшает время простоя системы и увеличивает
коэффициентготовности, что особенно важно для
телекоммуникационныхсистем.

В CompactPCI используются штырьковые соединители с шагом
2 мм (IEC-917),кдостоинствам которых относятся лучшее
согласованиеимпедансов сигнальных линий платы и объединительной
панели,меньшее время прохождения сигналов через коннектор.
Именноэлектромеханические свойства соединителя позволили увеличить

13.Б.С.Гольдштейн
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число слотов в CompactPCl до 8.Программная совместимость

CompactPClсистем базируется на уже упоминавшемся принципе
«Plug&Play».При применении интерфейсных схем Desktop PCI

драйверыустройств остаются без изменений, что позволяет
использоватьвсе стандартные программные платформы - MS Windows 95/
98/NT, Solaris,Linuxи др.

Рис.11.1 Системный разъём CompactPCl

Важным достоинством применения стандарта CompactPCl в
системахкомпьютерной телефонии является наличие
стандартизованнойшины компьютерной телефонии Н.110.Более подробно об Н.110

будет сказано далее.

Для современных Call-центров и систем компьютерной
телефонии,которые используются телефонными операторами и Интернет-
поставщиками, особенную важность приобретают высокий

коэффициентготовности и возможность динамического конфигурирования
системы. В таких системах добавление новых модулей и замену
неисправныхкомпонентов необходимо производить без выключения
системы. Стандарт CompactPCl предусматривает возможность

«горячейзамены» (hot-swap).Спецификация «горячей замены»
относитсяк интерфейсным микросхемам, модулям, платформам,
операционнымсистемам. Для установки CompactPCl модулей в системном

разъеме используются контакты разной длины, что позволяет

производитьмногоступенчатое включение/отключение. Спецификация
определяет два варианта «горячей замены» - ручную и

автоматическую.

При включении модуля в работающую систему происходит:
• подача напряжения и собственная активизация модуля;
• уведомление (генерация прерывания) операционной системы;

• загрузка драйверов и программное подключение модуля
операционнойсистемой.
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При удалении модуля происходит обратный процесс:

• срабатывание микропереключателя, установленного на передней
панели;

• генерация прерывания операционной системы;

• программное отключение модуля и удаление его из системных

ресурсов;
• команда выключения светодиода на передней панели;

• удаление модуля.

В спецификации CompactPCI для компьютерной телефонии
приводитсяопределен ие способов испол ьзован ия тыл ьных переходи ых

модулей, удовлетворяющих стандарту IEEE 1101.11. Эти модуписо-
единяются с основными модулями через разъем J5
объединительнойпанели и обеспечивают ввод/вывод через заднюю панель. Одно
из важных положений спецификации - возможность подключения
к каждому вставномутелефонномумодулюдо 32 сигнальных пар.Это

означает, что кодному модулю можно подвести до 16 каналов Т1 /Е1,
что позволяет строить системы с очень высокой плотностью линий,

при этом одна 14-слотовая система может (теоретически)
поддерживатьдо 224 каналов Т1/Е1. («Теоретически» - потому, что

производительностьи надежность подобной системы вызывают большие

вопросы, и на практике комплексы со столь высокой степенью

централизациистараются не строить, хотя вычислительные мощности

процессоров сегодня позволяют это делать.)

Использование CompactPCI спецификации «горячей замены»
в системах компьютерной телефонии позволяет повысить

коэффициентготовности и применять динамическое конфигурирование. Так,

например компания Motorola предлагает CompactPCI платформы
компьютерной телефонии с коэффициентом готовности 99.999%, что

соответствует среднему времени простоя системы около 5 мин в год.

11.2.2 Компьютеры с пассивной объединительной платой

Другой стандарт - двухшинная архитектура ISA/PCI - оказался
весьма популярным в приложениях, связанных с обработкой речи.
Ш ина ISA обеспечивает обратную совместимость с существующими
телефонными платами речевого ввода на основе стандарта ISA,а
шинаPCI обеспечивает доступ к новым сетевым подсистемам и

высокоскоростнымдисковым подсистемам ввода/вывода. Стандарт ISA/
PCI позволяет создавать вычислительную платформу
специализированнойсистемы, по крайней мере, с вдвое меньшими затратами, чем

при создании ее на базе стандарта CompactPCI, чтодля систем,
стоимостькоторых ограничена конкуренцией на рынке, или просто для
небольших систем (до 10-20 трактов Е1) очень и очень существенно.
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11.2.3 Процессоры

В промышленных PC используются процессоры тех же моделей,
что и в настольных системах, однако применение самых старших
моделей ограничивается выделяемой тепловой мощностью - при
небольших размерах корпусов и плат в условиях повышенной

температурыокружающей среды очень трудно обеспечить такой же те-

плоотвод, как в настольной системе. Поэтому разработчики
вынужденыидти на разные ухищрения - блокировать часть ненужных для

промышленных компьютеров функций чипсетов, снижать тактовые

частоты, применять версии процессоров с пониженным

энергопотреблением,разработанные для применения в портативных
компьютерах(notebook).

Стоит отметить, что современные процессоры последнего
поколения(Pentium IV)обладают полезной способностью снижать

выделяемуюмощность (итактовую частоту) при отказах системы

охлаждения(процессорных вентиляторов), что существенно повышает

надежность плат,использующих подобные процессоры, и
расширяетперспективы их применения в системах с индустриальным
уровнемнадежности.

11.2.4 Контроллеры внешних устройств

Сегодня уже можно считать общепринятым решение, когда на

процессорной плате размещены все контроллеры стандартных
внешнихустройств - контроллеры дисководов и винчестеров,
контроллеродного параллельного и двух последовательных интерфейсов,
контроллеры клавиатуры и мыши, часы реального времени.

Дополнительно на процессорной плате обязательно
присутствуютсторожевой таймер (watch dog timer),обеспечивающий

перезагрузкукомпьютера или выдачу прерывания при зависании

управляющейпрограммы, и конструктив для включения энергонезависимого
электронного диска (FLASH) емкостью от 2Мб до 1Гб.

По поводу энергонезависимых электронных FLASH-дисков имеет
смысл сказать несколько слов. Придя на смену ППЗУ и обладая в
сотнираз большим объемом памяти и быстродействием, FLASH-диски
нашли применение вогромном количестве компьютерных устройств,
в том числе, в модулях систем компьютерной телефонии, не
связанныхс хранением больших объемов данных (например, в шлюзах IP-

телефонии, интерфейсных модулях интеллектуальных платформ или
в конвертерах сигнализации). Использование FLASH-дисков, не

имеющих подвижных частей и более надежных, чем винчестеры (хотя
и с более высокой стоимостью хранения единицы объема

информации),позволяет создавать эффективные и надежные решения.
FLASH-диски последнего поколения имеют сотни мегабайтов

памяти,стоимость порядка сотен долларов и значительные тиражи про-
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изводства, что,безусловно, способствует их широкому
распространению.

Кроме этого, разработчики стремятся разместить на плате
максимальноеколичество дополнительных контроллеров, таких как

видеоконтроллер,контроллер сети,контроллер интерфейса SCSI. В

некоторомсмысле, это обстоятельство ограничивает свободу выбора
для системного интегратора или конечного пользователя, что не
свойственно PC-совместимой архитектуре. К тому же, стоимость
такого решения несколько выше, чем при использовании
стандартныхконтроллеров, подключаемых через слоты расширения. Но с
однойстороны, это решение связано с экономией слотов расширения
для дополнительныхустройств, а с другой стороны, разработчик
получаетвозможность оптимального выбора всех подсистем

компьютераи элементной базы, гарантируя пользователю определенный
уровень быстродействия, надежности и программной
совместимости.И не секрет,что основная масса проблем при конфигурации
компьютерасвязана именно с некорректной работой отдельных
внешнихконтроллеров. В случае использования процессорной платы с

интегрированными контроллерами производитель процессорных плат

берет на себя ответственность за правильную и сбалансированную
работу всех компонентов и имеет возможность оперативно решать
все возникающие проблемы, так как конфигурация вычислительной

платформы заранее известна.

В отличие от офисных компьютеров, специализированные
процессорныеплаты должны обеспечивать надежную работу с большим
числом слотов расширения (до 20-ти).Со стороны процессорной
платы выполнение этого требования обеспечивается специальными
буферными элементами с повышенной нагрузочной способностью
по всем линиям шины. Большинство производителей специально
отмечает их наличие в технических спецификациях на плату.
Немаловажноезначение имеет также грамотное исполнение пассивной

объединительной платы.

Содержание данного параграфа, конечно, не исчерпывает всех
аспектов применения промышленных компьютеров, но
рассмотрениедругих аспектов выходит за рамки этой главы.

11.3 Изобретение DSP

Если бы не был изобретен процессор цифровой обработки
сигналовDSP, компьютерная телефония вряд ли бы стала такой, какова
она сегодня. Без DSR без плат обработки речи не получились бы столь

эффективные интерактивные услуги Call-центров,телефонный
диалогчеловек-компьютер и пр. На DSP же строятся сегодня схемы

детектированияи генерирования сигналов DTMF, систем
многочастотнойсигнализации R1.5,R2 и др.[4].
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DSP (DigitalSignalProcessor)- это специализированный
программируемыймикропроцессор, предназначенный для обработки в
реальномвремени цифровых потоков графической информации,
аудио-и видеосигналов. Не вдаваясь вдетальное обсуждение
цифровойобработки речи (чтосамо по себе может составить содержание
отдельной книги),приведем лишь сведения, необходимые с точки

зрения рассматриваемой здесь тематики.

DSP принципиально отличаются от микропроцессоров,
образующихцентральный процессор PC. Центральному процессору
приходитсяуправлять работой различных компонентов аппаратного
обеспечениякомпьютера, таких как дисководы, графические дисплеи
и сетевой интерфейс, с тем, чтобы они работали согласованно. Это

означает, что центральные процессоры PC имеют сложную
архитектуру,поскольку они должны поддерживать такие базовые функции,
какзащита памяти, целочисленная арифметика, операции с

плавающейзапятой и обработка векторной графики. В итоге,типичный

современныйцентральный процессор поддерживает несколько сотен

команд, обеспечивающих выполнение всех этих функций.
Следовательно,необходим модуль декодирования команд, позволяющий
реализовать сложный словарь команд, а также множество
интегральныхсхем. Они, собственно, и должны выполнять действия,
определяемыекомандами. Иными словами, типичный процессор в
настольномкомпьютере содержит десятки миллионов транзисторов.

DSP, напротив, должен быть «узким специалистом». Его
единственнаязадача - изменять поток цифровых сигналов, и делать это

быстро. DSP состоит, главным образом, из высокоскоростных
аппаратныхсхем, которые выполняют арифметические функции и

манипулируютбитами и оптимизированы так,чтобы быстро изменять
большие объемы данных. В силу этого набор команд у DSP куда
меньше,чем у центрального процессора настольного компьютера; их
числоне превышает 80. Это значит,что для DSP требуется облегченный

декодер команд и гораздо меньшее число исполнительных устройств,
которые, в конечном итоге,должны поддерживать
высокопроизводительныеарифметические операции. Таким образом, типичный DSP

содержит лишь несколько сотен тысяч транзисторов. Будучи узко
специализированным, этот процессор отлично справляется со
своейработой. Его математические функции позволяют непрерывно
принимать и изменять цифровой сигнал (такой как звукозапись
в формате МРЗ или запись разговора по сотовому телефону), не
тормозяпередачу информации и не теряя ее.Для повышения
пропускнойспособности DSP оснащается дополнительными внутренними
шинами, которые обеспечивают более быстрый перенос данных

междуарифметическими модулями и интерфейсами процессора.
Особенностиархитектуры DSP связаны с особенностью программ, по

которым им приходится работать. Эти программы, как правило, вы-
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полняются в реальном времени - по мере поступления входных
сигналов,- что придает особую важность вопросам быстродействия.
Программы содержат много логических и, особенно,
арифметическихопераций и практически не содержат переходов. Происходит
постоянный и быстрый ввод/вывод данных, часто- ваналоговой
форме.Программы относительно коротки и довольно редко
изменяются,а зачастую остаются неизменными на протяжении всего срока
эксплуатации процессора.

Эти факторы определяют ряд особенностей архитектуры DSP -

использование так называемой Гарвардской архитектуры с
раздельнымиблоками памяти для хранения программ и данных; большая

(иногда нестандартная) разрядность обрабатываемых данных (16,24,
32, 48, 64, 128),что позволяет увеличить диапазон обрабатываемых
чисел без применения формата с плавающей запятой или
обрабатыватьпо нескольку чисел одновременно; наличие блоков,
предназначенныхдля ускорения выполнения команды умножения
(сдвиговыхрегистров, матричных умножителей); реализация памяти команд
и данных на кристалле самого процессора; возможность
одновременноговыполнения нескольких операций, например,
ввода/выводаи арифметических команд; одинаковые длина и время
выполнениявсех команд, что позволяет использовать счетчик команд для
отсчета временных интервалов.

Вытекающие из этого возможности обработки информации
делаютDSP идеальным средством для многих приложений. Используя
алгоритмы, основанные на соответствующем математическом

аппарате,DSP может воспринимать цифровой сигнал и выполнять

специфическиеоперации с этим сигналом.

Рассмотрим некоторые примеры архитектуры DSR Рис.11.2

иллюстрируетстроение ядра процессора Motorola DSP 5680x.
Раздельныевнутренние шины команд, данных и адресов способствуют
резкомуповышению пропускной способности вычислительной системы.
Наличие вторичной шины данных позволяет арифметическому
устройствусчитать два значения, перемножить их и выполнить

операциюнакопления результата за один такт работы процессора.

Еще один пример DSP - процессоры цифровой обработки
сигналовфирмы Texas Instruments,которая выпускает несколько семейств

DSP, объединенных в серию TMS320. DSP этой фирмы разделяются
на два класса - для обработки чисел с фиксированной точкой и для

обработки чисел с плавающей точкой. Первый класс представлен
тремя семействами процессоров, базовыми моделями которых
являются,соответственно, TMS320.10,.20,.50. Второй класс включает
в себя процессоры TMS320.30..40, TMS320C80, которые
поддерживаютоперации с плавающей точкой и представляют собой

мультипроцессорнуюсистему, выполненную в одном кристалле, и семей-
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ство TMS320C6x, в которое входят процессоры как с

фиксированной,так и с плавающей точкой. Процессоры старших поколений
одногосемейства наследуют основные архитектурные особенности
и совместимы «снизу вверх» по системе команд (чегонельзя сказать
о процессорах, входящих в разные семейства). Основные серии
процессоров:TMS320C1X, TMS320C2X, TMS320C2xx, TMS320C3X,
TMS320C4x, TMS320C5X, TMS320C54X, TMS320C6x, TMS320C8x.
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Рис.11.2 СтруктураDSP компании Моторола

Даже краткое рассмотрение всех этих семейств в данной книге

просто невозможно, обратим внимание только на DSP семейства
TMS320C6X. Сразу следует отметить, что это семейство
создавалосьв рамках платформы TMS320C6000, ориентированной на то,
чтобы достичь максимального быстродействия при решении задач
цифровой обработки сигналов. Принадлежность к платформе
'С6000 означает полную программную совместимость семейства
'С64х с серийно выпускаемыми семействами 'С62хи 'С67х,что дает
возможность вести отладку программ для нового семейства,

пользуясьуже существующими отладочными средствами. Таким

образом,огромный объем программных наработок может быть
перенесенна эти DSP с минимальными затратами времени. Семейство
TMS320C62x включает в себя процессоры каксфиксированной, так
и с плавающей точкой. Первый представитель этого семейства -

TMS320C6201, оперирует с данными в формате с фиксированной
точкой; его производительность-до 1.6млрд. операций в секунду.
Небесполезно отметить использование микропроцессоров
TMS320C62x и в уже существующих прикладных системах для
увеличенияих производительности. К таким системам относятся:
базовыестанции мобильной связи; модемные пулы и серверы
удаленногодоступа; xDSL-модемы следующего поколения и
кабельныемодемы; многоканальные телефонные платформы, включая
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центральные офисные коммутаторы, РВХ и системы речевой
передачисообщений; мультимедийные системы.

Построенный в соответствии с разработанной компанией Texas
Instrumentsархитектурой VelociTIпроцессор 'С62хх-первый из

сигнальныхпроцессоров, использующий для повышения
производительностипараллелизм уровня команд. Традиционная VLIW-архитек-
тура (VeryLong InstructionWord) подразумевает наличие нескольких

параллельно работающихфункциональныхустройств, выполняющих
за один такт несколько инструкций. Принимая основные принципы
повышения производительности суперскалярных процессоров,
архитектураVelociTIпозволяет обеспечить лучшую эффективность за
счет ослабления ограничений на порядок и способ выполнения

инструкций.Такая архитектурная гибкость создает предпосылки и для
повышения эффективности компиляторов. Структура
микропроцессораTMS320C6201 приведена на рис.11.3.
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Рис.11.3 СтруктураTMS320C6201

Широкое распространение ОБРсделало возможной экономичную
реализацию многих функций обработки речевых и звуковых
сигналов,начиная от простейших - детектирования и передачи сигналов
DTMF или других систем внутриполосной сигнализации - и
заканчиваясложными функциями низкоскоростного кодирования речевых
сигналов и распознавания речи в реальном времени. Сувеличением
единичной производительности чипов DSP становится возможным

построение все более многоканальных систем компьютерной

телефонии.
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11.4 Функции плат компьютерной телефонии

Косновным задачам, возлагаемым на платы компьютерной
телефонии,являются: преобразование текст-речь (Text-to-speech,TTS),

распознавание речи (AutomaticSpeech Recognition,ASR, или Speech-
to-text),прием цифр номера (DigitCapture),инициирование
телефонноговызова, прием, передача и хранение факсимильных сообщений.

Кроме того,платы CTI реализуют интерфейсы для связи систем

компьютернойтелефонии с телекоммуникационным оборудованием по
аналоговым линиям и трактам ИКМ, позволяют организовывать
многосторонниеконференции и др.

11.4.1 Запись и воспроизведение речевой информации

Для реализации значительной части услуг компьютерной
телефониинеобходимы запись и последующее воспроизведение
аудиоинформации,поступающей в систему компьютерной телефонии по

телефонным каналам. При этом для хранения обычно используется
жесткий диск компьютера. Аудиоинформация преобразуется в вид,

приемлемый для записи на HDD, а кодирование звукового потока
обеспечивают рассмотренные выше DSP-процессоры, что
позволяетсущественно разгрузить центральный процессор PC и
использоватьосвободившиеся системные ресурсы для других целей. Чтобы
сэкономить ресурсы накопителей, аудиоинформация в ряде
случаевсжимается и хранится в уплотненном виде.

При воспроизведении звуковой информации также
используютсяаппаратные средства. Информация, хранящаяся в запоминающих

устройствах для ее последующего воспроизведения, может быть
записана разными способами. Это может быть текстовый файл или

файл, содержащий закодированную аудиоинформацию.
Информацияможет быть получена по телефонным каналам, как,например,
при предоставлении услуги речевой почты, или создана
непосредственноперед воспроизведением, как,например, при реализации
услуги точного времени.

В последнем случае одним из вариантов реализации услуги
можетбыть запись в память PC всех составляющих, необходимых для
произнесения любой нужной фразы. Чтобы имелась возможность

произнести точное время «21:45»,необходимы минимум 4 записи:

«двадцать», «один», «сорок», «пять».Достаточно записать речевые
фрагменты, содержащие простейшие элементы, из которых состоят

числа, - единицы, десятки, сотни, тысячи и т.д.,- и из них можно

будетсобрать любое число. А поскольку работа многих
информационныхсистем (погода,расписание, курсы валют и акций) связана
именнос произнесением чисел, то такого синтеза будет вполне
достаточнодля работы очень многих приложений. Несмотря на внешнюю
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простоту подобной системы, с ней связан целый ряд проблем. Для
того, чтобы синтезируемое сообщение звучало плавно, без

разрывов,подставляемые слова должны быть интонационно встроены в

общуюфразу, достичь чего не так просто. В русском языке к этой

проблемедобавляется еще проблема изменяемости слов, так что для
каждого контекста, где встречается числительное в определенном
падеже, приходится делать отдельную запись. Кроме того,в
зависимостиот числительного изменяются и окружающие его слова,

например:«двадцать одна минута» «двадцать две минуты», что еще
больше осложняет ситуацию. Тем не менее, существуют
стандартныеметоды подготовки речевых фрагментов для такого способа

формирования фраз. Этот способ годится для подавляющего
большинстваречевых систем

Более гибкой и перспективной технологией, позволяющей
предоставлятьавтоинформационные услуги произвольного вида,
являетсятехнологии синтеза речи, которая обеспечивает возможность

звукового воспроизведения информации, хранящейся в текстовом

файле. Если точнее - эта технология обеспечивает преобразование
любого хранимого в компьютерном формате текста в синтетическую
речь,звучащую приблизительно какчеловеческая. Центральным
компонентомэтой технологии является аппаратный синтезатор речи.
Основная проблема, до настоящего времени еще не нашедшая
полногорешения, состоит в том, чтобы синтезированная из текста речь
звучала «по-человечески» - пока компьютерная речь практически не
имеет интонаций и ударений, а кроме того,имеются трудности с

озвучиваниемимен собственных и адресов.

Первый этап работы механизма синтеза речи состоит в том,
чтобыизбавиться от кавычек, скобок, апострофов и других знаков
препинания.Эту задачу решает модуль нормализации, который, кроме
того, обрабатывает зависящие от конкретного языка форматы дат,
а также сокращения единиц времени, денежных единиц, телефонных
номеров и другие специальные обозначения. Модуль
преобразованияпереводит текст из орфографического формата в фонетический,
т.е.из букв в звуки.Для некоторых языков, таких как немецкий, это

довольно легко, поскольку правила преобразования просты. В
английскомже, напротив, эти правила отличаются большой сложностью,
адля многих случаев их и вовсе не существует. Например, окончание

ough, может произноситься шестью разными способами. В русском
языке правила проще, но тоже имеются хорошо известные
читателяманомалии, которые создают трудности синтезирования речи на

компьютере.

Модуль анализа выполняет одновременно лексикографическую
и синтаксическую обработку для выбора нужного из возможных

вариантовпроизношения, а также ритма и интонации. Лексический
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анализ применяется для выяснения значения слова с учетом
контекста,а синтаксический - для проверки порядка следования слов с
цельюрасставить акценты. Результатом работы модуля анализа
являетсяфонетическое представление исходного текста,которое
передаетсяна вход фонетического модуля. Здесь данные из входного
потока заменяются такими элементами речи, как дифтонги,
трифтонгии четырехзвучия. Все они были выделены из естественной
человеческойречи, так что в них сохранены межфонемные переходы
(гладкие переходы от произнесения одного звука к произнесению
другого). Связывание или сцепление вместе этих речевых
элементовпозволяет получить высококачественную синтезированную речь.

Этот же модуль обеспечивает разбиение текста на сегменты для

формирования ритмического и интонационного рисунка (просодии).
В литературоведении понятие просодия связывается с рифмой и

размеромстиха, а в контексте компьютерного синтеза речи под этим
словом подразумевается ритмический и интонационный баланс

предложения. Для формирования легкой для восприятия и
естественнозвучащей речи хорошая просодия имеет очень важное
значение.Она достигается выбором надлежащей длительности

воспроизведениякаждой фонемы и обеспечением гладкой огибающей
звуковойпоследовательности.

Модуль обработки звука преобразует фонетические данные в
слышимыезвуковые сигналы. Он генерирует волновые
последовательностис частотой дискретизации 8 Гц.На этой стадии производится
управление громкостью, быстротой речи и высотой голоса.

11.4.2 Распознавание речи

Как уже говорилось в главе 4,сегодня для взаимодействия
человекас системой компьютерной телефонии при предоставлении ему
интерактивных автоинформационных услуг,как правило,
используетсямногочастотный DTMF-донабор. Однако в ряде случаев этой
технологии недостаточно, или она не вполне комфортна для
пользователя.Предполагается, что в таких случаях на смену ей придет
технологияавтоматического распознавания речи (Automatic Speech
Recognition,ASR).

Применение технологии ASR позволяет пользователю давать

компьютеру устные команды, управляя, таким образом, его
работой.На сегодня это,пожалуй, одна из самых сложных проблем в
областиинтерфейса человек-компьютер. Несмотря на некоторые
успехи,достигнутые в последнее время, до полного решения
проблемыеще далеко.

Все известные алгоритмы распознавания речи работают на базе

словарей, причем количество и характер слов для разных языков
и для разных режимов распознавания речи отличаются друг от дру-
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га.Алгоритмы распознавания выделяют отдельные слова в речевом
сигнале и преобразуют их в текст.

Существует два режима распознавания речи - с настройкой на
голос определенного пользователя (дикторозависимый) и без

настройки(дикторонезависимый). При первом режиме объем словаря
может достигать нескольких десятков тысяч слов, которые
распознаютсяпри слитном произнесении. Такой режим применяется, когда
у системы компьютерной телефонии имеется только один
пользователь,который может по телефону давать системе команды и даже
диктовать письма. Кроме того, этот пользователь может составить
список часто вызываемых абонентов и отдавать системе устное
приказаниенабрать номер того или иного абонента из списка, просто
называя его имя.

Для систем общего пользования необходим режим
распознаваниябез настройки на голос определенного пользователя. Такие
системытоже работают на основе словаря, который, однако, содержит
гораздо меньшее количество слов. Словари для распознавания речи
без настройки на определенного пользователя создаются на основе

образцов речи, полученных от многих сотен или даже тысяч
носителейязыка. Такие словари могут обеспечивать либо распознавание
цифр от нуля до девяти и нескольких простейших команд при их

раздельномпроизнесении, либо распознавание цифр и более узкого
набора команд при их слитном произнесении, либо распознавание
цифр и названий всех букв алфавита.

Над технологиями распознавания речи работает множество

компаний,однако все они следуют, в основном, одной и той же базовой

методологии, основанной на четырехэтапной процедуре. Различия

сводятся ктому,какие методы математического моделирования и

алгоритмыприменяются. Предпроцессор производит
предварительнуюобработку поступающего сигнала. В нее могут входить
автоматическаярегулировка усиления, подавление эха,обнаружение
присутствия/отсутствияречи и обнаружение интонационного конца
фразы.Цель этого этапа обработки состоит в том, чтобы передать на

следующий этап сигнал возможно более высокого качества.

Экстрактор выполняет частотный анализ сигнала. Акустическо-
фонетичесий поток данных разбивается на короткие кадры, или

векторы,продолжительностью, как правило, около Юме. Применяемые
алгоритмы имеют достаточную акустическую устойчивость
благодаряадаптивности канала записи и подавлению шумов на предыдущем
этапе.

Компаратор производит акустическое сравнение - каждый кадр
(вектор)сравнивается с имеющимися акустико-фонетическими
образцамислов.Для каждой пары вычисляется функция правдоподобия.
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Интерпретатор решает задачу динамического программирования
с целью найти наилучшее разбиение полученного от компаратора
«алфавитного» потока на слова и фразы. В зависимости от объема

используемого словаря и действующих синтаксических правил
применяетсята или иная стратегия поиска.

В результате описанных выше действий механизм распознавания
речи выдает поток слов и предложений. Чтобы некоторое
приложениемогло воспользоваться этим его конечным продуктом,
необходимрассматривавшийся ранее прикладной программный интерфейс
API,который дает средства управления механизмом распознавания.
В частности, API охватывает такие административные функции, как
изменение языка, пользователя или рабочей среды, запуск или
остановкапроцесса распознавания, выборка результатов и т.п.

В заключение следует отметить, что приемлемой технологии дик-

торонезависимого распознавания речи для языков славянской
группысегодня, увы, не существует.

11.4.3 Обработка межстанционной и абонентской сигнализации

В предыдущей главе мы подробно рассмотрели программные
аспекты реализации протоколов сигнализации и интерфейсной
частисистем компьютерной телефонии. Между тем, внимания
заслуживаети аппаратная реализация подсистем обработки
межстанционнойи абонентской сигнализации.

Очевидно, что аппаратная реализация интерфейсной
подсистемы(схемотехническое решение) целиком определяется тем, какой
из трех основных интерфейсов поддерживается платой
(двухпроводнаяаналоговая абонентская линия, линия базового доступа ISDN или

цифровые тракты Е1Д1), а точнее - теми основными действиями,

которые должна выполнять плата при обработке сигналов,
принимаемых/передаваемыхчерез телефонный интерфейс.

Для двухпроводных линий основными действиями являются

управление состоянием линии (замыкание/размыкание шлейфа),
распознавание линейных сигналов, поступающих от опорной АТС
(вызывнойсигнал), а также распознавание акустических сигналов,
используемыхпри обслуживании вызова (КПВ, Занято).

Не останавливаясь подробно на схемных решениях для
поддержкиинтерфейса базового доступа (всилу ограниченного применения
такого интерфейса в отечественных сетях),перейдем сразу к
решениямдля поддержки интерфейса Е1 (ИКМ-30). Очевидно, что на

аппаратнуючасть интерфейсной подсистемы возлагаются функции
формирования и распознавания цифрового потока,
соответствующегорекомендациям G.703/704, а также прием, формирование и

передачаHDLC-пакетов при использовании общеканальной
сигнализации(ОКС7, DSS1/PRI), или прием/передача линейных сигналов
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CAS/BCK и многочастотных сигналов регистровой сигнализации
R1.5/R2, а также тональных сигналов.

Основные компоненты всех цифровых интерфейсных плат,

поддерживающихЕ1, примерно одинаковы (рис. 11.4).
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Рис.11.4 Типовая схема интерфейсной платы сигнализации по трактуЕ1

Схема интерфейса Е1 построена на БИС, которые поддерживают
информационный обмен по ИКМ-тракту и выполняют следующие
функции:
• синхронизацию потоков с привязкой их к импульсам

синхронизациисистемы и с использованием внутренней буферной памяти

разговорных каналов;

• выделение и формирование в потоке Е1 канала синхронизации (0-
канал) и формирование импульсов тактовой частоты приема для
внешних схем синхронизации;

• автоматическую обработку аварийных ситуаций и подсчет
ошибок;

• поддержку тестирования схемы в разных режимах, задаваемых
программно;

• работу с ИКМ трактами разных стандартов, задаваемых
программно.

Генератор сигналов синхронизации формирует тактирующие
и синхронизирующие сигналы, необходимые для работы схемы.
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Процессоры DSP используются для обработки и генерации
акустическихи речевых сигналов (воспроизведение подсказок, DTMF
и т.д.)в каналах ИКМ-трактов.

11.4.4 Прием цифр номера

Системы компьютерной телефонии должны воспринимать
командыабонента, которые, в простейшем случае, вводятся путем набора
цифры нателефонном аппарате. Отсюда следует,что аппаратура для

компьютерной телефонии должна распознавать, какую цифру набрал
абонент.

Для набора номера могут использоваться две принципиально раз-
ныесистемы - DTMF (Dual-Tone Multifrequency)и импульсный набор.
Для системы DTMF имеются стандартные схемные решения
распознаваниячастот,поэтому обработка сигналов набора никаких
затрудненийне представляет. С импульсным набором дело обстоит
сложнее- каждая цифра кодируется серией размыканий цепи между
телефонным аппаратом и коммутационным оборудованием АТС.
Основнаяпроблема состоит в том, что размыкания цепи не
передаютсядальше абонентской линии, поэтому на другом конце соединения
прослушиваются только характерные щелчки. Эти щелчки приходится
распознавать, асделатьэто при наличии помехвлинии весьмаи
весьмазатруднительно. (Разработчики подобных систем преподносят, как

достижение, возможность распознавать одну цифру импульсного
набора с вероятностью 0,9.Однако это означает, что введенный
такимспособом 9-значный PIN-код будет корректно распознан лишь
с вероятностью 0,99=0,39,что может оказаться не очень удобно
абонентупри пользовании услугой.)

11.4.5 Инициирование вызова

Call-центры и другие системы компьютерной телефонии должны
сами производить набор номера (например, такой элемент услуги,
как исходящий вызов, присутствует в услугах связи по телефонным
картам, при исходящей связи в Call-центрахи в услуге оповещения).

Что касается систем, включенных в ТфОП по СП (по цифровым
трактам Е1),то инициирование исходящего вызова - дело, главным

образом, программное (см. Гл.10).

А если система компьютерной телефонии включается в ТфОП по

двухпроводным АЛ, то она должна выполнять также и мониторинг
линии. Речь идет о распознавании акустических сигналов,
говорящихо состоянии соединения: контроль посылки вызова (КПВ),
снятиетрубки на противоположном конце, короткие гудки сигнала
ЗАНЯТОи даже отсутствие гудков,когда соединение не установилось.
Кроме того,многие системы компьютерной телефонии должны
различать,отвечает ли им человек, автоответчик или факсимильный
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аппарат. Распознавание «типа» отвечающего основано на

следующем.Факсимильный аппарат отвечает длинным сигналом

готовности,который легко отличить от редких гудков и от человеческой

речи. Человек, снимая трубку,коротко отвечает «Алло!» или, в
крайнемслучае, называет себя. Автоответчик же начинает долго
рассказывать,куда вы позвонили, и что надо сделать, чтобы оставить
свое сообщение.

11.5 Реализация плат компьютерной телефонии

Как уже отмечалось выше, одним из основных компонентов
системкомпьютерной телефонии являются речевые платы. Эти платы

обладают возможностью оцифровывать, сжимать и воспроизводить
речь, а также выполнять ряд функций, необходимых для
телефонногосоединения (набор номера, мониторинг линии, распознавание
окончания разговора и т.п.)и описанных в предыдущем параграфе.
Все эти функции речевые платы выполняют на аппаратном уровне,
без обращения к центральному процессору, в результате чего даже
довольно мощные системы могутбыть реализованы на базе
относительномаломощных компьютеров (модели отi386 и старше).
Техническойбазой для работы этих плат являются специализированные
процессоры DSP, поддерживающие выполнение всех
вышеупомянутыхпреобразований речевого сигнала.

Другим важнейшим компонентом аппаратных средств
компьютернойтелефонии являются коммутационные (интерфейсные) платы,

используемые для организации интерфейса с
телекоммуникационнымиустройствами и системами, для внутренней коммутации
ресурсови для организации конференций между телефонными линиями,
подключенными кодной системе.

В набор аппаратных средств могут также входить факсимильные
платы и платы для аппаратного преобразования текст-речь.

Следует отметить, что разделение плат на группы (речевые,
факсимильныеи интерфейсные) произошло на самой ранней стадии
развития компьютерной телефонии и было обусловлено, во-первых,
ограниченностью ресурсов DSP и ресурсов персональных
компьютеров,а во-вторых, тем, что системы CTI использовались, в
значительнойсвоей части,как речевые приставки ккоммутационному
оборудованиюУАТС для реализации услуг IVR,речевой почты и т.д.(см
главу 4). Сегодня, когда на системы компьютерной телефонии во
многих случаях возлагаются такие функции обслуживания вызовов,
которые раньше были присущи только специализированному
телекоммуникационномуоборудованию, многое изменилось, и стали
появляться интегрированные платы, сочетающие в себе
функциональныевозможности всех вышеупомянутых элементов
аппаратногообеспечения CTI.
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Одним из наиболее известных (и стоявших у истоков отрасли)
производителей плат компьютерной телефонии является
американскаякомпания DialogicCorporation,ныне поглощенная корпорацией-
гигантом Intel.Именно Dialogicпервой создала модульный набор плат

расширения для систем компьютерной телефонии, обеспечивший
возможность создания самых разноплановых приложений CTI. По
выполняемым ими функциям эти платы делятся на группы, кратко
рассматриваемые далее в этом параграфе.

Начнем с речевых и интерфейсных плат. В изделиях Dialogic
описанные выше функции поддержки интерфейса с ТфОП,
оцифровки,записи и воспроизведения речевых ресурсов, распознавания и

генерациизвуковых сигналов и сигналов DTMF интегрируются на
единойплате. В таких платах при внимательном рассмотрении можно
четко выделить две функциональные части - интерфейсную и

речевую.Это разделение становится особенно очевидным при
программированииплат-одна группа функций выполняет операции,
связанныес телефонными соединениями, другая - запись на диск и

воспроизведениезвука в линию. При этом в речевых платах (рис.11.5)
на каждую подключенную аналоговую линию выделяется
независимыйресурс, позволяющий записывать на диск PC звуковую
информацию,получаемую по этой линии, или воспроизводить звук в эту
линию. Таким образом, плата способна одновременно работать со

звуковой информацией, относящейся ко всем 16 подключенным кней
аналоговым линиям.

Соединение
сдополнительными
платами

BoardLocator
Technology

FAX/40H
четырехканальный
факс
14.4kbps
MMR.T30

Рис.11.5 Общая схема речевой платы Dialogic

Что касается интерфейсной части,то в номенклатуре плат

Dialogicсуществуют модификации, поддерживающие от 2 до 16
аналоговыхабонентских линий, от 2 до 8 интерфейсов базового доступа ISDN
и от одного до 4-х цифровых потоков Е1/Т1.
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Перейдем к платам распознавания речи. Как уже отмечалось

выше, распознавание речи может осуществляться в двух режимах -

с настройкой на голос определенного пользователя и без настройки.

На данный момент существуют три типа словарей для работы без

настройки на голос пользователя - цифровой, алфавитно-цифровой
и словарь для распознавания слитной речи. В цифровой словарь
входятцифры от нуля до девяти, слова «да»,«нет»,«стоп»,«помощь» и

некоторыедругие, в алфавитно-цифровой, помимо этих слов,
включеныназвания всех букв алфавита, а словарь для распознавания
слитнойречи (первые два словаря предполагают произнесение слов по

одному) содержит цифры от нуля до девяти и слова «да» и «нет».

Цифровыесловари существуют для нескольких десятков языков,
включаярусский. Алфавитно-цифрового словаря для русской речи, как

уже отмечалось, пока нет.

В настоящее время с платами Dialogicпоставляются два русских
словаря. Первый содержит слова «ноль», «один», «два», «три»,
«четыре»,«пять»,«шесть», «семь», «восемь», «девять» и слово

«остановиться»;второй словарь содержит слова «да»,«нет»,«остановиться»,
«переносится», «аннулируется», «помогите». Такое разделение
сделанодля того,чтобы легче различать очень схожие по звучанию
слова«да» и «два».Физически эти два словаря содержатся водном файле
и загружаются в плату вместе, но в каждый конкретный момент
можетработать какой-либо один из них.

Факсимильные платы обеспечивают отправку и получение
факсимильныхсообщений. Выпускаются они как в виде приставок к
речевымплатам, так и в виде автономных плат.Кодирование в образ
документа, обработка входящих сообщений и т.п.производится
в платах того и другого вида аппаратно по нескольким каналам

одновременно.Автономные факсимильные платы могут сами набирать
номер, вести мониторинг линии и распознавать сигналы DTMF.

Специализированные платы для аудиоконференций служат
для организации больших аудиоконференций. Одна плата может

поддерживать одновременно до трех конференций по 32 участника
в каждой. Существенными характеристиками специализированных
DSP-плат для аудиоконференций являются гибкость,
обеспечивающаядля многих пользователей возможность динамического
подключенияк разным конференциям (взависимости от числа
установленныхDSP); высокая плотность участников одной конференции,
работающихв полнодуплексном режиме (вслучае Dialogic- 32);
мониторинг(прослушивание) одной конференции практически
неограниченнымчислом слушателей с использованием шины SCbus;
обнаружениеактивного участника,т.е.возможность аппаратно определять, кто
из участников в данный момент говорит; автоматическое
управлениегромкостью, обеспечивающее выравнивание уровней речевого



364 Глава11

сигнала разных участников; индивидуальное управление громкостью
звука конференции каждым ее участником; инструктаж одним
участникомдругого в таком режиме, что остальные участники этого не

слышат, доступ по SCbus, позволяющий подключать к конференции
до 1024 слушателей, а также работать в одной системе с другими
речевыми, интерфейсными и факсимильными платами;
определениеи подавление сигналов DTMF (плата принимает и распознает
DTMF-сигналыотлюбого участника конференции, а другие
участникиих не слышат).

Поясним попутно, что SCbus - это двунаправленная,
высокоскоростнаямультиплексированная шина с возможностью управления
основными параметрами для связи в синхронном режиме. SCbus

соединяет установленные в компьютере платы и обеспечивает их

совместную работу. Главными достоинствами SCbus являются ее
емкость (до 1024 полнодуплексных каналов) и возможность

коммутациилюбых двух каналов между собой. С помощью специальных
плат SCxbus Adapter через SCbus можно соединять платы Dialogic,
установленные в разных компьютерах. При этом компьютеры
должнынаходиться на расстоянии не более 15 м один от другого.

Платы для подключения телефонных аппаратов и

организацииконференций предназначены, в основном, для подключения

телефонных аппаратов или гарнитур операторов. Поддерживают
интеллектуальную коммутацию как местных, так и внешних линий.

Кроме названных функций, указанные платы обеспечивают

организациюполнодуплексных конференций. Для плат этого типа,
производимыхDialogic:расстояние от телефонного аппарата до платы -

не более 1000 м, максимальное количество участников одной

конференции- 8;количество одновременных полнодуплексных
конференций- от 3 (при 8 участниках в каждой) до 16 (при двух
участниках).Стоит подчеркнуть, что ограничение «до 8 участников» не

означает,что в принципе невозможны конференции с большим числом

участников. С помощью SCbus можно объединять в одну
конференциюдо 1024 участников. И хотя, действительно, в каждый момент

времени «правом голоса» будут обладать лишь 8 из них, в реальных
условиях это не является принципиальным недостатком.

Специализированные платы для IP-телефонии DialogicDM3
IPLinkописаны во многих источниках.

Основные функции и характеристики DM3 IPLink:

• поддержка стандарта ITU-T H.323.2;

• различные алгоритмы сжатия, в том числе ITU-T G.723.1, ITU-T
G.729a, ITU-T G.711, GSM, Voxware RT24 и др.;

• поддержка стандартных Internet-протоколов,включая TCP/IP,UDP
и RTP/RTCP;
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• встроенный Ethernet-интерфейс 10BaseT;

• автоматическая регулировка уровня сигнала (AGC, Automatic Gain

Control);

• определение наличия речевого сигнала (VAD, Voice Activity
Detection)для оптимизации использования пропускной способности

сети;

• подавление шумов;

• подавление эха (ITUG. 165);

• компрессия пауз;

• управляемый буфер приема (variablejitterbuffercontrol);

• внешняя обработка DTMF-сигналов;

• API для управления соединениями (callcontrolAPI) разгружает
процессор компьютера и минимизирует задержку, достигая
максимальнойпропускной способности и оптимизируя
использованиересурсов;

• определение состояния линии и соединения, запись и

воспроизведение,распознавание и генерация частотных сигналов (втом

числе, DTMF), управление громкостью, устойчивость к шумам;

• интерфейс Н.100 СТ Bus для плат PCI;

• интерфейс SCbus для совместимости с другими платами

компьютернойтелефонии;

• API под Windows NT,т.е.набор функций, позволяющих
разработчикамсоздавать собственные приложения IP-телефонии;

• поддержка до 4 аналоговых АЛ или до 2-х потоков Е1.

В зависимости от функциональных требований и количества

телефонныхлиний в компьютер может быть установлено необходимое
количество плат Dialogic(это не касается только платы, описанной

последней). Далее все платы соединяются между собой с помощью
шины SCbus, через которую происходит обмен всей информацией.

Количество плат,устанавливаемых в один компьютер,
ограниченоколичеством в нем свободных слотов. Dialogicвыпускает платы
как для шины ISA,так и для PCI.Кроме того,через SCbus можно

соединятьнесколько компьютеров с установленными платами Dialogic
с помощью специальных плат SCxbus Adapter.При этом компьютеры
должны находиться на расстоянии не более 15 м друг от друга.

В главе 3 упоминались стандартные спецификации шин

компьютернойтелефонии Н.100 и Н.110 СТ Bus, разработанные ECTF. Это
соглашение описывает новую высокопроизводительную шину
компьютернойтелефонии, которая позволяет обеспечить
совместимостьсуществующих решений, использующих SCbus, с приложения-
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ми компьютерной телефонии на базе MVIP-90. Так же, как SCbus,

Н.100/Н.110 CTBus является средством для внедрения SCSA
HardwareModel с использованием платформ PCI и cPCI.

И, в заключение этого параграфа, рассмотрим аппаратное
обеспечениеотечественной разработки - семейство плат,используемых
в приложениях на базе интеллектуальной платформы Протей.

С точки зрения упоминавшейся выше классификации, эти платы
являются комбинированными интерфейсными/речевыми платами,
обеспечивающими весь набор функций, необходимых для
построенияприложений компьютерной телефонии, таких как:

- поддержка цифровых интерфейсов Е1, используемых для связи
с оборудованием телефонной сети;

- коммутация разговорных каналов;
- запись (скомпрессией) и воспроизведение речевых подсказок,
- распознавание и генерация многочастотных сигналов

межстанционнойсигнализации, акустических сигналов и сигналов DTMF.

В модификациях TSP4 и ITSP,предусматривающих возможность

строить, помимо традиционных телефонных приложений, еще и
приложенияIP-телефонии, обеспечивается
кодирование/декодированиеречи с использованием высокоэффективных кодеков G.723,
G.729, пакетирование речи (RTP/RTCP), поддержка функций
подавленияэха (G.165) и функций обработки факсимильного трафика.
Поддерживаются также контроль активности речи (подавление пауз)
и управление громкостью звука.

Платы используются в протокол-тестерах и конвертерах
сигнализации,описанных в [4],а также во всех других системах, строящихся
на базе интеллектуальной платформы Протей.

Одна плата, в зависимости от модификации и варианта
применения,поддерживает 2, 4 или 8 ИКМ-трактов. Архитектура платы

практически в точности соответствует типовой архитектуре
подобныхплат,показанной на рис. 11.4.Плата TSP содержит следующие
узлы: схемы интерфейса Е1;систему коммутации; контроллер HDLC

(реализованный на DSP-процессоре); генератор сигналов

синхронизации;процессоры цифровой обработки сигналов; интерфейс с
системной шиной (ISAв модификациях TSP-2, -3,PCI в

модификацииTSP-4).

Важно отметить, что тип используемой сигнализации
определяетсяисключительно программными средствами и загружаемыми
прошивками DSP-процессоров, так что указанные платы безо
всякоймодификации могут подключаться к оборудованию телефонной
сети с использованием любого из протоколов, применяемых в ТфОП.

Генератор сигналов синхронизации формирует тактирующие
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и синхронизирующие сигналы. Петля цифровой фазовой
автоподстройкиобеспечивает подстройку частоты системных
синхросигналовв диапазоне ± 100• 106 в зависимости от частоты, выделяемой
схемами интерфейса Е1 из входных потоков ИКМ. При этом

производитсяфильтрация быстрых колебаний опорного сигнала.

DSP-процессоры используются для обработки и генерации
акустическихи речевых сигналов в каналах ИКМ-трактов, для
реализациифункций компрессии/декомпрессии и пакетирования речи, для
подавления эха,а также для обработки интенсивных потоков HDLC-

кадров. Последняя функция используется, например, в

приложениях,где требуется поддержка нескольких сигнальных каналов ОКС7 и,
соответственно, аппаратная реализация приема/генерации
заполняющихсигнальных единиц. Благодаря использованию

высокопроизводительногоконтроллера HDLC в центре обработки коротких
сообщенийПротей-СЦ, один коммутационный модуль обрабатывает до
8 сигнальных каналов ОКС7.

Завершим этим рассмотрение как аппаратных средств,
используемыхв приложениях компьютерной телефонии, так и всей

совокупностиидей, концепций и технологий Call-центров и
компьютернойтелефонии 3-го поколения. Конечно, изложенное в книге отнюдь
не исчерпывает всего того, что можно было бы рассказать об этой

бурно развивающейся индустрии. Индустрии, создающей основу для
новых инфокоммуникационных услугмультисервисных сетей

следующегопоколения - NGN (Next Generation Networks), - грандиозные
возможности которых сегодня еще трудно до конца осознать, по

крайней мере, авторам книги. Более точно об этом сказано задолго
до IP-телефонии в мудрых строках Омара Хайяма:

Удивленья достойны поступки творца!
Переполнены горечью наши сердца:
Мы уходим из этого мира, не зная
Ни начала, ни смысла его,ни конца.
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