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Avaya Proactive Contact
Превращение контакт-центра 
в центр прибыли

Система для организации кампаний исходящего

обзвона Avaya Proactive Contact Management –

это важная часть, входящая в портфолио

решений компании Avaya в области контакт-

центров. Данная система позволит сделать

клиента центром вашего бизнеса, предлагая

ему нужную информацию в правильное время,

не дожидаясь его обращения в службу по

работе с клиентами. 

«Связаться с клиентом» – звучит так просто. 

На деле же эта задача осложняется целым

рядом факторов: государственное регулирова-

ние, автоответчики, голосовая почта, сигналы

«занято» на другом конце линии, перегрузка

операторов работой, высокая конкуренция 

в отрасли и большое количество альтернатив-

ных предложений, поступающих вашему клиен-

ту, несколько контактных телефонов клиента,

а также стоящие перед вами задачи увеличения

операционной эффективности и получения

прибыли от деятельности контакт-центра.

Avaya может и готова помочь вам решить

данную задачу:

• Avaya Proactive Contact – аппаратно-про-

граммный комплекс, обеспечивающий

эффективное управление проактивными

контактами с клиентами внутри контакт-

центра. Данное решение является лучшим 

в своем классе и не важно, какой контакт-

центр вы хотите организовать – работающий

только на исходящих звонках, или на входя-

щих и исходящих звонках одновременно

(blended). Avaya Proactive Contact гибко реа-

лизует все ваши требования. Уникальный

алгоритм управления звонками обеспечи-

вает автоматический контроль уровня

обслуживания (Service Level), что позволяет

добиться высокой производительности

операторов при минимальном контроле 

над ними, и существенно влияет на увели-

чение ROI (Return on Investment = возврат

инвестиций).

• Российские представители направления

бизнес-консалтинга Avaya, основываясь 

на собственном широком опыте работы

в контакт-центрах, в том числе и аутсорсин-

говых, а также на опыте клиентов Avaya по

всему миру, готовы тщательно исследовать

бизнес-процессы вашего контакт-центра и

проработать вместе с вами вопрос эффектив-

ной интеграции системы исходящего обзво-

на с этими процессами.
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Avaya Proactive Contact

Система Avaya Proactive Contact – это аппаратно-

программный комплекс, преимуществом кото-

рого по праву можно считать уникальные

приложения, которые по ряду параметров счи-

таются лучшими среди аналогов. К эффектив-

ным инструментам Avaya Proactive Contact

можно отнести отлично зарекомендовавшую

себя технологию правильного определения

человеческого голоса, что увеличивает количе-

ство соединений с человеком, а не с IVR, фак-

сом или голосовой почтой, и уменьшает время

непродуктивной работы операторов. По точно-

сти классификации результатов исходящих

вызовов, составляющей 97%, Avaya лидирует

в данном классе решений. Тем самым, Avaya

Proactive Contact позволяет сделать больше

эффективных звонков в единицу времени,

сократить среднее время разговора и увели-

чить прибыль, получаемую от каждого звонка.

Кроме того, разработанная на открытых стан-

дартах, система позволяет легко интегрировать

ее в существующую инфраструктуру контакт-

центра с такими системами, как Interactive

Response, Quality Management, CRM.

Avaya Proactive Contact 3.0 имеет три различ-

ных варианта развертывания системы, отве-

чающих специфическим требованиям наших

заказчиков:

• Avaya Proactive Contact System;

• Avaya Proactive Contact на базе Gateway

PG230;

• Avaya Proactive Contact на основе CTI (Soft

Dialer).

Большая система Proactive

Contact со всеми необходимыми

компонентами, включенными 

в отдельный кабинет. 

Для набора номера и классифи-

кации используется  PG230. 

Рассчитана на большой объем

исходящих вызовов

Гибкая, оптимальная с точки

зрения затрат альтернатива

PCS с аналогичной производи-

тельностью. Клиент может

самостоятельно выбрать 

те компоненты, которые 

ему нужны.

Для набора номера и классифи-

кации используется  PG230

Новое решение Avaya для исхо-

дящего обзвона. Использует

тоже ПО, что и PCS. Ключевое

отличие от PCS заключается 

в использовании собственной

коммутационной (Avaya PBX

вместо PG230) инфраструктуры

для набора номера и класси-

фикации
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Система Avaya Proactive Contact
• Проверенное временем и рынком решение 

«под ключ» для компаний, работающих 

с большим объемом исходящих вызовов

• Большой выделенный кабинет включает в себя

все компоненты решения Avaya для организации

кампаний исходящего обзвона

• Компоненты:

– Digital switch (PG230)

– HP c8000 host w/tape drive/DVD burner

– Secure console server (Lantronix SCS400)

– Modem

– UPS

– Administrator Console

– Ethernet switch

Avaya Proactive Contact
на основе CTI (Soft Dialer)
• Базовая конфигурация включает в себя:

– приложение Proactive Contact

• Лицензии операторов в режимах Predictive 

или Preview на ваш выбор

• Avaya 8 port call classification cards (TN744D)

– используются как для preview,

так и для predictive режимов

– требуется порт для максимального числа

одновременных исходящих вызовов

• Клиент/Avaya предоставляет HP c8000 Server

• Приложение Proactive Contact Agent или Agent API

• Predictive Agent Blending

• Avaya Proactive Response Agents (IR Agents)

• Дополнительные супервизоры

Avaya Proactive Contact
на базе PG230
• Идентичные PCS параметры производительности

• Avaya предоставляет:

– Digital switch – PG230 в малом кабинете

• Клиент/Avaya предоставляют:

– HP c8000 host with tape drive/DVD burner

– Secure console server (Lantronix SCS400)

– Modem

– UPS

– Administrator Console

– Ethernet switch



Soft Dialer – это программное решение, кото-

рое использует Avaya MultiVantage Application

Enablement Services (AEServices) для связи 

с Avaya Communication Manager. Эта опция

предлагает полнофункциональные приложе-

ния для организации исходящего обзвона 

без использования цифрового коммутатора

PG230, который не требуется при небольшом

числе одновременных исходящих вызовов.

Приложения Supervisor, Agent Blending и

другие аналогичны тем, что используются 

в Avaya PCS. 

Данное программное решение позволяет увели-

чить отдачу от уже сделанных инвестиций 

в телекоммуникационную инфраструктуру (ACD и

PBX, оборудование, телефонные аппараты,

программное обеспечение). Например, при осу-

ществлении исходящего обзвона можно исполь-

зовать различные функции Avaya Communication

Manager – такие, как, Least Cost Routing – 

для снижения телекоммуникационных затрат,

позволяя Avaya Communication Manager выбрать

правильный маршрут, исходя из расположения

оператора. Операторы, используя приложения

Avaya IP Agent и Avaya IP Softphone, могут рабо-

тать из дома или из любого даже самого малень-

кого офиса. При этом с ростом вашего бизнеса

может расти и Avaya Proactive Contact, так как

одним из ключевых принципов является просто-

та миграции с Soft Dialer на PCS или Avaya PG230

в момент, когда это нужно.

Приложения Avaya
Proactive Contact 

В реалиях сегодняшнего дня конкуренция 

ужесточается, клиенты становятся все более

избирательными, а человеческие ресурсы обхо-

дятся вашей компании все дороже. Поэтому

очень важно превратить ваш контакт-центр

в центр прибыли (profit center). В таком центре

прибыли, с одной стороны, контролируются

операционные издержки, с другой, – ведется

проактивная работа с вашими клиентами с

целью увеличения их лояльности и соответ-

ственно роста продаж. Не менее важно, чтобы

системы контакт-центра не мешали, а помога-

ли достижению поставленных целей. Для этого

все системы контакт-центра должны быть

интегрированы друг с другом, позволять осу-

ществлять централизованный контроль и

администрирование, использовать наиболее

эффективные алгоритмы функционирования

из существующих на сегодняшний день.

Avaya Proactive Contact позволит вам добиться

всего вышеуказанного. Так, один супервайзер

может управлять несколькими Dialer’ами, раз-

мещенными в различных сегментах сети.

К другим возможностям системы относятся:

эффективная балансировка нагрузки на опера-

торов, интегрированная историческая отчет-

ность и отчетность реального времени по всем

Dialer’ам и узлам, централизованное управление
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Конфигурации Dialer’а Рекомендации по использованию

Proactive Contact с PG230/ Большое количество одновременных вызовов

Большой кабинет 50–240 операторов на один Dialer*

Proactive Contact с CTI (Режим Predictive) Небольшое количество одновременных вызовов

10–100 операторов на один Dialer*

Proactive Contact с CTI (Режим Preview) Управление продолжительными, сложными

или B2B звонками

10–240 операторов на один Dialer*

* В одну систему можно включить до 4 Dialer.



паролями и т. д. Свяжите это с мониторингом

реального времени «здоровья» (health) и статуса

системы, ее возможностями по самодиагности-

ке системных проблем и быстрому восстановле-

нию, быстрым развертыванием и открытой

архитектурой, а также другими выгодами от

использования Avaya Proactive Contact, и вы

увидите, почему ROI от внедрения данного

решения настолько велик – срок окупаемости

ряда проектов измеряется месяцами и даже

неделями*.

Avaya Proactive Contact System – решение, кото-

рое работает на лидеров в каждой из отраслей

экономики. 100% Top 10 FORTUNE 500® теле-

коммуникационных провайдеров и 90% из

Top 20 FORTUNE 500® коммерческих банков

внедрили и используют решения Avaya Proactive

Contact. 

Это решение включает в себя:

• Avaya Proactive Contact System. Интеллекту-

альный пакет программного обеспечения 

и оборудования, который автоматизирует 

и синхронизирует в реальном времени

входящий и исходящий режимы работы

контакт-центра.

• Proactive Contact Supervisor Suite. Мощное

средство, которое дает супервизорам и

директору контакт-центра информацию

реального времени о кампании исходя-

щего обзвона и производительности опе-

раторов. Это позволяет супервизорам уста-

навливать и менять стратегии кампаний,

создавать отчеты по их конечным, про-

межуточным результатам и по операторам.

К тому же, административные инстру-

менты позволяют менеджерам изменять 

и поддерживать Avaya Proactive Contact

System легко и эффективно. PC Supervisor

Suite включает в себя следующие приложения:

– Campaign Monitor 

– Campaign Editor 

– Campaign Analyst 

– Admin Manager

• Campaign Analyst. Удобный инструмент

запросов, отчетности и аналитики предлага-

ет менеджменту именно ту информацию,

которая нужна в данный момент для ана-

лиза. Campaign Analyst позволяет получать

консолидированную отчетность по раз-

личным системам и длительное хранение

информации.

• Internet Monitor. Дает возможность доступа

к мониторингу операторов и кампаний через

Интернет. 

• Agent API SDK. Это инструмент разработчика,

который позволяет клиенту или аутсорсин-

говой компании-разработчику создавать

персонализированные пользовательские

интерфейсы операторов.

Дополнительные возможности системы:

• Алгоритм обзвона Cruise Control предназна-

чен для оптимизации производительности

кампаний исходящего обзвона. Когда стави-

тся новая задача, есть возможность задать

целевые значения уровня обслуживания

(service level goals), основываясь на специ-

фике кампании. После ее начала при

использовании Cruise Control больше не

нужно вручную контролировать достижение

и поддержание требуемого уровня обслу-

живания. Система все сделает сама в авто-

матическом режиме. Точность поддержания

требуемого уровня обслуживания состав-

ляет 99,9%.
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* Пример ROI:

Avaya Predictive Contact может увеличить количество соединений

оператора с человеком с 8 до 24 в час при дозвоне в режиме 

preview. Приняв количество заказов при первом звонке за 50%

от общего числа звонков и среднюю стоимость сделки в $75,

контакт-центр из 10 человек может принести $48,000 дополни-

тельного дохода за 8-часовой рабочий день.



• Health Manager – инструмент, включающий 

в себя основные технологические средства

контроля за всей системой. Командная строка

заменена на удобную панель состояния

системных сервисов, а активация сервисов

на основе скриптов – на пользовательский

интерфейс реального времени. Health

Manager позволит вам самостоятельно диаг-

ностировать и быстро восстанавливать

систему. 

• Unified Administration & Configuration – уни-

фицированное администрирование и конфи-

гурирование cистемы – новые инструменты,

упрощающие создание новых списков обзво-

на и работу системы.

Выгоды для вашего бизнеса
• Решения Avaya Proactive Contact Management

помогают бизнесу максимизировать возврат

инвестиций (ROI) в контакт-центр.

• Оптимизация работы контакт-центра – пре-

вращение его в центр прибыли:

– Эффективные инструменты – Agent/List

Aggregation, Load Balancing и Regulatory

Compliance (FCC) – уменьшают время простоя

операторов и увеличивают число соедине-

ний оператора с нужным человеком.

– Такие средства, как Consolidated Reporting

and Monitoring, simplified Administration and

Management, позволяют операторам отвечать

за конкретных Заказчиков, заключать больше

сделок, повышать лояльность клиентов.

– Avaya Proactive Contact позволяет прини-

мать более взвешенные и правильные реше-

ния по маркетинговым кампаниям и акциям,

делать их более контролируемыми и про-

зрачными для всех заинтересованных лиц.
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Компания Avaya Inc. разрабатывает и строит коммуникационные сети более чем для миллиона

организаций и предприятий по всему миру. В их число входит 90% крупнейших корпораций мира 

по версии Fortune® 500. Avaya – мировой лидер в области защищенных и надежных систем 

IP-телефонии, программного обеспечения и услуг в области коммуникаций. По данным ведущей

аналитической компании Gartner, Avaya является признанным международным лидером на рынке

ЦОВ: решениями Avaya пользуются свыше 25 000 операторских центров по всему миру. Подробную

информацию о решениях Avaya можно найти на сайте www.avaya.ru.
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115054 Москва,
Космодамианская наб.,
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Тел.: (495) 363 6700.
Факс: (495) 363 6701.
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Тел.: (812) 329 7200.
Факс: (812) 329 7201.

Украина
01004 Киев,
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Тел.: (38044) 490 6552.
Факс: (38044) 490 6553.

Казахстан
480051 Алматы,
пр-т Достык, 240.
Тел.: (3272) 58 5551.
Факс: (3272) 58 5552.


