СВОДКА ОТЗЫВОВ 
на проект ТКП - 223 «Порядок организации центров обслуживания вызовов 
с использованием типовых технологий»
(окончательная редакция)

	Элемент 
государственного стандарта
	Наименование 
организации, 
номер письма и
 дата
	Замечание и предложение
	Заключение 
разработчика

	К тексту ТНПА
	СООО «Мобильные ТелеСистемы», 

письмо от 31.07.2019 № 08-03-03-01/22610
	Трактование показателей в п. 5.3.2 ТКП расходится с показателями, установленными в Приложении к Правилам оказания услуг электросвязи, утвержденном Постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 17.08.2006 № 1055 (в редакции Постановления Совета Министров Республики Беларусь 12.07.2017 № 518), в Таблицах 46, 5 СТБ 1904-2011 «Услуги сотовой подвижной электросвязи. Требования к качеству и методы контроля». Ссылка в п. 5.3.2. ТКП только на показатели СТБ 2431-2015, который применяется к сети стационарной электросвязи общего пользования, не учитывает особенностей оказания услуг сотовой подвижной электросвязи.
Необходимо переименовать п. 5.3. ТКП, изложив его название в следующей редакции: «Принципы организации доступа к ЦОВ».

По тексту ТКП необходимо указать ссылку на стандарты, в которых регулируются указанные показатели в зависимости от применимой технологии обслуживания.
	Принято.
Принято.

Принято.

	
	
	Изложить абзац второй раздела 1 в следующей редакции:

«Настоящий ТКП рекомендуется для использования операторами сетей электросвязи, проектными организациями и поставщиками оборудования для центров обслуживания вызовов, иными организациями при проектировании и внедрении справочно-информационных служб и служб технической поддержки.»
	Принято.

	п.5.3.2
	
	Используемое в тексте ТКП понятие «справочно-информационная служба» нуждается в корректировке, поскольку ТКП предполагается применять организациям, оказывающим справочно-информационные услуги (техническую поддержку услуг). Из текста документа следует, что в понятие справочно-информационной службы включаются справочно-информационные услуги и оказание технической поддержки. Однако по тексту термины используются сумбурно: например, не совсем ясно, какие требования пп. 5.3.2 ТКП распространяются на справочно-информационные услуги, а какие на техническую поддержку услуг. Необходимо ввести соответствующее уточнение по тексту ТКП. Также необходимо обратить внимание, что в Приложении «Параметры качества услуг, показатели качества работы сети и обслуживания абонентов» к Правилам оказания услуг электросвязи, утвержденных Постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 17.08.2006 № 1055 содержится обязательный для службы технической поддержки коэффициент доступности службы технической поддержки. В связи с нечетким использованием терминов становится не понятно, к каким из услуг применять коэффициенты - к справочно-информационным услугам или технической поддержке услуг.

В связи с вышеизложенным предлагаем вместо определения «справочно-информационная служба», содержащегося в п. 3.5 ТКП, ввести понятие «служба справочно-информационных услуг (технической поддержки услуг)» и изложить его в следующей редакции:

Служба справочно-информационных услуг (технической поддержки услуг) - организация или структурное подразделение организации, предоставляющая пользователям справочно-информационные услуги или техническую поддержку услуг путем запросов пользователей посредством сетей и служб связи общего пользования и сетей Интернет.

По тексту документа употребляются не заданные термины, например, справочная служба (служба технической поддержки) (пп. 5.3.3.), справочные услуги (5.4.1.). Для единообразия предлагается использовать термины «справочно-информационная служба» и «справочно-информационные услуги». 
	Принято к сведению.

	п.5.3.4
	
	Согласно пп. 5.3.4 ТКП выделяются два вида ЦОВ по способу доступа к услугам центра - телефонный ЦОВ и мультимедийный ЦОВ. В связи с этим предлагаем выделить и расширить понятие 3.7 «центр обслуживания вызовов», поскольку он применяется в двух терминах, изложив его в следующей редакции: 
Центр обслуживания вызовов - аппаратно-программный комплекс, предоставляющий справочно​-информационные, заказные и сервисные услуги через телефонную сеть общего пользования, другие сети связи, в том числе и Интернет, посредством телефонного разговора абонента с оператором, передачи электронного письма, факсимильного сообщения, текстового чата и других видов связи.
	Принято.

	
	
	С учетом положений пп. 5.3.4 ТКП необходимо в разделе 3 ТКП дать отдельное определение понятию «телефонный центр обслуживания вызовов».
Телефонный центр обслуживания вызовов- аппаратно-программный комплекс, предоставляющий справочно-информационные, заказные и сервисные услуги через телефонную сеть общего пользования посредством разговора абонента с оператором.
В определении 3.3 «мультимедийный центр обслуживания вызовов» словосочетание «информационные услуги» заменить на «справочно-информационные, заказные и сервисные услуги».
	Принято к сведению.
Учтено в определении 3.7.

	
	
	Дополнить Раздел 3 определениями следующих терминов «ЦОВ на основе компьютерной телефонии», «мультимедийный ЦОВ на основе компьютерной телефонии», поскольку данные термины используются в тексте ТКП.
	Принято к сведению.

	п. 5.1
	
	В первом абзаце п.5.1 ТКП «справочные» заменить на «справочно-информационные».
Второй абзац в п. 5.1 изложить в следующей редакции:
«Точный состав услуг (область применения) ЦОВ должен указываться в техническом задании на разработку ЦОВ.»
Третий абзац в п. 5.1 изложить в следующей редакции: «Рекомендуется использовать ЦОВ для обслуживания запросов на услуги, проведения маркетинговых исследований при введении новых услуг, консультаций по действующим услугам, обслуживания претензий на оказываемые услуги, продвижения продуктов, услуг и т. п.».
	Принято.
Принято частично.

Принято частично.

	п. 5.2.3
	
	Дополнить п. 5.2.3 следующим предложением: «Функциональные части ЦОВ с применением SIP/IP, такие как системы распознавания речи, генерации речи из текста, IVR и/или АРМ операторов могут быть "облачными", территориально находится в любой точке, используя подключение через сеть интернет к ядру ЦОВ.»
	…….

	
	
	Не приведены в соответствие наименования параметров качества услуг согласно таблицы 5 СТБ 2431. Ссылку на ТКП 2431 необходимо указывать точечно, применимо к каждому требованию, указанному в соответствии с ссылаемым документом.
	Принято.

	
	
	Показатели обслуживания пользователей и их нормы для иных организаиий. не являющимися организациями в сфере телекоммуникаций, могут устанавливаться в зависимости от оказываемых услуг и поставленных бизнес-задач. Необходимо исключить в перечисленных параметрах качества услуг нормы (время ожидания соединения пользователя с оператором центра оказания СИУ, время ожидания соединения пользователя с оператором центра службы поддержки). Дополнить п.5.3.2 следующим предложением: «В применяемых ЦОВ должна быть предусмотрена метрика для оценки времени обслуживания пользователей. Требования к качеству обслуживания пользователей службы поддержки/техподдержки установлены в СТБ 2431, СТБ 1904, СТБ 1962». Предлагаем следующую редакцию п. 5.3.2 «Для решения задач распределения и обработки телефонных вызовов при оказании услуг рекомендуется выполнение следующих условий: ...возможность автоматизации оплаты оказания СИУ (т.е. наличие биллинговой системы при необходимости оказания платных консультаций и справок)».
	Принято частично.

	п. 5.3.3
	
	П. 5.3.3 ТКП изложить в следующей редакции: «При поступлении вызова на справочную службу (службу технической поддержки) через телефонную сеть, на ЦОВ подключается автоинформатор, информирующий абонента о подключении, стоимости соединения, предупреждении о записи разговора и др. »
	Принято.

	п.6.1.2
	
	В п.6.1.2 ТКП в перечислении 1 дополнить предложение: «- автоматическое оповещение абонента о названии службы, стоимости звонка, записи разговора;»
	Принято.

	п.6.3.7
	
	П.6.3.7 ТКП изложить в следующей редакции: «При направлении вызова на оператора ЦОВ система ACD проверяет наличие свободного оператора».
	Принято.

	п.6.3.12
	
	П.6.3.12 ТКП изложить в следующей редакции: «При невозможности немедленного ответа может быть предусмотрен режим обратного вызова или иного способа связи абонента для решения его вопроса.».
	Принято.

	п.6.4.3
	
	П.6.4.3 ТКП дополнить следующей фразой: «Выдача пользователю информации может осуществляться с использованием других систем обслуживания, обеспечивающих направление сообщений посредством электронной почты, социальных сетей, чат-бота, системы мгновенного обмена текстовыми сообщениями и др.»
	Принято.

	п.6.5.4
	
	П.6.5.4 ТКП изложить в следующей редакции: «В случае организации обслуживания пользователей сети подвижной связи с использованием SMS-запросов может использоваться как ЦОВ с сервером обработки SMS-запросов, так и отдельный сервер для обработки SMS-запросов.»
	Принято.

	п.6.6.11
	
	П.6.6.11 ТКП изложить в следующей редакции: «...Основная причина передачи обслуживания контактов с пользователями на аутсорсинг заключается в желании компании сосредоточиться на основном бизнесе, а ведение непрофильных дел передать сторонней организации с учетом анализа расходов на аутсорсинг и эксплуатацию собственного ЦОВ.»
	Принято.

	п.6.8.6
	
	В п.6.8.6 ТКП необходимо закончить предложение после слова «согласно».
	Принято.

	п.6.9
	
	В абз. 1 п.6.9 ТКП после первого упоминания «- система учета и тарификации» необходимо сделать следующее уточнение: «(в случае потребности организации в предоставлении платных СИУ)»
	Принято.

	п.7.2
	
	П.7.2 ТКП дополнить следующим предложением: «Расчет числа операторов ЦОВ может осуществляться автоматически, с учетом возможностей ЦОВ.».
Указать норму коэффициента потери IP-пакетов в соответствии с Правилами оказания услуг электросвязи, утвержденных Постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 17.08.2006 № 1055 - 3%.
	Принято.


	п.7.3
	
	П.7.3. ТКП дополнить следующим предложением: «Расчет числа телефонных линий может осуществляться автоматически, например, при использовании отдельной системы».
	Принято.

	
	
	Необходимо дополнить рисунок А.6 ТКП «Алгоритм обработки мультимедийного запроса ЦОВ на основе компьютерной телефонии» следующими элементами: «направление ответа на запрос по е- mail, Web и др.», «закрытие обработки запроса через e-mail, Web и др.», «запрос не решен», показывающими этапы обработки запросов кроме телефонного вызова. Дополнить элемент «Запрос на обслуживание по e-mail, Web, телефонный вызов и др.».
	Принято.
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