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Аңдатпа 

Берілген дипломдық жобада ақпараттық-анықтамалық қоңырауларды 

қабылдау орталығының жұмысына талдау жүрзілді. 

Дипломдық жобаның негізгі мақсаты - келіп түскен қоңыраулардың 

статистикалық мәліметтеріне сай, компанияның негізгі көрсеткіштеріне 

талдау жасау, келіп түсетін қоңыруларға болжау жасау, операторлардың 

санын анықтау болып табылады. 

Болжау негізінде екі әдіс арқылы жүзеге асты, біріншісі жылжымалы 

орташа, екіншісі экспоненциальды әдіс арқылы. Алынған мәліметтер негізгі 

көрсеткіштермен салыстырылды және де ең тиімді әдіс анықталды. 

Жобада, өмір тіршілік қауіпсіздігінің негізгі мәселелері де 

қарастырылды. Жұмыс орнындағы қауіпті жағдайлар, жерлендіру, өрт 

қауіпсіздігінің негізгі көрсеткіштері стандартқа сәйкес бағаланды. 

Осы жобаның экономикалық тұрғысынан тиімділігін айқындайтын 

жұмыс жоспары құрылды. 

Аннотация 

В данном дипломном проекте рассмотрен анализ работы 

информационно-справочных центров сотовой связи.  

Цель дипломной работы – прогноз звонков поступающих в компанию. 

Было выполнено прогнозирования трафика двумя способами, первое 

скользящее среднее, второе экспоненциально взвешенное среднее. Выполнена 

оценка точности прогноза и определено число операторов. 

В безопасности жизнедеятельности выполнены расчеты заземления и 

противопожарные действия. Разработан бизнес план для данного проекта. 

Abstract 

In the given diploma project the work of a call canter was analyzed.  

The aim of the project work is to identify to what extent the information of 

the statistics match the real number of the received calls, to analyze the main 

indicators of the company, to predict the incoming calls, and to reveal the number of 

service providers. 

The prognostic work was fulfilled by means of two methods: the first method 

of moving average and the second one is an exponential moving average method. 

The information was fulfilled with the main indicators and the most effective 

method was identified.  

The problems of life safety were scrutinized in the thesis. The indicators of 

the level of danger in the workplace, the grounding and fire safety were assessed 

according to the standard.  

The plan of the work to reveal the economical effectiveness was done. 
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Кіріспе 

Бүгінгі күні ақпараттық анықтама қызметі немесе қоңырауларды 

қабылдау орталығы көптеген әлеуметтік-экономикалық салаларда қолданысқа 

ие болды, мысалы, жедел жауап қату қызметінде, банк және қаржы саласында, 

сауда, сақтандыру, туристік компанияларда, сонымен қатар байланыс 

операторларының ақпараттық-анықтама қызметтерінде [1]. Ақпараттық 

анықтама қызметіндегі технологиялар клиенттердің сауалдарын жылдам, 

арзан және сапалы өңдеуге мүмкіндік береді және кәсіпорындағы ішкі ақпарат 

алмасу тиімділігін арттырып, ақпараттық анықтама қызметіне келген 

операторлар мен клиенттердің уақытын айтарлықтай үнемдейді. Ақпараттық 

анықтама қызметтері телекоммуникация саласының қарқынды дамып келе 

жатқан бағыты болып табылады. 

Байланыс операторларындағы жаңа телекоммуникациялық қызметтің 

пайда болуы клиенттер санының көбеюімен және ақпараттық анықтама 

қызметіне ақпараттық қызмет алуға байланысты сауалдардың артуымен 

сипатталады. Операторлар жұмысы ауырлауда, ал қызмет көрсету сапасына 

қойылатын талап жоғары. Сондықтан, клиенттерге қызмет көрсету тиімділігі, 

операторлардың жұмыс сапасының деңгейін көтеру және жалпы ақпараттық 

анықтама қызметінің жұмыс істеудегі негізгі көрсеткіштерінің тиімділігі қатал 

бәсекелестік жағдайында маңызды аспекті болып табылады. 

 Алға қойылған мақсатқа жету үшін келесі міндеттерді шешу талап 

етіледі: 

− ақпараттық анықтама қызметінің жұмыс істеудегі негізгі 

көрсеткіштерін жетілдіру үшін кіріс телефон қоңырауларын интеллектуалды 

басқару алгоритмін қарастыру; 

− жұмыстарын ұқсата білуін негізге ала отырып, операторлардың жұмыс 

істеу сапасын бағалаудың алгоритмін қарастыру; 

− әр түрлі топтағы келетін жүгінулерге қызмет көрсету сапасының 

ақпараттық анықтама қызметінің жұмыс істеудегі негізгі параметрлеріне 

ықпал етуін зерттеу. 

Осыған байланысты, қазіргі күні, шешімін тауып жатса анықтама 

қызметінің жұмыс істеу көрсеткішін жақсарту, бағалау және бірыңғай 

әдістемелерін жасау үшін перспективалар ашатын, зерттеудің өзекті ғылыми-

техникалық міндеттері бар және анықтама қызметі операторларының жұмыс 

сапасын мониторингілеу, талдау мен басқару алгоритмдерінің әзірлемелері, 

сонымен қатар тұтынушылардың ниеттестігін арттыруға себепші болатын 

қызмет көрсету сапасына ішкі тексеру жүргізудің мүмкіндіктері бар.   
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1 Ақпараттық-анықтама орталығының қазіргі жағдайы 

1.1 Міндет қойылымы 

Дипломдық жұмыстың мақсаты ақпараттық-анықтамалық орталыққа 

түсетін жүктемелерді болжау әдістемелерін әзірлеу болып табылады. 

Алға қойылған мақсатқа жету үшін келесі міндеттерді шешу қажет: 

 қоңырауларды қабылдау орталықтарының (ақпараттық-анықтамалық 

орталық, байланыс-орталықтары) қазіргі жағдайына  талдау жасау;  

 ақпараттық-анықтамалық орталыққа түсетін (кіріс трафигі) 

жүктемелерді болжау әдістемелеріне талдау жасау; 

 ақпараттық-анықтамалық орталыққа түсетін қоңыраулар туралы 

статистикалық деректерді талдау және өңдеуді іске асыру; 

 кіріс трафигін қысқа мерзімді болжау әдістемесін әзірлеу. 

Қоңырауларды қабылдау орталықтары және олардың қазіргі ізін 

жалғастырушылар, байланыс-орталықтары, компаниялардың клиенттермен 

өзара бірлесе әрекет етуінің тиімді құралы ретінде жоғары деңгейде танылып 

келеді. Клиенттермен жұмыс жасайтын ұйымдардың басым көпшілігі, бұл 

дегенің жеке компаниялар, сонымен қатар үкіметтік ұйымдар немесе жедел 

қызметтер де болуы мүмкін, өздерінің инфрақұрылымдарына бірден бастап 

бірнеше орталыққа дейін енгізіп қайта жарақтауда. Телекоммуникациялық 

компаниялар үшін ақпараттық–анықтамалық орталықтары клиенттермен 

өзара қарым-қатынас жасаудың тиімді менеджменті және баға жетпес 

байланыс құралы болып табылады. 

Нақты уақыт режиміндегі қол жетімді әр түрлі статистикалық 

ақпараттың болуы, қоңыраулар ағымын бірнеше топтарға орайластыра қайта 

бөліп, қоңырауларды қабылдауда жедел басқару жасауға мүмкіндік береді, ал 

ақпараттық-анықтамалық орталықты сауатты түрде бейімдесе бір мезетте 

туындайтын жүктемелер кезінде араласуларды мүлдем болдырмауға болады. 

Мысалы, резервтік топтың көмегімен қауырт трафиктің пайда болуы кезінде 

операторларға түсетін салмақты теңестіріп, сол арқылы қоңырауларды 

қабылдау қызметінің сапасына кепілдік беріледі. Бірақ осы міндеттерді шешу 

үшін келіп түсетін жүктемеге қысқа мерзімді болжам жасау керек. 

Қатаң экономикалық жағдайда ақпараттық–анықтамалық 

орталықтарында атқаратын қызметіне сай қабілетті және шебер, шығыстарды 

азайтып қана қоймай, сонымен қатар байланыс орталығының клиенттерге 

толық қол жетімділігіне кепіл болатын, неғұрлым нәтижелі кесте бойынша 

жұмыс істейтін қызметкерлердің барына сенімді болу аса маңызды.  

Кез келген болжау құралына қойылатын негізгі талап – нақты бір уақыт 

аралығында түсетін жүктеме салмақ көлемін алдан ала болжай білуге 

қабілетті болу және жергілікті жұмыс уақытының жоспарлау қағидасы мен 

заңнама талаптарын ескере отырып оңтайлы кесте жасау. Қысқаша айтқанда, 

басқаруды оңтайлап, болжауды және жұмыс кестесін жоспарлауды тиімді 
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етіп, нәтижесінде клиенттердің сауалына жан-жақты жауап бере білетін 

қызметкерлердің үйлесімді санын ауысымға шығару.  

1.2 Ақпараттық-анықтама қызметі құрылымының ерекшеліктері 

Ақпараттық-анықтама қызметі – жалпы қолданыстағы телефон желісі 

операторларының көмегі арқылы және Интернет желісі арқылы бір мезгілде 

клиенттердің басым бөлігіне әр түрлі мультимедиалық ақпараттық қызмет 

ұсынатын,  қоңырауларды қабылдау орталығының өзара байланыстағы 

аппараттық-бағдарламалық кешені. Бұл орталықтардың міндеттері: 

− ақпараттық-анықтама қызметін көрсету (афишалар, сауықтар, 

кәсіпорындардың тауалары және қызметтері бойынша мекенжайлар, 

телефондар және анықтамаларды беру);  

− аутсорсинг (виртуалды кеңселер, жергілікті шараларды қолдау); 

− консультациялық қызметтер (заңгерлік, медициналық, білім беру 

туралы). 

Ақпараттық анықтама қызметі сонымен қатар тапсырыс берушілер 

арқылы зерттеулер және сауалнамалар жасап, директ-маркетинг қызметін де 

көрсетеді. Қазірге ақпараттық анықтама қызметі кіріс қоңыраулар ағымын 

өңдеуді қамтамасыз етіп қана қоймай, маркетингтік компанияларға және т.б. 

әр басқа түрдегі зерттеулерді жүргізу үшін шығыс қоңыраулар ағымын да 

ұйымдастырады. Бұл бірінші кезекте компьютерлік телефонияның қарқынды 

дамуына және сонымен қатар ақпараттық-анықтама қызметтері арасындағы 

бәсекелестіктің өсуіне байланысты. Ақпараттық-анықтама қызметтері 

оператор орталықтары эволюциясының баспалдағы болып табылады. 

Қоңырауларды бөлу баспалдақтары базасындағы алғашқы буын 

оператор орталықтары кезектілікті қолдау немесе қоңырауларды күткізу 

арқылы қызмет көрсету сияқты, арнайы функциялары бар коммутациялық 

жүйе деп есептелді. Негізгі міндеттері тек кіріс қоңырауларының 

мүмкіндігінше көбіне жауап беруді қамтамасыз ету және мүмкіндігінше көп 

шығыс қоңырауларын жасап және аяқтау еді. Сондай ҚББ нақты уақыттағы 

трафикті мониторингілей немесе талдау жасай алмады, қай оператордың 

жүктемесі көбірек екенін немесе қоңырауларды басқалардан аз 

қабылдағындығын анықтамады және олар клиенттердің сауалдарын айыра 

алмады. Ақпараттық–анықтамалық орталықтары – ҚББ-ның функционалдық 

мүмкіндіктерін толық деңгейде қамтитын операторлық орталықтардың екінші 

буыны. Олар жабдықтармен, арнайы бағдарламалық құралдармен жарақталған 

және операторлардың қарқынды қоңыраулар ағымын қамтамасыз етуі үшін 

техникалық және басқарушылық қызметкерлермен жасақталған. 

Компьютерлік телефония шешімдерін ақпараттық–анықтамалық 

орталықтарында пайдалану қоңырауды өңдеу процесін айтарлықтай 

оңтайландыруға мүмкіндік берді.  Ең алдымен бұл операторлық 

орталықтардың құрамына интерактивті сөйлеу қатынасы жүйесін (IVR - 

Interactive Voice Response) қосуға қатысты. Тек кіріс қоңырауларының 

мүмкіндігінше көбіне жауап беруді қамтамасыз етеді. 
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Кәсіпорындық-Өндірістік Автоматтық Телефондық Станция  

базасындағы операторлық орталықта абонентке қызмет көрсету процесі 

келесідей түрде өтеді. Клиентке орталықпен байланысу үшін арнайы телефон 

нөмірін теру қажет және жалпы қолданыстағы телефон желісі арқылы КӨАТС 

қоңырауларды қабылдау орталығына шығады. Қоңырау алдымен IVR 

жүйесіне түседі. IVR жүйесі өзінің функциясын орындағаннан кейін 

қоңырауды басқаруды, клиентті оған керек топтағы оператормен қосатын 

қоңырауды бөліп тарату жүйесіне береді. Егер бұл топта бос оператор 

болмаса, осы топтағы оператор босағанға дейін қоңырау күту кезегіне 

ауыстырылады. Кейбір жүйелерде қоңырауды абонентке қызмет көрсетуге 

қабілетті бос операторы бар топқа қайта бағыттау мүмкіндігі қарастырылған. 

Қоңырау операторға келіп жеткен сәтте, оның жұмыс үстелінде абонентке 

мүмкіндігінше жылдам, дұрыс қызмет көрсетуге және оны қызықтыратын 

сұрақтардың барлығына жауап беруге көмегі тиетін,  абоненттермен өзара 

қатынасты басқару бойынша әр түрлі қосымшалар активтендіріледі.  

Кейбір жүйелерде, егер оператор қажет деп шешетін болса, 

қоңырауларды операторлық орталықтың сыртына да бағыттау мүмкіндігі 

қолдау табады. 

Клиентке қызмет көрсету аяқталғаннан кейін ол туралы барлық ақпарат 

бұдан әрі де қызмет көрсету үшін деректер базасында сақталатын болады, 

сонымен қоса бұл ақпаратты маркетингтік және басқа да мақсаттарға 

пайдалану мүмкін. Электрондық коммерцияның дамуы және IP (Internet 

Protocol) хаттамасының танымалдығы кез келген түрдегі ақпаратты беру үшін 

бірыңғай тасымалдаушы ретінде,  web-ортаны операторлық орталықтың 

ресурстарымен байланыстыруға және клиенттерге персоналды қызмет көрсету 

мен қатынасудың ыңғайлы құралын ұсынуға мүмкіндік берді. Бұл келесідей 

бір қатар мысалдармен расталады: мышканы бір басып оператор-агентпен 

байланыс орнату және қажетті ақпаратты жылдам алу,  web және т.б. арқылы 

берілетін сүйемелдеуші ақпараттармен қоса телефон арқылы консультативтік 

кеңес беру. Сонымен, сөйлеу қатынасына басым бағытталған операциядан, 

негізгі құрамдасы болып табылатын аралас электрондық поштаға және web-

трафикке өту байқалады.  

Жаңа буын ақпараттық анықтама қызметі дәстүрлі телефон 

қоңырауларын қабылдауды және VoIP технологиясын қолдану арқылы 

Интернет желісінен келіп түсетін телефон қоңырауларын, кейінге өңдеуге 

қалдырылған (факсимилдік сауалдарды және электрондық поштаны),  

өтініштерді, технологиялар бойынша сұратуларды қабылдауды қамтамасыз 

етуі тиіс құрылым: жедел хабарламалар алмасатын. Сонымен қатар 

сүйемелдеу арқылы web парақшаларды қарау функциясын, парақшаға 

ұжымдасып белгі қою мүмкіндіктерін және тапсырыс бланкілерін бірлесе 

толтыруды қамтамасыз етуі керек. Ақпараттық анықтама қызметінің алдыңғы 

жүйелермен салыстырғандағы басты ерекшелігі әр түрлі 

телекоммуникациялық желілерден келіп түсетін түрлі типтегі қоңырауларды 

қабылдауға қабілеттілігі:  
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− ТфОП-дан – сөйлеу арқылы байланысқан қоңыраулар; 

− 1Р-телефония технологиясы бойынша Интернеттен – сөйлеу арқылы 

байланысқан қоңыраулар; 

− факс, электрондық пошта бойынша сауалдар; 

− мәтіндік чат режиміндегі сауалдар. 

Төменде көрсетілгендей функционалдық ішкі жүйелердің ақпараттық 

анықтама қызметінің логикалық құрылымын қарастырамыз: 

− пайдаланушылар интерфейсі – жалпы қолданыстағы телефон желісінің 

және  Интернет желісінің көмегімен сауалдарды жіберуді қамтамасыз етеді;   

− өзара қатынасу инфраструктурасы – пайдаланушылардан қоңырау 

келіп түскенде активтендіріледі, ақпараттық анықтама қызметінің барлық 

аппараттық және бағдарламалық құралдарының жұмысын үйлестіреді және 

барлық келіп түсіп жатқан сауалдарға қызмет көрсетудің қалыпты деңгейде 

ұсынылуын қадағалайды; 

− әкімшілік басқару – ақпараттық анықтама қызметінің жұмысын 

басқаруда орталық әкімшілігіне көмектесуге және оның қызметіндегі 

тиімділік көрсеткішін анықтау үшін қолданылады; 

− операторлар интерфейсі – сауалдардың қандай тәсілмен жіберілгеніне 

қарамастан, операторлардың клиент сауалына жауап беруі үшін қолданылады; 

− өзара қатынас инфраструктурасын басқару – ақпараттық анықтама 

қызметінің көмегіне пайдаланушылардың жоғары деңгейде қол жетімділігін 

қамтамасыз етеді және барлық келіп түскен сауалдарға кепілдендірілген 

сапалы қызмет көрсетуді ұсынады.  

Ақпараттық анықтама қызметінің жұмыс жасау тұрғысынан 

қоңырауларды қабылдау процессінде өзара әрекеттесетін келесі негізгі 

ақпараттық модульді бөліп алуға болады: 

− ACD (Automatic Call Distribution) қоңырауларды бөлу баспалдағын 

басқару модулі – жүйедегі қоңырауларды қабылдаудың түрлі алгоритмдерінің 

жүзеге асуын қамтамасыз етеді; 

− IVR (Interactive Voice Response) интерактивті сөзбен жауап беру 

жүйесін басқару модулі – жасалған қоңырау туралы алдын ала ақпарат алуды 

қамтамасыз етеді немесе қоңырауды автоматты түрде қабылдайды; 

− операторлардың автоматтандырылған жұмыс орны (АЖО) модулі – 

операторлар орындайтын негізгі операцияларды іске асыруды қамтамасыз 

етеді; 

− статистика және есеп модулі – орталық операторларының және әр 

түрлі жүйелердің жұмысы туралы түрлі статистикалық деректер мен есептер 

алуға мүмкіндік береді; 

− деректер базасы – клиенттер, операторлар және ақпараттық анықтама 

қызметінің жұмысы туралы түрлі ақпараттарды сақтау қоймасы.  

Ақпараттық анықтама қызметінің барлық бағдарламалық модульдері 

деректер базасы арқылы өзара қатынастар жасайды. Өңіраралық байланыс 

компаниялары шеңберінде ақпараттық анықтама қызметі жұмысының 

тиімділігі үшін компанияда бар CRM (Customer Relationship Management – 
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клиенттермен өзара қатынасты басқару жүйесі)  және АЕЖ 

(автоматтандырылған есептеулер жүйесі) жүйелерімен орталықты  ақпараттық 

өзара қатынас жасаумен қамтамасыз етіп, ал болашақта компанияның 

кезкелген ақпараттық ішкі жүйесіне қол жетімді болатын бірыңғай 

біріктірілген деректер базасын жүзеге асыру керек.  

Қазіргі байланыс орталықтарының маңызды және назар аударатын 

модульдарының бірі, құралдарымен кіріс қоңырауларын интеллектуалды 

басқаруды ұйымдастыру мүмкіндігі бар және тағы ақпараттық анықтама 

қызметінің жұмысын басқарудың икемділігі мен тиімділігін арттыратын,  

IVR-жүйесі болып табылады. 

Жақсы әзірлемелер болған жағдайда, IVR-жүйесі екі тарап үшін тиімді 

құрал болады – ақпараттық анықтама қызметі (оператордың сөйлесу 

уақытының мерзімін азайтады, клиенттерді саралауды жақсартады) және 

клиент (керек маманға бірден шығады, қарапайым операциялар үшін 

оператормен сөйлесіп тұрудың қажеттілігі жоқ) үшін де. Ақпараттық 

анықтама қызметінің маңызды құрамдас бөлігі болып табылатын IVR-жүйесін 

дайындаудың принциптерін қарастырамыз. 

1.3 IVR-жүйесін ұйымдастыру қағидалары 

IVR-жүйесіне орналастырылған сөйлеу мәзірі қоңырау шалған 

абонентке сұрақ қояды және мүмкін болатын жауаптардың нұсқасын 

ұсынады. Жүйені ақпараттық-бағдарламалық қамтамасыз ету, әдетте, жауап 

үшін үндес немесе импульсті режимдегі қосымша цифрларды пайдаланады. 

Бір қатар жағдайларда жүйе қоңырау шалушыны толықтай қанағаттандырады 

және оны операторға ауыстырмайды. IVR қосымшаларын ұйымдастырудың 

бірнеше қарапайым қағидаларын сақтау автоматты қабылдаулардың сәтті 

аяқталған сессияларының деңгейін көтеруге мүмкіндік береді.  

IVR-жүйесінің құрылымы қашанда жақсы нәтижелерге қол жеткізуге 

және бірқатар салаларда мәмілеге келуді талап етуге көмегі тиетін нақты 

жағдайларға және техникалық мүмкіндіктерге байланысты. Мәзір 

тармақтарының қарапайымдылығы IVR-жүйесін тиімді ұйымдастыру үшін ең 

маңызды шарт болып табылады.  

Теория адамның 7 қарапайым ақпарат бірлігін есте сақтауы мүмкін деп 

пайымдайды. Ал іс жүзінде мәзірдің екі, ары кетсе үш тармағын пайдаланған 

дұрыс.   

Іске қосар алдында әзірленген мәзірді тыңдап, барлық жолдарды өтіп 

шығып, бос орындарды, тұйықталған шеңберлерді, дубльдерді және «өлі» 

нүктелерді жойып, қисындардағы бұзылулардың жоқ екендігіне көз жеткізу 

керек. 

Көптеген IVR-жүйесі ақпараттық анықтама қызметіне байқалмай қала 

беретін қисындардың бұзылуларына байланысты жұмыс істей алмайды. 

Таңдау нұсқаларының арасындағы шекара анық болмағанда және клиент өзі 

қандай тармақты таңдайтынын білмейтін кезде, мұндай жағдай едәуір жиі 

орын алады. Компанияның бедел-бейнесіне сай, автоматты қабылдаулар үшін 
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қоңырау типін таңдау және клиенттермен сөйлесуде дауыс таңдай білудегі 

мұқияттылық ақпараттық анықтама қызметіндегі IVR-жүйесін пайдалануда 

маңызды факторлардың бірі болып табылады. Мәзір тармағында кез келген 

жаргон немесе кәсіби сленг қолданылмауы керек.  

Құттықтау және міндетті хабарламаларға, олардың қажеттіліктері мен 

орындылығына көңіл бөлу керек, сонымен қатар мамандандырылған 

компаниялардың қызметіне де жүгінуге болады. Құттықтау сөзін өзгерту 

сияқты, кішігірім өзгертулер IVR пайдалану арқылы сәтті сессиялардың 

пайызын көтеру жолымен қосымшалардың тиімділігін арттыруы мүмкін. 

IVR-жүйесінде айтылған сөздерді тануға мүмкіндік беретін жүйелер 

бар. Сөздерді тану қосымшаны неғұрлым икемді және кешенді етеді, сонымен 

қатар тональді терулерді пайдалануға қарағанда, компанияға әлдеқайда көп 

операцияларды автоматтандыруға мүмкіндік береді. IVR-жүйесінің негізгі 

міндеті клиенттерді мүмкіндігінше жылдам және сапалы қабылдау болып 

табылады, сондықтан сөйлеу мәзіріндегі тармақтар нақты және қысқа болып, 

ал абонент үшін қажетті ақпарат алу маршруты оңтайлы болуы керек. 

1.4 Қоңырауларды өңдеу орталықтарының қолданылуы 

Қоңырауларды өңдеу орталығы (ҚӨО) көп мөлшердегі қоңырауларды 

өңдеу жұмыстарымен айналысады [1,2]: 

− сақтандыру компанияларына; 

− банктер мен қаржы мекемелеріне; 

− сауда желілеріне; 

− медициналық ұйымдарға; 

− телефондық анықтамалық және қызмет көрсету орталықтарына;  

− жедел әрекет ету қызметтеріне; 

− көлік компанияларына; 

− байланыс операторларына; 

− клиенттік қызметтерді тиімді ұйымдастыруды қажет ететін басқа да 

компанияларға. 

Қоңырауларды өңдеу орталығын енгізу және пайдалану келесідей 

бизнес басымдылықтарға ие болады: 

− жұмысты ұйымдастырудағы тиімділікті арттыру; 

− өндірістік процестер бөлімін автоматтандыру; 

− қоңырауларды қабылдау уақытын азайту; 

− клиенттердің компанияға қанағаттанушылығын және сенімін көтеру; 

− операциялық шығындарды төмендету; 

− телефон арқылы сату деңгейін көтеру, cross-sale және up-sale деңгейі; 

− қызмет көрсету сапасын көтеру арқылы клиенттік базаны көбейту ; 

− клиенттермен қатынас жасауда телефон арналарымен қоса e-mail, web 

collaboration, fax және sms сияқты баламалы тәсілдерді пайдалану мүмкіндігі; 

− қоңырауларды өңдеу орталығы қызметкерлерінің жүктемесін азайту 

мүмкіндігі;  

− операторларды қоспай автоматты сценарилерді орындау; 
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 қоңырауларды өңдеу орталығының ресурстарын бір орталықтан 

басқару және оның жұмысының тиімділігін бағалау мүмкіндігі. 

1.5 Ақпараттық-анықтамалық орталықтардың міндеттері 

Ақпараттық-анықтамалық орталықтардың ерекше маңызды 

міндеттеріне келесілерді жатқызуға болады [5,6]: 

− кіріс қоңыраулардың ағымын дұрыс қабылдау және өңдеу; 

− ақпараттық-анықтамалық орталықтың функциялары қоңырауды ең 

жақсы деңгейде жауап беретін операторға бірден бағыттауға, сонымен қатар 

қоңырауды оператордан операторға ауыстырып, қоңыраудың бірнеше кезекте 

«ілініп» тұрып қалуын және т.б. болдырмауға мүкіндік береді. Осылайша, 

клиентпен қоса ақпараттық-анықтамалық орталықтың қызметкерлерінің де 

уақыты үнемделеді; ақпараттық-анықтамалық орталықтың қызметкерлерінің 

қойылған сұрақтарға жылдам және орынды жауап қатуларының арқасында 

абоненттердің ризашылық деңгейі артады;   

− интерактивті сөйлеу қатынасы (IVR) жүйесі бұрындары 

операторлардың уақыты кететін кертартпа процедураларды  

автоматтандыруға мүмкіндік береді (мысалы: компания туралы анықтамалық 

ақпаратты автоматты режимде ұсыну, клиенттің өзінің ағымдағы теңгерімін 

алуы және т.б.). Статистикаға сәйкес IVR-мен өңделген қоңыраулардың 

пайыздық көрсеткіші қоңыраулардың жалпы санының 65 – 70%-на жетуі 

мүмкін, осылайша операторлық ресурстардың кеңінен үнемделіп, олардың 

неғұрлым маңызды міндеттерді шешуге бағытталуына мүмкіндік береді; 

− клиентті қызмет көрсету кезегіне қойған кезде оған оператордың 

жауабын неше уақыт күтетіні туралы хабарлау. Осындай ақпаратты алған 

клиенттер, аталған ақпаратты алмаған клиенттерге қарағанда 1,5-2 есе 

ұзағырақ күтетінін статистика көрсетіп отыр. Нәтижесінде қабылдаусыз 

қалатын қоңыраулардың саны азаяды;  

− нақты уақыттағы операторлардың жұмысын бақылайтын құралдардың 

арқасында және белгілі бір уақыт аралығындағы (күн, апта және т.б.) 

жұмыстарының толықтай статистикасының арқасында олардың тәртіптілігі 

жақсарады. Сонымен қатар, егер оператор рұқсат етілмеген әрекеттерге 

баратын болса: үзілісте кешігетін, қоңырауға жауап бермейтін, қоңырауға тым 

ұзақ жауап беріп тұратын болса және т.б. жағдайларда, әкімшіні автоматты 

түрде хабардар ететін бір қатар функциялар бар; 

− оператордың клиент туралы ақпаратты (қоңырау шалуының себебі 

туралы ақпарат болуы да мүмкін) оператордың жұмыс орнына қоңыраудың 

келуімен бір мезгілде алуы, әр қоңырауды қабылдау уақытын айтарлықтай 

қысқартуға мүмкіндік береді, сол арқылы оператордың жұмыс ауысымындағы 

қабылдаған қоңыраулардың саны да артады;  

− нақты уақыт аралығында ақпараттық-анықтамалық орталықтың 

жұмысын басқару, қоңыраулар ағымының өзгеруіне жедел әрекет етіп және 

оларды оңтайлы ресурстар санымен қабылдауға мүмкіндік береді. Мысалы, 

операторлардың бір тобына келіп түскен қоңыраулар санының бірден артуына 
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байланысты (егер желіде мәселелер туындаса солай болуы мүмкін) 

ақпараттық-анықтамалық орталықтың әкімшісі осы топқа сол мезеттегі 

жұмысы аздау басқа топтағы операторларды қоса алады, осылайша салмақты 

теңестіріп және клиенттердің қоңырауын жоғары деңгейде қабылдауды 

тоқтатпайды. Клиенттерді оңтайлы түрде қабылдауға кепіл болатын функция 

деп, ақпараттық–анықтамалық орталықтағы кезкелген жұмыс жағдайларының 

өзгеруіне шұғыл әрекет ету мүмкіндігін айтуға болады;  

− ақпараттық-анықтамалық орталыққа қаржы бөлудің тиімділігіне баға 

беру оператордың, операторлар тобының жұмысы туралы, байланыс 

желілеріндегі жұмыстың аса көптігі, жалпы ақпараттық-анықтамалық орталық 

туралы толық статистикалық ақпараттар көлемінің көп болуы арқылы 

жасалынады. Осындай статистика сall-орталыққа жаңа функцияларды 

енгізгенде, операторлар санын арттырғанда және т.б. жағдайларда 

клиенттердің қоңырауын қабылдаудың қаншалықты жақсарғаны туралы 

қорытынды жасауға мүмкіндік береді. 

Ақпараттық-анықтамалық орталықты компания бизнесінің дамуымен 

бірге өзгеріп және өркендеп отыратын «тірі организм» деп қарастыруға 

болатынын айта кету керек. Сонымен бірге ақпараттық–анықтамалық орталық 

жұмысының тиімділігіне баға беру және оған жұмсалған қаржының қайтуы 

маңызды инструмент болып табылады. Жоғарыда атап өтілген негізгі 

(классикалық) міндеттерді шешумен бірге ақпараттық-анықтамалық 

орталықтың бірқатар қосымша артықшылықтары да бар: 

− оператордың жұмысының сапасын бақылау, яғни абоненттерге қызмет 

көрсету сапасын бақылау (нақты уақыт аралығында оператордың жұмысын 

тыңдау, жұмыс барысында жіберілген қателіктерді анықтау мақсатында 

сөйлесулерді жазып алу және т.б.); 

− ақпараттық-анықтамалық орталық қызметкерлері абоненттердің 

қойған сұрақтарына жылдам және әдепті жауап берулерінің арқасында 

олардың көрсетілген қызметке қанағаттанушылығын арттыру; 

− ақпараттық-анықтамалық орталық қызметкерлерінің жұмыс орнын 

сауатты ұйымдастыру, автоматтандыру немесе жалықтыратын 

процедураларды оңайлату және т.б. арқылы операторлардың жұмысына 

қанағаттанушылығын көтеру; 

− адам санын және басқа да шығыстарды үнемдеу, себебі ақпараттық-

анықтамалық орталық аз ғана агенттер санымен қоңыраулардың басым санын 

қабылдауға мүмкіндігі бар; 

− қабылданусыз қалған қоңыраулардың санын азайту және оны 

бақылауда ұстау (сall-орталық ақылы анықтамалық қызметті пайдаланған 

жағдайда аталған қасиеттер осы қызметтерден табысты көбейтуге мүмкіндік 

береді). 

1.6 Байланыс-орталығының мақсаттары 

Қызметтердің және байланыс желілерінің конвергенциясы ақпараттық 

коммуникациялардың барлық саласын қамтиды. Жалпы қолданыстағы 
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телефон желісінен (ЖҚТЖ) келесі буын желісіне (NGN) өтумен бірге дәстүрлі 

қоңырауларды қабылдау орталықтарының (ҚҚО) Web байланыс- 

орталықтарына қарай дамуын байқауға болады. Алдыңғы буын жүйесімен 

салыстырғанда байланыс орталықтарының ерекшелігі NGN шеңберінде 

мүмкін болатын кез келген трафикті қабылдауға бағытталғандығында. 

Олардың міндеттері пайдаланушы алғысы келетін ыңғайлы сөйлеу қатынасы 

немесе бейне қоңырау болсын, электрондық пошта немесе мәтіндік диалог 

болсын кез келген ақпараттық қызметті ұсыну болып табылады. Халықаралық 

стандарттарға сәйкес байланыс-орталығының негізгі мақсаты [7]: 

− қызмет көрсету деңгейін көтеру (жауап беру жылдамдығы); 

− қоңырауларды қабылдау сапасын жақсарту (жауап берудің және келесі 

әрекеттердің мазмұны); 

− клиенттердің қанағаттанушылығының өсуі; 

− компанияға ақшалай түсімді және табыс көлемін көбейту; 

− байланыс орталығының операциялық бюджетін төмендету. 

Байланыс орталығы алдына қойған мақсаттарына жетуі үшін агенттерді 

мәнмәтін барысында басқаруы керек. Сонымен қызметкерлерді басқару 

процесінің құрамдас бөлігін білумен бірге дұрыс шешімді де қабылдай білу 

қажет. Соңғысы абыл-сабыл немесе одан да жаманы, әділетсіз басқарушының 

ұжым мүшелеріне ықпал етуіне байланысты емес, менеджердің анықталған 

мәселелерді шешуге бағытталған және мақсатты немесе орташа 

көрсеткіштерден ауытқуларды жоюға күш салу, сонымен қатар оңды 

тәжірибелерді орнықтыру және жаппай енгізу үшін жағдай жасау арқылы 

қамтамасыз етіледі. Процестердегі мәселелер мен ауытқуларды анықтау және 

сәйкестендірудің неғұрлым тиімді әдістемесі – өлшенетін статистика 

көрсеткіштерін жинау және талдау.   

 Қызметкерлерді басқару процестерін өлшеу үшін әр түрлі процестерге 

жататын, статистикалық ақпараттарды жинауға мүмкіндік беретін автоматты 

аспаптар қолданылады, дұрыс басқарушылық шешімдерді қабылдау және 

тенденцияларды анықтау мақсатында кесте жасап, тәуелділікті қадағалау 

керек. Байланыс орталығындағы процестердің саны айтарлықтай көп, 

сондықтан басқарушы менеджерлер істің жағдайын процестердің негізгі 

көрсеткіштерінің (KPI) кестесі бойынша бақылайтын тәсілді қолданады. 

Міне қоңырауларды өңдеу орталықтарын мақсатты енгізудің бірнеше 

мысалы: 

− кіріс қоңырауларды өңдеу (inbound voice); 

− шығыс қоңырауларын автоматтандыру (outbound voice); 

− интерактивті сөйлеу қатынасы (interactive voice response); 

− мультимедиялық сауалдарды өңдеу (e-mail, fax, web chat, web 

collaboration); 

− операторлардың сөйлесулерін және экрандарын жазу (voice and screen 

recording); 

− жазылып алынған сөйлесулердің базасы арқылы операторлардың 

жұмысының сапасына баға беру (quality management). 
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1.7 Қоңырауларды өңдеудің сапасы 

Қоңырауларды өңдеудің сапасы төменде көрсетілгендер арқылы іске 

асады [5]: 

− интерактивті сөйлеу қатынасы (IVR) қосалқы жүйесін пайдалану 

қоңырауларды қабылдауды 50-70% жағдайда автоматтандырып, операторлар 

мен компания мамандарына түсетін салмақты едәуір азайтып басқа 

интеллектуалды істермен айналысуына мүмкіндік береді. Мысалы, кеңсеге 

келу жолы туралы ақпаратты немесе абоненттің теңгерімі туралы ақпаратты 

автоматты түрде беру өте тиімді болуы мүмкін; 

− интеллектуалды бағдарлау, алдын ала қоңырауды өңдеу кезеңіндегі 

байланыс арналары бойынша алынған ақпаратты талдау, қоңырауды өңдеу 

үшін неғұрлым сай келетін маманға бағыттауға мүмкіндік беріп, кезектегі 

клиенттің күту уақытын үнемдеп, қоңырауды бірнеше қайта ауыстыруды 

болдырмайды және қабылдауға кететін уақытты азайтады. Мысалы, абонент 

өзінің ПИН-кодын енгізеді және осы ақпарат негізінде оны бірден персоналды 

менеджермен қосады; 

− Screen PopUp, қоңырау туралы толық ақпаратты телефон 

қоңырауымен бір мезгілде оператордың жұмыс үстеліндегі экраннан алу 

қоңырауды өңдеу уақытын айтарлықтай қысқартып, оператордың 

қоңырауларды көп қабылдауына мүмкіндік береді. Мысалы, оператор 

автоматты түрде қоңырау шалушы клиенттің нөмірімен қоса бухгалтерлік 

бағдарламадан келген өзара есеп айырысу тарихын бірге алады;  

− барлық операторлар бос емес кезде қоңырау шалушыға кезектегі 

күтетін  уақыты туралы интерактивті ақпарат беру, көп қоңырауларды кезекте 

ұстап тұруға мүмкіндік береді. Статистика бойынша осындай ақпарат алған 

клиенттер 2 есеге дейін ұзағырақ күтеді. Мысалы, абонент болжанған күту 

уақытын өзі бағалайды, егер ол үшін күту уақыты ұзақ болса, өзінің телефон 

нөмірін оператормен келесіде байланысу үшін қалдырады; 

− нақты уақыт режиміндегі қол жетімді әр түрлі статистикалық 

ақпараттың болуы, қоңыраулар ағымын бірнеше топтарға орайластыра қайта 

бөліп, қоңырауларды қабылдауда жедел басқару жасауға мүмкіндік береді, ал 

Call-орталықты сауатты түрде бейімдесе бір мезетте туындайтын жүктемелер 

кезінде араласуларды мүлдем болдырмауға болады. Мысалы, резервтік 

топтың көмегімен қауырт трафиктің пайда болуы кезінде операторларға 

түсетін салмақты теңестіріп, сол арқылы қоңырауларды қабылдау қызметінің 

сапасына кепілдік беріледі; 

− CRM-жүйесін және корпоративтік деректер базасын біріктіру 

қоңырауды қабылдауды толықтай дербестендіруге мүмкіндік береді, қоңырау 

соғып отырған клиент туралы толықтай ақпаратты қоңырау келіп түскенге 

дейін алады. Мысалы, оператор қоңырау соғушы клиенттің сақтандыру 

шотының жағдайын алып және оның жағдайы туралы сұраққа әлдеқайда 

жылдам жауап береді; 

− телефон, web-сайт, e-mail сияқты әртүрлі көзден келген қоңырауларды 

немесе сауалдарды өңдеу орталықтың клиентіне жан-жақты сервис көрсетуге 
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мүмкіндік беріп, қатынасу құралын таңдау еркіндігін ұсынады. Мысалы, 

клиент шетелдерде жүрген кезінде өзінің шотының жағдайы туралы білгісі 

келеді. Байланыс орталықты пайдалану кезінде оған халықаралық 

сөйлесулерге шығындалуының қажеті жоқ, интернет желісіне шығу жеткілікті 

және мәтіндік чат арқылы оператордан барлық ақпаратты алады; 

− клиент web немесе e-mail бойынша орталыққа жүгінген жағдайда 

толық ақпараттың болуы, қойылған сауалды едәуір білікті операторға қайта 

бағыттап, оны өңдеу жолын ресімдеуге мүмкіндік береді. 

1.8 Ақпараттық анықтама қызметі жұмысының тиімділігінің 

негізгі көрсеткіштері 

Ақпараттық анықтама қызметінің жұмысын бағалауда статистикалық 

ақпаратты өңдеу және жинау функционалдылығын орындайтын, жабдықтар 

кешенінің жұмыс істеуі туралы есептемені ұсынатын және қандай да бір 

жағдайларда жалпы жүйенің тәртібін болжауды жүзеге асыратын ішкі 

жүйелердің ерекше маңызы бар. Осы міндеттерді шешу пайдаланушыға 

ақпараттық қызмет ұсыну деңгейіне ықпал етпейді, бірақ орталық 

менеджеріне тиімді басқару құралы болып, клиенттердің сауалдарының 

көбіне жауап беру үшін жүйенің жұмысын ұйымдастыруға мүмкіндік береді.  

Ақпараттық анықтама қызметінің жабдықтары ұсынатын барынша 

толық статистиканың жіктелуі: 

− қосу желілерінің жүктемесі бойынша (қол жетімді әрбір телефон 

желісі жағдайы бойынша);  

− әрбір қоңырау бойынша; 

− операторлық топтардың жағдайы және олардың әрқайсысына келетін 

кезек бойынша; 

− әрбір оператор және IVR қол жетімді порттарының әрқайсысына 

жүктелуі бойынша. 

Осы тармақтардың әрқайсысы бойынша есептемелер нақты уақыт 

аралығында және хронологиялық түрде, әрбір уақыт мезетіндегі кесте түрінде 

(әр оқиғаға) болуы мүмкін. Бірақ ақпарат жеткізетін осы параметрлер туралы 

статистика түрлерінің бақыланатын парметрлерін нақты таңдау, нақты 

ақпараттық анықтама қызметіндегі бизнес процестерді ұйымдастыруға 

байланысты.   

Қоңырауларды қабылдау сапасының жоғары деңгейге жетуі үшін 

ақпараттық анықтама қызметтерінің көбі қызмет көрсетуде неғұрлым тиімді 

басқаруға мүмкіндік беретін тиімділіктің негізгі көрсеткіштерін (KPI – Key 

Performance Indicators) пайдаланады, себебі негізгі көрсеткіштердің 

әрқайсысын орындау ортақ мақсатқа жету үшін тікелей ықпал етеді. Төменде 

мүмкін болатын КР1 маңыздылығының азаю ретіндегі тізімі көрсетілген:  

− өндірімділік және өнімділік, абсолютті шамалар (кіріс 

қоңырауларының саны, қабылданған қоңыраулардың саны, жіберілген 

қоңыраулардың пайызы, әр оператордың қабылдаған қоңырауларының саны);  
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− қызмет көрсету деңгейі (service level) – белгілі бір секунд 

аралығындағы оператордың жауап бере бастаған қоңырауларының пайызы. 

Неғұрлым кең таралған стандарт 80/20 - 80% қоңыраулар 20 секунд ішінде 

жауап алады. Ақпараттық анықтама қызметтерінің біразы ғана осы деңгейге 

жетеді (орташа алғанда қоңыраулардың 55%-на 20 секунд ішінде жауап 

беріледі), бірақ негізгі сәтте сервис деңгейі бойынша осы көрсеткішке жетуді 

көтеру үшін 22 клиенттің қанағаттанушылығы екендігіне басшылықтың сенімі 

мол. Дегенмен, егер қоңырауды қабылдауда 30 секундтық шаманың ықпалын 

өлшейтін болсақ, онда бұл клиенттердің қанағаттанушылығына әсер ете қояр 

ма екен; 

− сөйлесудің орташа уақыты, операторларды басқару үшін жақсы 

көрсеткіш. Сөйлесудің көптеген түрінің орташа уақыты 3 минутқа 

теңестіріледі, бұл ұзақтықты алдыңғы есептеулерде қарастыруға болады. 

Дегенмен көп жағдайларда бір нәрсені сатуға ұзақ уақыт талап етіледі, ал 

жарнамалық акцияларда оператордың жауабы үшін бір минут та жеткілікті 

болады; 

− жауап күту уақыты, өлшеу кезінде уақыт шамасының клиенттердің 

қанағаттанушылығына қалай ықпал ететінін қадағалау қажет. Сөйтіп 

ақпараттық анықтама қызметі жұмысының экономикалық жағынан тиімділігін 

сақтай отырып, күту уақытын нешеге дейін қысқартуға болатынын түсінуге 

мүмкіндік табылады; 

− қоңырауларды өңдеу кезіндегі орташа уақыт – оператор сұраққа 

барынша жылдам жауап беріп, сөйлесуді аяқтағаннан кейін деректер 

базасына, CRM жүйесіне ақпаратты енгізуге кеткен уақыт және т.б.; 

− қабылданған қоңыраулардың пайызы (абоненттің күткен уақытына 

қарамастан үзіліп кеткен қоңыраулардың пайызы бірегей телефон 

нөмірлерімен үзіліп кеткен қоңыраулардың пайызы (яғни абонентердің «қайта 

қоңырау шалуын» есептемей); 

− күтуден бас тартылған орташа уақыт – күту уақытының аяқталуы 

бойынша кезекте тұрған абоненттердің байланысты үзуі;  

− өзіне-өзі қызмет ету деңгейі, абоненттер қоңырау барысында өзіне-өзі 

қызмет ету түрін пайдаланған қоңыраулардың пайызы (сөйлеу мәзірі, IVR). 

Алдыңғы қатарлы ақпараттық анықтама қызметтері өзіне-өзі қызмет ету 

жүйесімен өңделген қоңыраулардың жоғары пайызына ие. Өзіне-өзі қызмет 

ету жүйесін енгізудің тиімділігі олар орынды жасалып және әрдайым 

оператормен байланысу мүмкіндігі бар кезде жоғары болады; 

− жауаптың барынша ұзаққа созылуы – оператор жауап беруді 

бастағанға дейінгі абоненттің кезекте тұрған уақыты. CRM жүйесіне 

ақпаратты енгізуге уақыт кетеді. Ондай көрсеткіш, әрекеті қайта (қосымша) 

сатуға негізделген ақпаратты анықтама қызметіне тиімді және сәтті сату 

пайызына ықпал етеді; 

− 1 қоңырауды өңдеу құны; 

− алғашқы хабарласудан толық жауап алған қоңыраулардың пайызы 

(FCR-First Call Resolution); 
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− бір супервайзерге келетін операторлардың саны. Келтірілген 

статистика бойынша, бір супервайзерге 8-15 оператордан келетін ақпараттық 

анықтама қызметі барлық негізгі көрсеткіштері жағынан анағұрлым жоғары 

нәтижелерге ие болады: дайындық режиміне өту уақыты 10%-ға жоғары; қол 

жетімділік режимі 5%-ға жоғары; FCR 5%-ға жоғары; жұмыс орнында болмай 

қалу көрсеткіштері төмен; операторлардың ризашылықтары жоғары; 

операторлардың біліктілігі едәуір жоғары. Бір супервайзерге операторлардың 

саны 15-тен көп болған кезде нәтиже тез төмендейді, 8 оператордан аз болса 

да нәтиже көрсеткіші төмен болады. 

1.9 Байланыс-орталықтары құрылымының ұсынылған нұсқасын 

талдау 

Өздерінің жабдықталуын негізге ала отырып түрлі компаниялардың 

ұсынған байланыс орталықтары құрылымының бірнеше нұсқалары бар. 

Солардың негізгілерін қарастырамыз [6,7]. 

Қазіргі КАТС немесе ІР телефониялармен түйісу мүмкіндіктеріне баға 

береміз:  

− басқа да жақсы өнімдер тәрізді CallCenterAnywhere пакеті қажет 

болған жағдайда TDM-нан VoIP-ке көшуге мүмкіндік береді. Үшінші 

фирмалардың көптеген КАТС-тарын қосымша қолдау, қазіргі бар 

инфрақұрылымдардың негізінде байланыс орталықтарын (БО) икемді құруға 

мүмкіндік береді;   

− AVAYA компаниясының шешімі екінші орын алады, себебі қазіргі бар 

КАТС-ты пайдалануға мүмкіндігі бар, тіпті басқа өндірушінің де. Белгілі 

болғандай аппараттардың саны бойынша дәстүрлі телефония шағын 

функционалды болғанымен арзан болып табылады, бұның өзі БО құрудың 

бірінші кезеңінде бағаның төмендігі деген сөз; 

− әлдеқайда жақсы шешімдердің бірі Cisco Systems болып табылады, 

себебі cisco-ның ІР телефония және әртекті шлюздармен ТФОП немесе КАТС 

қалалық желілерімен түйісуге арналған өзіндік шешімі бар, бірақ бәрінен де 

БО құру кезінде Cisco базасында жаңа ІР телефония құрған дұрыс. Себебі 

Cisco дәстүрлі телефония негізінде БО шешімі болмайды, аталған шешім 

екінші позицияға шегеріледі;  

− Concerto EnsemblePro 5 жүйесі базасындағы ұсыным қазіргі 

барларымен біріктіру үшін аса күрделілердің бірі болып табылады, себебі 

КАТС және ІРТ Басқару серверлерімен түйістіруге арналған коннекторларды 

жазу үшін қаражат жұмсау қажет болады, ең қымбат тұратыны сондықтан.  

 Көшірмелі серверлермен, Wеb-серверлермен, хат алмасу 

платформаларымен және серверлік қосымшалармен біріктіру мүмкіндіктерін 

қарастырамыз. 

Қоңырауларды бағдарлау. «Агенттік Орын» бар болған кезде тиісті 

артықшылық құқыққа ие жағдайда «өзінің» кезегінен кезекті басқа операторға 

жіберіп икемді басқаратын, ең икемді жүйе болып Cisco Systems жүйесі 
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танылды. Сонымен қатар бір абонентті қабылдау уақытына байланысты 

жүктемені қайта бөлуге мүмкіндігі бар (1.1 суретті қараңыз). 

 

 

1.1 сурет  –  Cisco Systems шешімі 

1.10 Жұмыстың құрамы және жалпы қағидалары 

Байланыс орталықтары аз шығынмен және операторлардың шектеулі 

санымен едәуір көп кіріс қоңырауларын өңдеуге арналған. Дәстүрлі телефон 

коммутаторлары ұсынған мүмкіндіктерді толықтыруға байланыс орталығы ІР 

қоңырау, Web парақшадан қоңырауға тапсырыс, элетрондық чат, дыбыстық 

хабарламаларды тарату тәрізді клиенттермен байланысудың қосымша 

түрлерін пайдаланады. Байланыс орталығының сипатты ерекшелігі абоненттік 

желінің толық жүктелуі болып табылады (желіге 1 Эрл. Дейін), және сондай 

жағдайда кіріс қоңыраулардың қабылданбай қалуын болдырмас үшін клиентті 

кезекте ұстап тұру, оператордың қатысуынсыз өз-өзіне қызмет көрсету 

мүмкіндігі, операторға клиент туралы және қоңырау шалуының себептері 

туралы ақпаратты ұсыну, салмақты теңдей бөлу, интеллектуалды бағдарлау 

тәрізді шараларды қолданады (1.2 суретті қараңыз). 

Қоңырауларды автоматты бөлу. Қоңырауды автоматты бөлу сервері 

(Automatic Call Distribution - ACD) – қоңырауды интеллектуалды бағдарлауды, 

қоңырауға есептілік және аудит жүргізуді, сыртқы жүйелермен (CRM, ERP) 

біріктіруді, операторларды қадағалау және басқаруды қамтамасыз ететін  

орталық бөлім. 
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1.2 сурет  – Байланыс орталығының құрамы  

1.2 суретте келесідей қысқартулар келтірілген: SSw – (soft switch) –

пакеттер коммутаторы; ACD – (automatic call distributor) – қоңырауларды 

автоматы бөлу модулі; IVR – (interactive voice response) интерактивті сөйлеу 

қатынасы модулі; CQ – (call queue) кіріс қоңыраулар кезегінің модулі; DB – 

(database) деректерді сақтау модулі; MR – (media resource) медиа ресурстар 

модулі. 

Кіріс қоңырауы (ТСОП немесе ІР) бастапқыда, әдеттегідей, интерактивті 

сөйлеу қатынасы (IVR) жүйесінің қандай да бір сөздік сценариіне 

бағдарланады. 

IVR қоңырауға алғашқы өңдеу жасайды және қажет болған жағдайда 

оны керекті операторлардың тобына жібереді. Барлық операторлар бос 

болмаған жағдайда қоңырау басқа топқа аударылады немесе кезекке 

қойылады. 

Клиент кезекте тұрып өзінің өтуі туралы және болжамдалған күту 

уақыты туралы ақпаратты алады. Оператор монитордан телефон номеріне 

немесе IVR сценариінің өту нәтижелеріне негізделген клиент туралы 

ақпаратты алады. Ақпарат байланыс орталығының деректер базасынан немесе 

корпоративтік деректер базасынан ұсынылуы мүмкін. Жауап болмаған 

жағдайда қоңырау басқа бос операторға ауыстырылып, жауап бермеген 

оператор уақытша бұғатталады.   

Аға оператор кезектердің және топтардың жүктемесінің динамикасын 

қадағалап және топтың құрамын өзгертуі мүмкін. 

Әкімші коммутатордың аппараттық құрамын тапсырады, оның 

жұмысын диагностикалайды, бағдарлауды, сөздік сценариді, кезектердің өту 

алгоритмін тапсырады. Кәсіпорын әкімшісі БҚ рұқсат беру құқығын 

белгілейді.   

Байланыс орталығы пакеттер коммутаторы негізінде орындалған, 

сондықтан шығарылған абоненттік сыйымдылықты ІР желісі, үйдегі 

операторлық жұмыс орны, абоненттік сыйымдылықты және қосу желілерін 
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икемді көбейту арқылы жасау мүмкін. Операторлық жұмыс орны қарапайым 

телефонмен және сондай-ақ SIP телефонмен (аппараттық немесе 

бағдарламалық), Wi-Fi телефонмен жабдықталуы мүмкін. Байланыс 

орталығын жаңа бөлмелерде орналастыру кезінде ұқсас абоненттік желілерді 

жүргізудің қажеттілігі жоқ. 

Байланыс орталығын ақпараттық-анықтама қызметін, ақылы телефон 

қызметін, тізім бойынша автоматы қоңырау шалу және т.б. қызметтерді ұсыну 

үшін пайдалануға болады. 

IP шлюзы – жалпы қолданыстағы телефон желісімен түйіндесуге 

арналған. Телефондық дабылды өңдейді, сөзді кодтайды, сөздік арналарды 

пакеттік форматта қайта құрайды.  

Телефондық желілердің түрлері: 

− Е1 – R1.5 (декада, челнок, пакет), R2, EDSS PRI, желі саны – 8-ге 

дейін; 

− FSO – аналогты қосөткізгішті байланыстырушы желі. Нөмірді теру 

импульсті және үндестікті, үндестікті қосымша теруді қабылдау. Желі саны 

256-ға дейін. 

КАТС – ішкі дәстүрлі корпоративтік телефон желілерінің жұмыс істеу 

қабілеттілігін қамтамасыз ететін АТС компаниялар. IP КАТС сервері – ІР 

ортада телефон станциясының функциясын орындайтын арнайы 

бағдарламалық қамтамасыздандыруы бар сервер.  

Сөзді кодтау: 

− G711a; 

− G729ab; 

− ACELP4.8 (TETRA). 

Абоненттік комплектілердің шлюзы (АК) – конструктивті дара 

қондырғы, байланыс орталығына IP желісі арқылы қосылады (жергілікті 

немесе Internet). Аналогты  телефондарды және операторлық гарнитурларды 

қосуға арналған. 

Желі түрлері – аналогты қосөткізгішті (FSX). 

Желі саны – 512-ге дейін (әрқайсысында 32 желіден 16 қондырғыға 

дейін).  

Пакеттер коммутаторы - сөзді пакеттік форматта байланыстырады, 

телефон қоңырауларын SIP 2.0 (IETF RFC 2543) хаттамасында өңдейді.  Ішкі 

SIP абоненттердің саны – 6000-ға дейін. Бір мезеттегі сөйлесулердің саны ІР 

магистралінің өткізу қабілеттілігіне және сөзді кодтау түріне байланысты. 

Қоңырауларды автоматты бөлу. Қоңырауды автоматты бөлу сервері 

(Automatic Call Distribution - ACD) – қоңырауды интеллектуалды бағдарлауды, 

қоңырауға есептілік және аудит жүргізуді, сыртқы жүйелермен (CRM, ERP) 

біріктіруді, операторларды қадағалау және басқаруды қамтамасыз ететін  

орталық бөлім. 

Кіріс қоңырауларының бөлінуі мүмкін: 

 операторлар тобына; 

 нақты операторға; 
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 кіріс қоңырауларының кезегіне; 

 интерактивті сөйлеу қатынасы жүйесіне (IVR); 

 ресурстардың қамтылғаны туралы ақпарат берушіге.  

Қоңыраулар төмендегілерге қатысты бөлінеді: 

 кіріс желілерінің тобына; 

 терілген нөмірге; 

 тәулік мезгіліне және күніне; 

 клиенттің нөміріне  (АОН); 

 шақырушы желінің түріне (E1, FSO, FSX, SIP, ДВО); 

 шақырылушы оператордың мәртебесіне; 

 IVR жүйесімен қатынасу нәтижесіне; 

 кезекте тұру нәтижесіне.  

Жұмыс қағидасы – телефон желісінде алдын ала жазылып алынған 

дыбыстық ақпараттардың үзінділерінен және әкімші құрастырған сандардан 

тұратын, біріктірілген сөйлемдерді ойнатып қою. Клиент дыбыстық мәзірге 

үндестікті қосымша теру көмегімен нақты тармақты таңдаудан кейін қол 

жеткізе алады. Сөздік сценарилерді жасау және дұрыстау үшін графикалық 

редактор жеткізіледі.  

Сценариді таңдау АСD жүйесімен немесе клиенттің IVR жүйесімен 

қатынасуы барысында анықталады (сценарий салынған болуы мүмкін). IVR 

қоңырауды өз бетінше өңдеуі, АСD-ға кері қайтаруы (клиентпен қатынасу 

барысында айқындалған бағдарлаудың жаңа параметрлерімен) немесе кезекке 

қоюы мүмкін. Әр түрлі сценарилердің саны шектелмеген.   

Көп тілдік қолдау бар – сөздік хабарламаның тілі клиенттің АОН-ы 

бойынша немесе оның таңдауы бойынша таңдалады. Қазіргі күні орыс және 

ағылшын тілдерінде қолдаулар бар. Әкімші өз бетінше сөздік хабарламаны кез 

келген тілде жаза алады және тілдердің саны шектелмейді. 

Дыбыстық мәзір сервері (Interactive Voice Response – IVR) – 

оператордың қатысуынсыз автоматты режимде қоңырауларды қабылдауға 

мүмкіндігі бар арнайы БҚ сервер. IVR жүйесі тізім бойынша автоматты 

қоңырау шалу, автоматты жазба кітапшасы, оятқыш, көрсетілген уақытта тізім 

бойынша конференция құру және т.б. тәрізді  функцияларды іске асыру үшін 

өзі қоңырауға бастамашы болуы мүмкін, сөздік сценарий әкімшінің пәрмені 

немесе кестедегі көрсетілген уақыт бойынша жіберіледі. Әкімші сценаридің 

жіберу алгоритмін өз бетінше жасап және IVR-ге алыстан қолжетімділігін 

пайдалана отырып олардың орындалуын бақылауы мүмкін. 

Дыбыстық пошта сервері – оператор болмаған жағдайда дыбыстық 

хабарламаны қалдыруға мүмкіндігі бар, арнайы бағдарламалық қамтамасыз 

етілген сервер. 

Оператордың автоматтандырылған жұмыс орны (АЖО) – арнайы 

гарнитурамен және бағдарламалармен қамтамасыз етілген дербес компьютер. 

Күнін, уақытын, ақшалай соманы, тілді таңдауды, сонымен қатар алдын 

ала төленген қоңырау, автохатшы, кезектің өтуінің болжаулы алгоритмдерін, 
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пошта жәшігімен жұмыс сценариін ойнатып қоюға арналған стандарты 

сценарилер қойылады. 

Кіріс қоңырауларының кезегі –кезекті операторлар тобына немесе жеке 

операторларға әкімші тапсырады. Клиенттен қоңырау келіп түскенде оған 

топтағы жұмыс істеп отыраған операторлардың саны, кезектегі оның орны 

және есептелген күту уақыты қоса хабарланады.  

Клиентке мүмкіндігінше сәйкес ақпарат беріледі, ал үзіліс кезінде 

музыка ойнап тұрады. Клиенттің кезектегі өзінің орнын сақтай отырып, 

уақытша IVR жүйесіне оралуына мүмкіндігі бар. Әр түрлі кезектердің өтуінің 

алгоритмін әкімші оңтайлы реттеуі мүмкін. Аға оператор кезектегі жүктемені 

бақылап және оның құрамын динамикалы ауыстырып отыруы мүмкін. 

Деректерді сақтау – деректер базасы конфигурация жүйесі туралы, 

қоңырауларды   өңдеудің    статистикасы туралы   және  клиенттердің дербес  

деректері туралы ақпараттарды сақтайды. 

1.11 Байланыс орталықтарының модульдері 

Cisco Systems компаниясы бірнеше IPCC редакциясын ұсынады: 

 Cisco IPCC Express; 

 Cisco IPCC Enterprise; 

 Cisco IPCC Hosted. 

Объектілер редакцияға байланысты жеке технологиялық модуль түрінде 

жеткізілуі мүмкін (жабдық немесе бағдарламалық қамтамасыз ету), және 

керісінше – бірнеше қарастырылған объектілер бір технологиялық модульде 

жеткізілуі мүмкін.  

1.3 суретте байланыс орталығының сызбасы көрсетілген.  

Нысан № 1  телефон станциясы (IP PBX). 

Атқаратын қызметтері: телефондарды басқару, жалпы қолданыстағы 

телефон желісіне (ЖҚТЖ) қосылуды басқару және ЖҚТЖ-дан келіп түскен 

қоңырауларды IP-телефондарға қайта бағыттау және керісінше. 

IP PBX-тің жадында қоңырау келіп түскен жағдайда не істеу керегі 

туралы нақты жазылған бағдарлаудың кестесі бар. Мысалы, бағдарлау 

кестесінде жазылуы мүмкін: ЖҚТЖ-дан 961-14-10 нөміріне қоңырау келіп 

түскенде қоңырауды 1111 және 1112 нөмірі телефон аппараттарына қайта 

бағыттау қажет. Және керісінше: ІР-телефонында 777-77-77  нөмірі терілген 

болса, онда қоңырауды ЖҚТЖ-ға қайта бағыттау қажет. 

Нысан № 2 – қоңырауды интеллектуалды бағдарлау модулі (ICM). 

Атқаратын қызметі: қоңырауды интеллектуалды бағдарлау.  

ICM модулі қоңырауды қисынды бағдарлау үшін бизнес-талаптарды 

ескере отырып, өз кезегінде байланыс орталығының әкімшісі әзірлеп жасаған 

бағадарлау сценариі бойынша жұмыс істейді. Қоңырау шалушы клиент 

туралы ақпаратты пайдалану мақсатында, бағдарлау сценариінде CRM-

жүйесінен қойылатын сауалдардың орындалатын қадамдары қарастырылады.  
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           1.3 сурет – Байланыс орталығының архитектурасы 

 

Нысан № 3  интерактивті сөйлеу қатынасы жүйесі (IVR). Атқаратын 

қызметі: қоңырауды кезекте ұстап тұру кезінде интерактивті сөйлеу 

қатынасын орындау. Дыбыстық қосымшаларды байланыс орталығының 

әкімшісі әзірлейді және оның мазмұны кезектегі қоңырауларды қабылдаудың 

бизнес-логикасынан тұрады.  

Нысан №4  оператордың жұмыс орны  (Desktop). Атқаратын қызметі: 

байланыс орталығы операторының ағымдағы жағдайын бақылайды және 

қоңырауға жауап беруін басқарады. 

Desktop элементі – жұмыс үстелінде орналастырылған (мысалы, MS 

Outlook) электрондық поштаны қамтамасыз ету тәрізді, ІРСС-ке арналған 

клиенттер рөлінде шығатын, байланыс орталығы операторының 

компьютерінде орналастырылған бағдарламалық орындау, пошталық серверге 

арналған клиенттік бөлік болып табылады. Desktop басқарушы элементтері 

байланыс орталығының операторына қоңырауға жауап беруге, тұтқаны қоюға, 

қоңырауды басқа операторға бағыттауға және т.б. мүмкіндік береді.  

Нысан №5  CTI-біріктіріп басқару жүйесі (CTI). Атқаратын қызметі: 

оператордың жұмыс орнында СТІ-біріктіруді қамтамасыз ету. CTI-біріктіру 

механизмі, біріншіден, оператордың компьютерінің экранында деректермен 

терезенің ашылуын қамтамасыз етеді, екіншіден, әр қоңырау үшін 

маңыздылығы бөлек болып келетін қоңырау контекстін қолдайтын СТІ-

ауыспалыны теру. Қоңыраудың контексті бір оператордың жұмыс орнынан 

басқа операторға «беріледі»: егер бір оператор қоңырауды қабылдау кезінде 

СТІ-ауыспалыға қандай-да бір деректерді жазған болса, ал содан кейін 

қоңырауды басқа операторға бағыттаса, онда қоңырау контекстін екінші 

оператордың Desktop-на беру қамтамасыз етіледі, соның ішінде СТІ-

ауыспалының жаңа мәндері де. CTI-біріктіру механизмі CRM, ERP-лермен 

және компанияның басқа да ақпараттық жүйелерімен өзара әрекет етуді 

қамтамасыз етеді.  
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Нысан № 6  есептемелер жүйесі (DBReport). Атқаратын қызметі: 

байланыс орталығының қабылдаған барлық қоңыраулары туралы ақпаратты 

тіркеу, байланыс арналарының жүктемесінің статистикасын, қоңыраудың кезекте 

тұрған ұзақтығын, компанияның ақпараттық жүйесімен біріктіруге арналған 

деректерді тіркеу және есептік формаларды жасау. Есептемелер жүйесі 

байланыс орталығының менеджмент және супервизорларына операторлардың, 

байланыс арналарының жүктемесін нақты бақылауға, қабылданған және 

қызмет көрсетілген қоңыраулардың санын қадағалауға, жұмыстың сапасы 

және толықтай байланыс орталығы жұмысының тиімділігі туралы 

аналитикалық талдау жасауға мүмкіндік береді. 

Нысан №7  дыбыстық шлюз (GW). Атқаратын қызметі: дыбыстық 

телефон трафигін телефонияның дәстүрлі форматынан ІР-телефония- VoIP 

форматына қайта құру. Дыбыстық шлюз байланыс операторы телефон 

трафигін дәстүрлі форматта ұсынған жағдайда қолданылады. Егер байланыс 

операторы телефон трафигін VoIP форматында ұсынса, онда дыбыстық шлюз 

қажет етілмейді.  

Нысан №8  жергілікті компьютерлік желі (LAN). Атқаратын қызметі: 

ішкі ІР-трафигін қабылдау және жіберу: компьютерлер, серверлер, 

принтерлер, IP-телефондар және т.б. 

Cisco Systems компаниясы әзірлеген, AWID архитектурасы шеңберінде 

құрылған LAN деректері бар пакеттер үстінен дыбыстық ІР-пакеттердің 

бастамашылығын кепілді түрде басқарады, сөйтіп дыбыстық және бейне 

трафиктерді жоғары сапада беруді қамтамасыз етеді. Телефонияда сигнализация 

деген ұғым бар. Сигнализация – бұл, түсінікті тілде айтқанда, терілген нөмір 

туралы, желінің бос еместігі және басқа да ақпараттар туралы деректерді беру 

үшін телефон станцияларының қолданатын ережесі (хаттамасы).  Мысалы, 

сигнализация хаттамасы арқылы шақырылып отырған телефон станциясы 

шақырған телефон станциясына оның «қоңырау шалып» тұрған телефон нөмірін 

хабарлайды. Телефон байланысын ұйымдастыру кезінде VoIP технологиясын 

қолданған жағдайда, байланыс арналарының жүктемесін оңтайландыруда 

айтарлықтай басымдылық қамтамасыз етіледі.  

Бұл сигнализация трафигінің дыбыстық трафикпен салыстырғанда өте 

аздығына байланысты. Және VoIP-телефонияда  телефон станциясы (дәстүрлі 

телефонияға қарағанда) өзі арқылы «ауыр» дыбыстық трафикті «жібермейді», тек 

қана сигнализация трафигін қабылдап және ІР-байланыстарды басқарады. 

Дыбыстық қосылулар екі ІР-қондырғылар арасында тікелей орналастырылады. 

Диаграммаларда сигнализация және дыбыс трафиктерінің бөліктері көрсетілген. 

Байланыс орталығын ұйымдастыру үшін арнайы жабдықтар қолданылмайтын 

кездегі байланыс орталығы жұмысының бірінші нұсқасын қарастырамыз: көп 

арналы 961-14-10 нөміріне бір мезгілдегі үш қоңыраудың өтуі. Сызба өте 

қарапайым: екі ІР-телефон, бір ІР-телефон станциясы, дыбыстық шлюз – 

барлығы бірге жергілікті жүйеге (LAN) біріктірілген.  

Егер станциялар сандық байланыс арналарымен қосылған жағдайда. 

Сандық байланыс арнасының бір екі тарамды сымда бірнеше бірнеше 
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байланыс желісін (30-ға дейін) жасауға мүмкіндігі бар. Қарапайым (аналогты) 

байланыс арнасы, әдетте бір екі тарамды сымда бір желіні жасайтын ғана 

мүмкіндігі бар.   

ЖҚТЖ-дан 961-14-10 нөміріне бірінші қоңырау түскен кезде дыбыстық 

шлюз (GW) сигнализация хаттамасы бойынша телефон станциясынан (ІР 

РВХ) сұрайды: «Қоңырауды не істеу керек?» IP РВХ, бағдарлау кестесінде 

ақпаратты қарап, қоңырауды 1111 ІР-телефонға қосу туралы шешім 

қабылдайды: ІР – телефон «қоңырау шала» бастайды (қоңырау алушы 

дыбысты естиді), содан оператор тұтқаны алғаннан кейін,  IP РВХ дыбыстық 

шлюзге (GW) ІР-телефонмен (1111) тікелей дыбыстық қосылуға пәрмен 

береді. Сөйтіп, «ауыр» дыбыстық трафик, тек қана тұтқа көтерілгеннен кейін, 

тек қана екі қондырғының арасында ғана LAN бойынша беріледі: GW 

шлюзімен және IP-телефонмен. 

Екінші қоңырау үшін қосылуды екінші 1112 ІР-телефонмен 

орналастырады. Ал үшінші қоңырау келіп түскенде, телефон станциясы 

бағдарлау кестесіндегі жазылған ІР-телефонның екеуінің де бос еместігін 

«біліп» дыбыстық шлюзге (GW) қоңырауды тоқтату туралы пәрмен береді. 

Осындай келіп түсіп жатқан қоңыраулар санының белгісіздігі 

жағдайында байланыс орталығы жұмысының негізгі кемшіліктері: 

− қоңырауларды болжаусыз және бақылаусыз жоғалту; 

− CTI-біріктірудің болмауы; 

− операторлар жұмысының бақыланбауы: оператор қоңырауды 

қабылдағысы келмей тұтқаны қоя салуы мүмкін; 

− байланыс орталығының жұмысын оңтайландыру және сервис деңгейін 

көтеру бойынша, негізделген басқарушылық шешімдерді қабылдау үшін 

есептемелік деректердің жеткіліксіздігі. 

Телефон қоңырауларының аз кезінде осындай сызба лайықты болып 

табылады. Компанияларда қоңыраулардың саны көп және қоңыраулар 

бойынша бөлек бөлімдер бар болғандықтан аталған схема тиімсіз – бөлім 

жұмысын кешенді оңтайландыруға мүмкіндік бермейтін, басқарылмайтын 

параметрлер тым көп. 

Енді байланыс орталығында телефон қоңырауларын қабылдау үшін Cisco 

IPCC жабдықтары қолданылатын неғұрлым ыңғайлы нұсқаны қарастырамыз.  

Сол бір мезгілдегі келіп түскен үш қоңырауды қарастырамыз, бірақ қазіргі 

схемаға Cisco IPCC жабдықтарына қатысты (фонмен ерекшеленген) элементтер 

қосылған: ICM, IVR, CTI, DBReport. Көп арналы нөмірге арналған бағдарлау 

кестесінде  қазір «нөмір» ІСМ көрсетілген – қоңырауларды интеллектуалды 

бағдарлау ішкі жүйесі. ЖҚТЖ-дан Э61-14-10 нөміріне бірінші қоңырау түскен 

кезде дыбыстық шлюз (GW) сигнализация хаттамасы бойынша телефон 

станциясынан (ІР РВХ) сұрайды: «Қоңырауды не істеу керек?» IP РВХ өз 

кезегінде ІСМ-нен сұрайды: «Қоңырауды не істеу керек?» ІСМ алгоритмге 

сәйкес бос операторды таңдайтын қоңырауды бағдарлау сценариін қосады 

және екі әрекетті орындайды: IP РВХ-ке ІР-телефон нөмірін хабарлайды және 

оған параллелді түрде қоңырауы қосылатын СТІ оператордың атын хабарлайды. 
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IP РВХ қондырғысы ІСМ-нен ІР-телефонының нөмірін алып, оған қоңырауды 

ауыстырады (бірінші нұсқада жасалынғанға ұқсас түрде жасалынады). 

 

 
1.4 сурет - Cisco IPCC телефон қоңырауларын қабылдау үшін 

A сервис CTI, получив информацию от сервиса ICM об имени 

оператора, Ал СТІ сервисі ІСМ сервисінен оператордың аты туралы 

ақпаратты алып, оператордың мониторының экранына СТІ-біріктіру 

механизмін жібереді және CRM-жүйесі терезесінің шығуын қамтамасыз 

етеді. 

Екінші қоңырау да CRM-жүйесінің терезесі шығатын 1112 операторына 

сол схема бойынша ауысады. Үшінші қоңырау түскен кезде, бос оператор 

болмағандықтан, қоңырауларды бағдарлау сценариіне сәйкес ІСМ  SP РВХ-ке 

оператордың ІР-телефонының нөмірін емес, IVR ішкі жүйесінің нөмірін 

қайтарады. Пәрмен алған IP РВХ қоңырауды IVR-қосымша-музыкалық 

автоақпаратшы немесе интерактивті сөйлеу мәзірі жіберілетін IVR-ге (кезекке) 

ауыстырады. Бос оператор пайда болған бойда, ІСМ SP РВХ-ке қоңырауды 

IVR-ден (кезектен) босаған оператордың ІР-телефонына ауыстыру туралы 

пәрмен береді және параллельді түрде оператордың CTS атын береді. Одан әрі 

барлығы бірінші және екінші қоңырауларда сипатталған үлгіде жүргізіледі.  

Жоғарыда сипатталған барлық жұмыстар барысымен параллельді 

түрде ІСМ бағдарламасы есептілік жүйесіне (DBReport) қоңыраулардың 

операторларға, IVR-ге (кезекке) ауыстырылғаны туралы, қоңыраудың 

кезектегі уақыты және т.б. туралы  барлық статистикалық ақпаратты береді. 

Кейін DBReport жүйесіне жүгіну арқылы менеджерлер қоңыраулар 

тарихына талдау жасау үшін, есептемелік формаға біріктірілген осы 

ақпаратты пайдаланады. Ал супервизорлар осы ақпаратты байланыс 
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орталығының операторларын жедел басқару үшін пайдаланатын болады. 

ІСМ қоңырауларды бағдарлау туралы шешімді қабылдау кезінде, 

қоңырау шалушы клиент туралы қосымша ақпаратты алу үшін CRSVS-жүйесіне 

жүгінеді. Алынған деректер әрі қарай да қоңырауларды бағдарлау туралы 

шешімді қабылдауға тікелей ықпал етеді. Аналогты және IVR-де (кезекте) 

тұрған қоңыраулар кезінде IVR-қосымшасы алгоритмі компанияның деректер 

базасына клиенттің паролін тексеру үшін немесе оның шотындағы теңгерім 

туралы ақпаратты алу үшін сауалды қарастыруы мүмкін. Клиенттің SVR-ге 

енгізген деректері байланыс орталығының СП-деректері болады және 

оператордың жұмыс орнында қолжетімді және қалқымалы CRM-формасында 

қолданылуы мүмкін. 

Бұл нұсқада ІСМ барлық жүйенің «миы» рөлінде шығады және қоңырауды 

бағдарлаудың соңғы нүктесін қатаң жазылған ереже негізінде емес, 

интеллектуалды таңдау нәтижелері – интеллектуалды бағдарлау сценариі 

негізінде таңдайды (есептейді). ІСМ-нің екінші рөлі оны байланыс 

орталығының орталық басқарушы элементі болып табылуында – үнемі 

операторлардың ағымдағы жағдайын бақылайды және байланыс 

орталығының ішкі жүйелерімен (CTI, IVR, DBReport, операторлар) оларды 

синхронды жұмыспен қамтамасыз етіп, өзара әрекетте болады. 

Бірінші қарастырылған нұсқадан маңызды ерекшелігі: 

− қоңырауды бағдарлау IP PBX бағдарлау кестесіндегі жазбалар негізінде 

емес, ІСМ-ге қоңырауды бағдарлау сценариін орындау нәтижелері негізінде іске 

асырылады; 

− оператор бос болмаған жағдайда қоңырау жоғалмайды, кезекке 

қойылады. ІСМ бағдарламасы кезектегі қоңырауды қадағалап және бақылауды 

жалғастыра береді, оператор басаған сәтте қоңырау кезектен операторға бірден 

ауысады; 

− оператордың жұмыс орнында қоңыраудың келіп түсуімен бірге CRM 

жүйесінің терезесі шығады; 

− байланыс орталығының менеджментіне нақты білуге мүмкіндік 

беретін, қоңыраулар қалай қабылданып жатқаны туралы қоңырауларды 

қабылдаудың толық статистикасы жиналады: қанша қоңырауға қызмет 

көрсетілді, қалай көрсетілді, нешеуі жоғалды және қандай себептен, жұмыс 

күні ішінде операторлар немен айналысты және т.б. 

Қоңырау телефон жүйесінен емес, Интернеттен келіп түскен нұсқаны 

қарастырамыз. Бұл жағдайда схемада қосымша элементтер шықпайды, 

байланыс орталығының телефондық құрамдасы Интернет-қоңырауларды 

қабылдау кезінде қолданылмайдыны қоспағанда. Әрбір түскен Интернет-

қоңырау, оның түріне қарамастан (e-mail, chat, Web және т.б.) ІСМ сценариіне 

бағдарланады және әрі қарай операторға ауыстырылады. Оператордың 

компьютеріндегі экранда келіп түскен қоңыраудың түріне сәйкес терезе 

қолданылады. Терезеде оператордың қоңырауды қабылдауы үшін қажетті 

барлық аспаптар және ақпараттар бар. Бағдарлаумен параллельді түрде ІСМ 

барлық келіп түскен және қабылданған Интернет-қоңыраулар туралы 
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статистиканы сақтайды. Егер chat немесе Web түріндегі қоңыраулар түскенде 

бос оператор болмаса, ІСМ телефонды қоңыраудағыдай Интернет-қоңырауды да 

кезекке қояды – «қоңырау шалушының» экранында қоңырау кезекте тұрғанын 

хабарлаймыз деген бет шығады. 

 

 
 

1.5 сурет – Интернет желісінен келіп түскен қоңыраулар 

IVR қолданылмайды дегенді қоспағанда, қоңырауды кезектен бос 

операторға ауыстыру аналогты түрде іске асады. ІСМ қоңырауларды бағдарлау 

туралы шешімді қабылдау кезінде, қоңырау шалушы клиент туралы қосымша 

ақпаратты алу үшін CRSVS-жүйесіне жүгінеді. Алынған деректер әрі қарай да 

қоңырауларды бағдарлау туралы шешімді қабылдауға тікелей ықпал етеді. 

Аналогты және IVR-де (кезекте) тұрған қоңыраулар кезінде IVR-қосымшасы 

алгоритмі компанияның деректер базасына клиенттің паролін тексеру үшін 

немесе оның шотындағы теңгерім туралы ақпаратты алу үшін сауалды 

қарастыруы мүмкін. Клиенттің SVR-ге енгізген деректері байланыс орталығының 

СП-деректері болады және оператордың жұмыс орнында қолжетімді және 

қалқымалы CRM-формасында қолданылуы мүмкін. Телефон қоңырауларының 

аз кезінде осындай сызба лайықты болып табылады. Компанияларда 

қоңыраулардың саны көп және қоңыраулар бойынша бөлек бөлімдер бар 

болғандықтан аталған схема тиімсіз – бөлім жұмысын кешенді 

оңтайландыруға мүмкіндік бермейтін, басқарылмайтын параметрлер тым көп. 
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2 Ақпараттық-анықтамалық орталыққа келіп түсетін трафикті 

жобалау және талдау 

2.1 Ақпараттық-анықтамалық орталығының жұмысын басқарудың 

міндеттері 

Жұмыс жүктемесіне себепші болатын талаптарды тиімді жоспарлау 

сандық болжам жасау методологиясына ішінара ғана тәуелді. Операторлық 

орталықтардың менеджерлері түрлі профильдегі мамандарға тиімді басшылық 

етіп және олардың ынтымақтастығын ұйымдастыра білуі қажет. 

Осы мақсатта олар істеуі керек: 

− болжаудың кросс функционалдық командаларын ұйымдастыру. Егер де 

сіз бұрын-соңды  жарияланбаған маркетингтік науқаннан кейінгі таңда 

қоңырауларды өңдеу орталығында болған болсаңыз, онда сіз осы процеске 

маркетинг бөлімінің қызметкерін шындап араластыру керектігін қиналып болса 

да мойындауыңыз мүмкін еді. Бұл шарт мерзімін және талаптарын өзгертетін 

заңгерлік бөлімдердің  қызметкерлеріне және қандай да бір жолдармен 

операторлық орталықтардың жұмыс жүктемесіне ықпал ететін басқа да 

қызметкерлерге қатысты. Ең дұрысы кросс функционалдық топтар жиналысын 

үнемі (аптасына бірден кем емес) өткізіп тұру;  

− өзінің операторлық тобының құрылымын тиімді басқару мүмкіндігін 

қамтамасыз ету. Кейбір қоңырауларды қабылдау орталықтарының 

қызметкерлері кіріс қоңырауларының қайда бағытталғанын нақты айта 

алмайды, себебі қоңырауды қабылдаушы қызметкердің біліктілігіне сай 

қоңырауларды бағдарлауға немесе жағдайға орай бағдарлауға негізделген 

олардың ортасы тым күрделі. Егер керекті жағдайда қазақ тілінде сөйлейтін 

және x, y немесе z сервистерімен жұмыс жасауға оқытылған операторлардың 

қажетті саны  жұмыс орнында болуы қажет болса, онда осы нақты 

байланыстарды өңдеу болжамдалуы тиіс. Жағдайға орай бағдарлауды жеңіл 

басқару үшін оны қиындатудың керегі жоқ. Әрбір нақты транзакциялардың 

жиынтығын болжау үшін қажетті уақыт бөлу талап етіледі; 

− «қоңыраудың» анықтамасын нақтылау, әрбір оператор бір қоңырауды 

өңдеу процесінің түрлі кезеңдеріне ықпал етеді, демек болжаудың бастапқы 

деректеріне де. Егер оператор жұмысын тиянақсыз орындайтын болса (мысалы, 

қоңыраулар кезегі шамадан артық жиналып қалған жағдайда кейбір қоңырауға 

жауапты «кейінге» қалдырса), ондай мәселелерге әрекетін регламенттеу және 

оқыту сияқты талқылап қарап, көңіл бөлу керек. 

Басқаша жағдайда жұмыс жүктемесі әдеттегідей өзгермелі және болжап 

болмайтындай болып қала береді: 

 қоңыраулар туралы өзінің жинақталған деректеріне түзету енгізу. 

Болжам жасау үшін пайдаланылатын деректер сізбен байланысуға талпынған 

абоненттердің нақты санын қамтуы керек. Егер аталған деректерде нөмірді 

тергеннен кейін желінің бос еместігі туралы сигнал естіген, қосылмай қалған 

қоңырауды немесе клиенттерді ескерілмесе, онда сіздің алдағы телефон 

операторларының жүктеулері бойынша бағалануыңыз төмендетілген болып 
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қалады. Егер бос болмай және қабылдай алмай қалған әрбір қоңыраулар 

деректерде ескерілсе, онда сіз жұмыс жүктемесінің көтермеленген бағасын 

аласыз. Сіздің болжау жасау кезінде пайдаланатын жинақталған деректеріңіз бір 

ғана абонент бірнеше мәрте қосылуға талпынған қоңырауларды есепке алмай, 

басқа «келіп түскен қоңыраулардың» барлығын (сізбен байланысуға талпынған 

барлық қосылуларды) қамтуы керек; 

 егер сізде қоңырауларды неғұрлым нақты бағалауға мүмкіндік беретін 

арнайы есептемелер және зерттеу нәтижелері жоқ болса, болжам жасау үшін 

қабылданусыз қалған қоңыраулардың басым бөлігін (70%-дан астам) бастапқы 

деректерге қосуға кеңес беріледі.  

Желінің бос болмауына тап болған сіздің клиенттеріңіз бар кезде, олардың 

бірнеше мәрте қоңырау шалуға талпынғаны туралы сіздің желілік қызмет 

көрсетуші операторыңыздың есептемесі, қанша абоненттер сізге қайталап 

қоңырау шалуға талпынғаны туралы сізді хабардар етуі мүмкін:  

− болжам жасауға арналған бастапқы деректерден бірегей оқиғаларға 

байланысты келіп түскен қоңырауларды алып тастау. Электр желілерін дауыл 

үзген кезде коммуналдық шаруашылық кәсіпорны тарапына қоңыраулар еселеп 

келіп түседі. Жолдамаларды маусымдық сату кезінде туристік фирмаларды 

абоненттер қоңырауларымен басып тастайды. Қаржы нарығында бірден орын 

алған өзгерістер кезінде үлеспұлдық инвестициялық қорлар фирмасы көп 

мөлшерде қоңыраулар алады. Осындай қоңыраулар толқыны байланыс 

орталықтарындағы жұмыс жүктемесіне болжам жасаудағы нәтижелерді айқын 

бұрмалауы мүмкін; 

− қажетсінген деңгейде бағдарламалық қамтамасыз етуге (БҚ) көмек 

«көрсету» керек. Болжам жасау модулімен қамтылған қызметкерлерді басқару 

БҚ жинақталған ақпараттарды жинау және өңдеу бойынша күрделі 

жұмыстардың басым бөлігін орындауы мүмкін. Бірақ бұл бағдарламалар сіз 

үшін ойлануға қабілетті емес. Олар сіз жасаған бизнес-процестегі өзгертулердің 

қоңырауларды өңдеудің орташа уақытына әсер ететінін немесе келесі аптадағы 

жұмысқа жаңа сервис енгізетініңізді білмейді. Егер сізде қайтарылған немесе 

қабылданбаған қоңыраулар кездесетін болса, кіріс қоңыраулардың санын 

нақтылау бөліміндегі болжам жасау қосымшасына сіздің көмегіңіз қажет 

болады. Сіздің БҚ жеткізушіден жүйе пайдаланатын методологияның блок-

сызбасын және өз деректеріңізді енгізуді талап ететін шешім қабылдау нүктесін 

өзіңізге көрсетуін сұраңыз; 

− болжам жасаудың нақтылығын бағалауды толық бір аптаға емес, аз 

уақыт аралығына жасау. Себебі операторлық орталыққа жұмыс жүктемесі күні 

бойы өзгереді, болжам жасау инкрементальды қағида бойынша құрылуы тиіс 

(әдетте әр жарты сағат аралығына). Клиенттер сізге қоңырау жасай алмай, 

пайдасыз әуре болатын бір күн ішіндегі белгілі бір уақыт аралығына ғана 

болжам жасаудан қателесіп, нақты жұмыс жүктемесіне болжам жасауды толық 

бір күнге орындауға болады. Күн сайынғы жоспарлар және есептемелер 

операторлық орталықтар үшін іс жүзінде пайдасыз. 
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2.2 Трафикті жобалау тәсілін талдау 

Негізінде, телекоммуникациялық желілер әртүрлі өзгерістерге сәйкес 

құрылады. Желілерді жобалау барысында негізгі екі факторға мән беру керек, 

бұл, байланыс сапасы және шығындар [5].  

Трафик дегеніміз белгілі бір уақыт аралығында хабарламалардың канал 

арқылы берілуі .  

Трафиктің нақты талдануы әрқашан, әдістердің нақты өлшенуіне 

байланысты. Жүктемелерді келесі параметрлер арқылы қарастырады: 

− жұмыс және демалыс күндері; 

− мерекелік күндер; 

− абоненттік және нақтылы жүктемелер; 

− өлшеулердің ортақ саны; 

− өлшеу периодының тұрақтылығы. 

Болжаудың ұзақтылығына байланысты 3 түрге бөлінеді: қысқы мерзімді – 

күндерден бастап, бір жылға немесе екі жыл аралығына дейінгі болжау; орта 

мерзімді – бір жылдан 3-5 жыл аралығына дейінгі болдамдар; ұзақ мерзімді – 6 

жылдан жоғары.  

2.3 Жылжымалы орташа 

Жылжымалы орташа кездейсоқ және периодикалық ауытқуларды 

тегістеуге, процестің даму барысында үрдісін анықтайды және де, 

құрамдастарды сүзгілеу барысында негізгі орын алады [11].  

Жылжымалы орташаның тегістеу алгоритмі келесі жүйе бойынша жүзеге 

асырылады [8,10,11]: 

− тегістеудің ұзақтылық аралығын анықтайды g, дәйекті түрде қатардың 

деңгейін өзіне қамтитын (g<n). Осыған орай, тегістеудің аралығы кең болса, өз-

өзің жұтатын ауытқулар жоғары болып, үрдістің жандануы бірқалыпты жүзеге 

асады. Ауытқулар жоғары болған жағдайда, тегістеу интервалы кең болуы тиіс; 

− қарастырылып отырған периодты бөлімшелерге бөле отырып, тегістеу 

арақашықтығы 1 қадамға сәйкес қатар бойынша түседі; 

− қатар деңгейіне сәйкес әр бөлімшелердің арифметикалық орташасын 

анықтайды; 

− қатардың әр бөлімшесінің орталығындағы нақты мәндерді отра мәндерге 

ауыстырады. 

Тегістеудің арақашықтық ұзындығы, g-ді тақ сан ретінде алған өте тиімді, 

g=2p+1 осы мәнге орай арақашықтықтың орта мәніне ие боламыз. 

Есепке алынған орта мәндерді, активті тегістеу қатары деп атаймыз. 

Мәндер тақ сан кезінде активті тегістеу қатары келесі түрде болады: 

                           yt-p , yt-p+1,..., yt-1, yt , yt+1,..., yt+p-1, yt+p. (2.1) 

 

Ал жылжымалы орташа келесі формуламен анықталады: 
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𝑦𝑡 =
∑ 𝑦𝑖

𝑡+𝑝
𝑖=𝑡−𝑝

2𝑝 + 1
=

𝑦𝑡−𝑝 + 𝑦𝑡−𝑝+1 + ⋯ + 𝑦𝑡+𝑝−1 + 𝑦𝑡+𝑝

2𝑝 + 1
, 

 

(2.2) 

мұндағы  yi – і деңгейінің нақты мәні; 

 yt – t мезетіндегі жылжымалы орташа мәні; 

 2p+1 – тегістеу арақашықтығының ұзындығы. 

Ал жұп мәндерінде бірінші және соңғы қарастыруларды, активті 

бөлімшелерде жарты мәнін алуымыз керек:  

𝑦𝑡 =

1
2

𝑦𝑡−𝑝 + 𝑦𝑡−𝑝+1 + ⋯ + 𝑦𝑡−1 + 𝑦𝑡+1+ ⋯ + 𝑦𝑡+𝑝−1 +
1
2

𝑦𝑡+𝑝

2𝑝

=

1
2

𝑦𝑡−𝑝 + ∑ 𝑦𝑖 +
1
2

𝑦𝑡+𝑝
𝑡+𝑝−1
𝑖=𝑡−𝑝+1

2𝑝
. 

 

 

 

(2.3) 

2.4 Экспоненциальды орташа өлшеу 

Азаймалы уақыт бойынша экспоненциальды заңға сәйкес қатарды 

карастырайық: 

    (1 )    (1 )2    (1 )3  ...    (1 )n . 
 

(2.4) 

Орта мәнге ие болу үшін сома бірге ұмтылу керек, егер α нөлмен бірдің 

арасында болса. α = 0,2 болса: 

0,2+0,16+0,128+0,102+0,082 және т.б. 

Қатардың сомасы бірге ұмтылады, ал соманың бөлімшелері уақытқа 

сәйкес азаяды.  

Экспоненциальды өлшеу қатары арқылы экспоненциальды орташа өлшеу 

ut-ны анықтауға мүмкіндік бар[14]: 

 

ut=αdt+ ααdt-1+ αα

dt-2+ αα


dt-3+…+ αα

n
dt-n , 

 

(2.5) 

мұндағы α – тегістеу тұрақтысы ( 0    1); 
dt – қазіргі мәні; 

ut-1 – өткен мәні. 

Соңғы формуланы эквивалентті түрде жазуға болады: 

 

ut=αdt+ αααdt-1+ ααdt-2+ αα

dt-3+…+ αα

n-1
dt-n]. 

 

(2.6) 

Формулаларды ортақтастыра отырып қарапайым экспоненциальды 

орташа өлшеу формуласын аламыз: 
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ut=αdt+ ααut-1. 

 

(2.7) 

Экспоненциальды орташа өлшеу арқылы болжамды жасау үшін тек 

бастапқы мәнді беру жеткілікті; келесі болжамдардың барлығы жаңа мәндерге 

сәйкес болады. 

Экспоненциальды орташа өлшеуді  ut  анықтау үшін  екі мән керек: өткен 

орташа ut-1 және қазіргі dt. 

 

2.1 кесте – Тегістеу тұрақтылығы 

Α N 

0,05 39 

0,1 19 

0,2 9 

0,3 5,66 (≈6) 

 

Мәндегі α жоғары болған сайын орташаның сенімділігі жоғары , α мәні 

төмен болған сайын экспоненциальды орташа өлшеу тұрақтала түседі. 

Тәжірибеде 0,05-тен төмен, ал 0,3-тен жоғары мәнді алу ұсынылмайды.  

2.5 Қоңырауларды қабылдау орталығы  жаппай қызмет көрсету 

жүйесі 

Телетрафик теориясынан белгілі, жаппай қызмет көрсету жүйесі 

Кендаллдың классификациясы арқылы негізделеді, A/B/V/K/N арқылы 

белгіленеді. 

А белгісі қоңыраулардың келіп түсу процесін қарастырады, қоңыраулар 

арасындағы уақыт арқылы сипатталады. 

В белгісі қоңырауларды сипаттау процесін қарастырады, қызмет көрсету 

ұзақтығы арқылы сипатталады. V – қызмет көрсететін құрылғылардың немесе 

желілердің саны. K – жинақтауыштың сыйымдылығы. N – қоңыраулар ағымын 

туғызатын құрылғылар көздерінің саны. 

Егер А және В немесе екеуі де марковтік болса, онда келесі белгі 

қолданылады M: M/M/V. 

Егер еркін заңды қарастыру керек болса, онда G белгісін қолданамыз, 

детермиленген болса D белгісін. 

M/D/V -  қызмет көрсету ұзақтығы тұрақты екенін көрсетеді. 

Құрылғының параметріне негізделе отырып, жаппай қызмет көрсету 

жүйесі әртүрлі моделдер арқылы көрсетілуі мүмкін: 

− ЖҚКЖ-сі M/M/k, M/M/k/N; 

− ЖҚКЖ-сі  M1+…+Mc/M/k/N; 

− ЖҚКЖ-сі M/G/k/∞ немесе G/G/k/∞ мәтіндік және дыбыстық 

хабарламалардың басымдылығына байланысты; 

− ЖҚКЖ-сі әртүрлі тақырыптағы өтініштердің басымдылығына; 

− ЖҚКЖ-сі өтініштерді қарастыру уақытың бөлінуі бойынша; 
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− ЖҚКЖ-н құрастыруда ең тиімді Кенделланың M/M/k моделі, шексіз 

күту орны бар жүйе арқылы жүзеге асыру болып табылады.  

 

2.1 сурет – ЖҚКЖ –нің M/M/k/N түріне карқынды өту диаграммасы 

Бос емес арналардың өсуіне орай, қызмет көрсету қарқындылығы 

ұлғаяды. Барлық арналар бос болмаған сәттен бастап, қарқындылық тұрақты 

күйін сақтайды, келіп түскен қоңыраулар кезекке тұра, қандай да бір арнаның 

босауын күтеді.  

Сурет бойынша ықтималдық жағдайына теңдеулер құрамыз [9]: 

 

𝑃1 =
𝜆

µ
∙ 𝑃0, 

(2.8) 

𝑃2 =
𝜆2

µ22
∙ 𝑃0, 

 

(2.9) 

 

 

𝑃𝑛 =
𝜓𝑛

𝑛!
𝑃0  мұндағы 0≤n≤s, (2.10) 

 

𝑃𝑠 =
𝜓𝑠

𝑠!
𝑃0, 

 

   (2.11) 

𝑃𝑠 =
𝜓𝑛

𝑠!𝑠𝑛−𝑠
𝑃0 мұндағы n≥s. 

 

(2.12) 

∑ 𝑃𝑛 = 1 деп есептесек, 

𝑃0 =
1

∑
𝜓𝑛

𝑛!
+ ∑

𝜓𝑛

𝑛! 𝑠𝑛−𝑠
∞
𝑛=𝑠

𝑠=1
𝑛=0

=
1

∑
𝜓𝑛

𝑛!
+

𝜓𝑠

𝑠! (1 −
𝜓
𝑠

)

𝑠=1
𝑛=0

. 

 

(2.13) 

Жүйенің негізгі сипаттамаларын аламыз: 

Ротк=0, q=1-Ротк=1. 

 

(2.14) 

Абсолютті өткізу қабілеттілігі: 

A=q∙λ=µ∙ᵶ, 

 

(2.15) 
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Осыдан, бос емес арнаның орта саны: 

ᵶ=ψ. 
 

(2.16) 

Өтініштердің кезектегі орташа мәні: 

𝜈 = ∑ (𝑛 − 𝑠) ∙ 𝑃𝑛

∞

𝑛=𝑠+1

= ∑ (𝑛 − 𝑠)

∞

𝑛=𝑠+1

𝜓𝑛

𝑠! 𝑠𝑛−𝑠
∙ 𝑃0, 

(2.17) 

 

Түрлендіруден кейін: 

 

𝜈 =
𝜓𝑠+1

(𝑠 − 1)! (𝑠 − 𝜓)2
∙ 𝑃0, 

(2.18) 

 

Жүйедегі өтініштер саны: 

 

n=ν+ᵶ, 

 

(2.19) 

Орташа жүйеде болу уақыты: 

 

𝑢 =
𝑛

𝜆
=

1

µ
∙ [

𝜓𝑠

(𝑠 − 1)! ∙ (𝑠 − 𝜓)2
∙ 𝑃0 + 1]. 

 

(2.20) 

Жоғарыда көрсеткен формулалардың барлығы тек стационарлы режимге 

арналған. Бұл режим тек келесі шарт орындалғанда жүзеге асады  
𝜆

µ𝑠
< 1. 

Егер ЖҚТЖ-де бас тартулар жүзеге асатын болса, кезекте күту орны 

болмаса онда, келесі түде жүзеге асады. Қоңыраулар келіп түскен жағдайда, 

егер бос каналдар болмаса қоңырау бас тарту алады және жоғалады (M/M/S/0). 

 

𝑃𝑛 =
𝜓𝑛

𝑛!
𝑃0, 𝑃0 =

1

∑
𝜓𝑛

𝑛!
𝑠
𝑛=0

 .. 

 

 

(2.21) 

2.2 сурет – Өткізу жолағы 

Өтініш бас тарту алады, егер барлық арналар бос болмаса, ықтималдылық 

мәні: 

 1  
. . . 

 

   S 
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𝑃отк = 𝑃𝑠 =
𝜓𝑠

𝑠!

∑
𝜓𝑛

𝑛!
𝑠
𝑛=0

. 

 

(2.22) 

Өткізу қабілеті: 

𝑞 = 1 − 𝑃отк = 1 −
𝜓𝑠

𝑠!
𝑃0. 

 

(2.23) 

Егер, A=qλ=µᵶ болса, онда бос емес арналардың орта саны: 

𝑧 = 𝑛 = 𝜓𝑞 = 𝜓(1 −
𝜓𝑠

𝑠!
𝑃0). 

 

(2.24) 

Жүйеде өтініштердің орташа болу уақыты: 

𝑢 =
1

𝜆
𝑛 =

1

µ
(1 −

𝜓𝑛

𝑠!
𝑃0). 

 

(2.25) 

Егер жүйеде белгілі бір орындар санына сәйкес (M/M/s/m) кезек болса, 

барлық арналар бос болмаса онда, өтініш бас тарту алады(s+m  өтініш). Сонда 

бас тарту ықтималдылығы: 

𝑃отк = 𝑃𝑠+𝑚 =
𝜓𝑠+𝑚

𝑠𝑚𝑠!
𝑃0, 

 

(2.26) 

𝑃0 =
1

∑
𝜓𝑛

𝑛!
+ ∑

𝜓𝑛

𝑠! 𝑠𝑛𝑠
𝑠+𝑚
𝑛=𝑠

𝑠=1
𝑛=0

. 

 

(2.27) 

Абсолютті өткізу қабілеттілігі: 

𝐴 = λ   q = λ(1 −
𝜓𝑠+𝑚

𝑠𝑚𝑠!
𝑃0). 

 

(2.28) 

ЖҚТЖ сипаттамасын үш телефондық желі арқылы мысал ретінде 

анықтайық: 

Бұл қоңырау үш желінің барлығы бос болмаған кезде бас тарту алады: 

 

𝑃отк = 𝑃3 =
𝜓3

3!
𝑃0 =

𝜓3

3!
∗

1

1 + 𝜓 + 𝜓2

2!
+𝜓3

3!

= 0.09. 

Енді тек 9% өтініштер бас тарту алса, қалған 91% мақсаттарына жетеді. 

 

A=qλ=λ(1-Pотк)=0,728  қоңырау/ мин. 

𝑧 =
𝐴

µ
= 1.09. 
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3 Ақпараттық-анықтамалық орталықтың тәжірибе жүзіндегі 

деректері 

3.1 Қоңырауларды қабылдау орталығының негізгі көрсеткіштері 

Key Performance Indicators (KPI): 

− Қолжетімділік; 

− Қызмет сапасы; 

− Қаражат көрсеткіштері. 

«Қолжетімділік» көрсеткіші: 

− SL(Service Level) – қызмет көрсету деңгейі; 

− ASA(Average Speed of Answer) – операторды күтуге кететін уақыт; 

− Сағат аралығындағы операторға келіп түсетін жүктеме; 

− Ring Time; 

− Abandoned Rate- жоғалтып алынған қоңыраулардың пайызы. 

 SL(Service Level) – қандай да бір абоненттер, оператормен 40 секундтан 

көп емес уақыт арасында тілдесті (пайыздық көрсеткіш арқылы есептеліді), 

демек, 100% хабарласқан абоненттердің 80%-ы 40 секундтан аз уақыт 

аралығанда оператормен сөйлесті. 

SL келесі формула арқылы есептелінеді: 

SL =
қоңыраулар (40 секунд)

(қоңыраулар + жоғалтып алынған қоңыраулар
∗ 100%. 

 

(3.1) 

ASA көрсеткіші, қоңырауларды қабылдау орталығына келіп түсетін 

абоненттердің операторды күтуге кететін уақытының нәтижесі( 40 секунд ең 

тиімді болып табылады). 

ASA =
кезектегі күткен ортақ уақыт

операторлардан жауап алған қоңыраулардың ортақ саны
 . 

 

(3.2) 

Сағат аралығындағы операторға келіп түсетін жүктеме: 1 сағат 

аралығында орта есеппен 29 қоңырау норма болып табылады. 

Ring Time – жүйе оператормен байланыстарған сәттен оператордың 

тұтқаны көтерген уақыты. 

Тәулігіне 3% –дан аспауы керек. 

Abandoned Rate- жоғалтып алынған қоңыраулардың пайызы: 

%жоғалтулар =
барлық жоғалтылған қоңыраулар

(қабылданған + жоғалтып алынған қоңыраулар
∗ 100%. 

(3.3) 

Тәулігіне 8%-дан аспауы тиіс. 

«Қызмет сапасы» көрсеткіші: 

а) Customer Voice: 

1) First call resolution(FCR); 

2) EUSat: Customer Loyalty; 

3) EUDSat: Customer Dissatisfaction; 
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б) Procedure Adherence – BC Error, CC Error, NC Error. 

в) ТТ- Өтініштерді толтыру барысында жіберілген  қателіктер, пайыз 

көрсеткіші бойынша. 

First call resolution(FCR) – бірінші рет хабарласқаннан сұраққа толық 

жауап алғандар, норма көрсеткіші бойынша 87%. 

EUSat(end User Satisfaction) – Customer Loyalty, EUDSat(End User 

Dissatisfaction) – Customer Dissatisfaction - операторлардың жұмысын 1-ден 5-ке 

дейінгі бағаман бағалайды, мұндағы 5 өте қанағаттанамын, ал 1 

қанағаттанбаймын. Норма көрсеткіші бойынша қанағаттанатын бағалар 92,5%-

тен жоғары, ал қанағаттанбайтындар 2%-дан кем болу керек. 

Procedure Adherence: 

а) Customer Critical Errors– компанияның талабына сәйкес қоңыраулардың 

дұрыс өңделмеуі: 

1) Идентификация; 

2) Мәселенің шешілуі; 

б) Bussiness Critical Errors – бизнес тұрғысынан қоңыраулардың талапқа 

сәйкес болмауы. 

в) Non Critical Errors – компанияға залал келтірмейтін қателіктер. 

ТТ - Талапқа сәйкес өтініштерді толтыру барысында жіберілген  

қателіктер, пайыз көрсеткіші бойынша 3%-дан аспауы тиіс. 

«Қаражат» көрсеткіштері: 

а) Жұмыс кестесінің сақталуы (95%-дан кем емес). 

б)АНТ (Average Handling Time) – қоңырауларды орта есеппен өңдеу 

уақыты.  

в)Қайта шалынған қоңыраулардың пайыз көрсеткіші (8%-дан кем, бір ғана 

сұрақ). 

3.2 Статистикалық деректерді талдау 

Жүктемеге талдау жасау үшін Алматы қаласындағы анонимді 

компанияның ақпараттық-анықтамалық орталығына  келіп түскен 

қоңырауларын қарастырамыз. Бұл орталық 24 сағат тоқтаусыз жұмыс жасайды. 

Күніне шамамен 14000-15000 қоңырау келіп түседі. Шақырулар жалпы 

қолданыстағы телефония желілерінен (ЖҚТЖ) және ұялы байланыс 

телефондарынан түседі. 

ЖҚТЖ-нен келетін шақырулар туралы мәліметтер жиналған болатын: 

−  кірістегі шақырулар саны; 

−  қызмет көрсетілген шақырулар саны; 

−  жоғалған немесе бас тартылған шақырулар саны; 

−  кезекке қойылған шақырулар саны; 

−  сөйлесудің орташа уақыты. 

Компанияға келіп түсетін қоңырауларды күндік мерзімде салыстырып, 

нәтижелерін диаграммаға түсірдік.  

 



50 
 

 
 

3.1 сурет – Компанияға келіп түсетін күндік трафик 

 

Бұл диаграммада бір күнде әр сағат сайын компанияға келіп түсетін 

қоңыраулардың саны көрсетілген. Статистикаға сәйкес 8.00 - 11.00 аралығында 

қоңыраулар саны артады, түскі ас кезінде 12.00-14.00 азаяды. Түскі уақыттан 

бастан қоңыраулар тұрақтанып әр сағатта 500-550 шамасында болады. Ал кешкі 

18.00- ден қайтадан артып 600-ге дейін барады. Түнгі 22.00-ден қоңыраулар 

күрт төмендейді сағатына шамамен 100-150 қоңыраулар түседі. 

Ал енді әр апта күндеріне сәйкес қоңыраулардың түсуін қарастырып, 

апталық нәтижені кестеге түсірдік. 

 

3.1 кесте – Апталық кіріс қоңыраулар 

Дүйсенбі Сейсенбі Сәрсенбі Бейсенбі Жұма Сенбі Жексенбі 

14914 15466 16855 17292 15397 13954 13927 

13334 13391 15191 14996 14533 13241 13079 

14929 14300 15214 14994 15723 15001 13354 

13075 12155 13429 15088 15192 13582 12492 

 

Бұл кестеде 4 аптада немесе 1 айда келіп түскен қоңыраулардың 

көрсеткіші қарастылған. 

Диаграмманың нәтижесі ретінде компанияға наурыз айында  көп 

мөлшерде бейсенбі күні қоңыраулар келіп түскен, ескере кету керек бұл 

көреткіш бойынша бейсенбі күні ғана компанияда көп қоңырау келіп түседі 

деген мағынаны білдірмейді (массалық ақаулар, сапаның күрт нашарлауы, 

қандай да бір жаңа қызметтердің болуы мүмкін). 
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3.2 сурет – Әр аптадағы қоңыраулардың ортақ қосындысы 

 

Диаграмманың көрсетілуі бойынша наурыз айындағы әр апта күндерінің 

келіп түскен қоңырауларының қосындысы көрсетілген. 

Алдымен, айлық келіп түскен қоңыраулырдың математикалық күтімі мен 

ортаквадраттық ауытқуының мәнін анықтаймыз. 

 

 3.2 кесте – Кіріс трафигін стационарлыққа тексеру 

Мерзімі Кіріс трафигі, 

қоңыраулар. 

Математикалық 

күтімі 

Ортаквадраттық 

мәні 

ауытқуы 1 Наурыз 15466   

2 Наурыз 16855   

3 Наурыз 17292   

4 Наурыз 15397 15175 1520,7 

5 Наурыз 13954   

6 Наурыз 13927   

7 Наурыз 13334   

8 Наурыз 13391   

9 Наурыз 15191   

10 Наурыз 14996   

11 Наурыз 14533 14194,2 920,9 

12 Наурыз 13241   

13 Наурыз 13079   

14 Наурыз 14929   

15 Наурыз 14300   

16 Наурыз 15214   

17 Наурыз 14994   

48000

50000

52000

54000

56000

58000

60000

62000

64000

Дүйсенбі Сейсенбі Сәрсенбі Бейсенбі Жұма Сенбі Жексенбі 

Айлық көрсеткіш 
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3.2 кестенің жалғасы 

18 Наурыз 15723 14523 990,1 

19 Наурыз 15001   

20 Наурыз 13354   

 

 

 

 

 

 

21 Наурыз 13075   

22 Наурыз 12155   

23 Наурыз 13429   

24 Наурыз 15088   

25 Наурыз 15192 13836 1253,7 

26 Наурыз 13582   

27 Наурыз 12492   

28 Наурыз 14914   

 

Кестеде көрсетілгендей, алдымен әр апта бойынша математикалық 

күтімін, ортаквадраттық мәнді анықтап, кестеге түсірдік. Бірінші аптада 

математикалық көрсеткіші 15175 болса, ортаквадрыттық мәні 1520,7 болды. 

Екінші аптада математикалық көрсеткіші 14194,2 нәтижені көрсетсе, 

ортаквадрыттық мәні 920,9 көрсетті. Үшінші аптада математикалық көрсеткіші 

14523 болса, ортаквадрыттық мәні 990,1 болды. Төртінші аптада математикалық 

көрсеткіші 13836-ке тең болып, ал ортаквадрыттықтың мәні 1253,7 шамасында 

болды. 

 

 3.3кесте – Бір айлық компания көрсеткіші 

  

Calcul

ated 

Calls 

Forec

asted 

Calls 

Answe

red 

Calls 

Foreca

t 

Accur

acy 

Forecas

ted 

Agents 

Actu

al 

Age

nts 

(Pho

ne 

Tim

e) 

Actu

al 

Age

nts 

Trani

ng 

Forecas

ted 

AHT 

Act

ual 

AH

T 

01.03.2016 15466 14849 15023 -4% 69 64 75 65 113 113 

02.03.2016 16855 15032 16142 -12% 70 69 79 57 110 106 

03.03.2016 17292 15139 16503 -14% 68 70 76 31 110 107 

04.03.2016 15397 16063 14622 4% 65 62 72 24 110 109 

05.03.2016 13954 16785 13511 17% 61 62 75 65 108 106 

06.03.2016 13927 15261 13547 9% 59 61 70 38 110 109 

07.03.2016 13334 14897 13170 10% 68 58 68 54 110 108 

08.03.2016 13391 13486 13044 1% 63 56 66 46 109 106 

09.03.2016 15191 16057 14727 5% 69 64 70 18 109 105 

10.03.2016 14996 15433 14728 3% 66 65 71 26 110 105 

11.03.2016 14533 15207 14318 4% 68 64 72 37 109 106 

12.03.2016 13241 14211 13039 7% 63 55 66 68 107 102 

13.03.2016 13079 14052 12785 7% 61 57 65 56 105 102 

14.03.2016 14929 16398 14682 9% 73 64 73 43 109 104 
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3.3 кестенің жалғасы 

15.03.2016 14300 16526 14165 13% 73 63 73 73 109 102 

16.03.2016 15214 15702 14740 3% 69 60 75 52 108 101 

17.03.2016 14994 14820 14741 -1% 66 61 65 14 109 103 

18.03.2016 15723 14793 15055 -6% 65 60 68 43 107 103 

19.03.2016 15001 13540 14651 -11% 59 58 63 27 105 98 

20.03.2016 13354 13392 12999 0% 57 53 60 37 103 94 

21.03.2016 13075 13498 12779 3% 59 51 62 72 107 96 

22.03.2016 12155 14008 11883 13% 62 48 65 77 107 96 

23.03.2016 13429 13608 13221 1% 61 54 67 46 108 98 

24.03.2016 15088 14421 14742 -5% 64 59 64 20 107 100 

25.03.2016 15192 14618 14844 -4% 63 59 68 24 105 100 

26.03.2016 13582 13434 13235 -1% 57 52 61 55 106 97 

27.03.2016 12492 13220 12110 6% 56 49 57 52 106 95 

28.03.2016 14914 14785 14615 -1% 64 59 69 46 106 97 

 

Бұл кестеде наурыз айында компанияға  келіп түскен қоңыраулардың 

саны,болжау нәтижесі, өңдеу жылдамдығы, сөйлесу уақыты, қызмет көрсету 

деңгейі көрсетілген. 

 

 

  

3.3 сурет – Наурыз айындағы қоңыраулардың түсуі 

 

Диаграммада, 1 наурыздан 28 наурыз аралығындағы әр күннің келіп 

түскен қоңырауларының саны көрсетілген. Айдың басында қоңыраулар 18000 

мыңға дейін жетеді де, айдың соңына таман 15000 мыңдай болып азаяды. Бірақ, 

әр күннің келіп түсетін қоңыраулар саны әртүрлі, оны міндетті түрде ескеру 

қажет. 
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3.4 кесте – Бір апталық кызмет көрсету сапасы 

KPIs Target 22.3 23.3 24.3 25.3 26.3 27.3 28.3 

SL 80% 88% 90% 87% 85% 85% 82% 90% 

SL General Rus 

(%) 80% 88% 92% 87% 85% 85% 82% 90% 

SL General 

Kaz (%) 80% 87% 86% 86% 85% 84% 82% 89% 

ASA (sec) 40 19 17 21 22 24 27 17 

AHT (sec) 115 96 98 100 100 97 95 97 

Avg Talk Time - 86 87 90 89 88 86 88 

ACW Time 

(%) 5% 4% 4% 3% 4% 4% 4% 4% 

Hold Time (%) 3% 5% 6% 6% 6% 5% 5% 5% 

Ring Time (%) 3% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 

Abandon rate 5% 3% 2% 3% 3% 3% 4% 2% 

Occupancy  79% 84% 85% 87% 88% 88% 84% 85% 

TTR (%) 9% 15% 8% 4% 4% 11% 11% 8% 

Utilization (%) 71% 75% 75% 81% 78% 84% 82% 78% 

EuSat(%) 85% 91% 90% 91% 92% 93% 94% 90% 

EuDsat(%) 2% 8% 7% 7% 6% 6% 4% 8% 

FCR(%) 75% 87% 89% 87% 90% 90% 90% 88% 

Response 

rate(%)   14% 13% 12% 13% 13% 13% 13% 

Timeshift 

Adherence (%) 
97% 

96% 96% 98% 96% 98% 98% 98% 

Relative 

Difference (%) 6% 

-

21% 

-

12% -7% -4% -8% 

-

12% -7% 

 

Бұл кестеде компанияның әр күннің нәтижесі алынып,  нақты 

компанияның сол күндік нәтижелері көрсетілген. Негізгі көрсеткіштері қызмет 

көрсету деңгейі, сағат аралығындағы операторға келіп түсетін жүктеме, күндік 

жоспарға сәйкес қарастырылды. 

 

                          3.5 кесте – Бір күндік кызмет көрсету сапасы 

KPIs Target 28.3 

SL (%) 80% 90% 

SL General Rus (%) 80% 90% 

SL General Kaz (%) 80% 89% 

AHT+Ring Time (sec) 86 97 

Avg Talk Time - 88 

ACW Time (%) 5% 4% 

Hold Time (%) 3% 5% 

Ring Time (%) 3% 2% 
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3.5 кестенің жалғасы   

Abandon rate (%) 5% 2% 

Occupancy (%) 81% 85% 

EuSat (%) 90% 90% 

EuDsat (%) 4% 8% 

FCR(%) 85% 88% 

Timeshift Adherence (%) 97% 98% 

 

Бұл кестеде компанияның бір күндік көрсеткіші бойынша нәтижесі 

алынып,  нақты компанияның нормаға сәйкес нәтижелерімен салыстырылған. 

Негізгі көрсеткіштері қызмет көрсету деңгейі, операторды күтуге кететін уақыт, 

сағат аралығындағы операторға келіп түсетін жүктемелер бойынша 

оператордың қоңыраудың өндеу сапасы, қоңырауларға компанияның талабына 

сәйкес дұрыс жауап беру көрсеткіштері, жоғалтып алынған қоңыраулардың 

пайызы бір-бірімен салыстырылып, күндік жоспарға сәйкес қарастырылды. 

 

 

 

3.4 сурет – Болжам мен нақты көрсеткіштің салыстырмалы түрде бейнеленуі 

Суретке сәйкес орыс тілінде қоңырауларды қабылдаудағы, өңдеу 

нәтижесі, әр уақыт аралығындағы келіп түскен қоңыраулар, болжам бойынша 

көрсеткіш, операторлардың саны бейнеленген. Әрбір жарты сағат аралығында 

комнаияға орыс тілінде сұхбат алу үшін шамамен 200-дей қоңырау келіп түседі. 
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3.5 сурет – Болжам мен нақты көрсеткіштің салыстырмалы түрде бейнеленуі 

Суретке сәйкес қазақ тілінде қоңырауларды қабылдаудағы, өңдеу 

нәтижесі байынша әр жарты сағат аралығындағы келіп түскен қоңыраулар, 

болжам бойынша көрсеткіш, операторлардың саны көрсетілген. Әрбір жарты 

сағат аралығында комнаияға қазақ тілінде сұхбат алу үшін шамамен 150-дей 

қоңырау келіп түседі. Бұл орыс тілінде сұхбат алуға келіп түскен қоңыраулар 

санынан аз болып келеді. 

3.3.Жылжымалы орташа арқылы трафикті талдау 

Келіп түскен қоңыраулардың жылжымалы орташасын келесі формуламен 

анықтаймыз: 

𝑦𝑡 =
∑ 𝑦𝑖

𝑡+𝑝
𝑖=𝑡−𝑝

2𝑝 + 1
=

𝑦𝑡−𝑝 + 𝑦𝑡−𝑝+1 + ⋯ + 𝑦𝑡+𝑝−1 + 𝑦𝑡+𝑝

2𝑝 + 1
, 

(3.4) 

 

мұндағы  yi – і деңгейінің нақты мәні; 

yt – t мезетіндегі жылжымалы орташа мәні; 

2p+1 – тегістеу арақашықтығының ұзындығы. 

 Тегістеу арақашықтығының ұзындығын бір аптаға сәйкес мән арқылы 

аламыз(n=7). 
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3.6 кесте – Жылжымалы орташа арқылы трафикті болжау нәтижесі 

Мерзімі Кіріс трафигі, қоңыраулар 

қлҚқққөөққвлапұртапққққо

ңыраулар. 

Уt 

1 Наурыз 15466  

2 Наурыз 16855  

3 Наурыз 17292  

4 Наурыз 15397 15175 

5 Наурыз 13954 14878,57 

6 Наурыз 13927 14640,86 

7 Наурыз 13334 14312,86 

8 Наурыз 13391 14189,43 

9 Наурыз 15191 14087,57 

10 Наурыз 14996 13966,43 

11 Наурыз 14533 14194,29 

12 Наурыз 13241 14324,14 

13 Наурыз 13079 14327,43 

14 Наурыз 14929 14327,14 

15 Наурыз 14300 14497,14 

16 Наурыз 15214 14748,57 

17 Наурыз 14994 14787,86 

18 Наурыз 15723 14523 

19 Наурыз 15001 14216,57 

20 Наурыз 13354 13961,57 

21 Наурыз 13075 13975 

22 Наурыз 12155 13899,14 

23 Наурыз 13429 13696,43 

24 Наурыз 15088 13573,29 

25 Наурыз 15192 13836 

26 Наурыз 13582  

27 Наурыз 12492  

28 Наурыз 14914  

 

Кестеге сәйкес жылжымалы орташа арқылы трафикті болжау нәтижесі 

көрсетілді. Жоғарыда көрсетілген формула бойынша (3.4) болжауды есептедік. 

Тегістеу арақашықтығының ұзындығы ретінде бір апта күндеріне сәйкес  7 

мәнін алдық. Бірінші үш күннің мәні және сонғы үш күннңғ мәні есепке 

алынбайды. Сол себептен компанияға ыңғайсыздықтар туғызады. Болжау 

жасаған кезде міндетті түрде оны ескеру керек.  
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3.6 сурет - Айлық келіп түскен қоңырауларды жылжымалы орташаның тегістеуі 

арқылы көрсетілген диаграмма 

Диаграммада жылжымалы орташа арқылы жасалған болжауды, нақты 

келіп түскен қоңыраулар мәнімен салыстырдық.  Көк түспен бейнеленген бұл 

нақты келіп түскен қоңыраулар, ал қызыл түстегі ол жылжымалы орташа 

арқылы болжанған қоңыраулар. 

3.4 Экспоненциальды әдіс арқылы трафикті талдау 

Экспоненциальды орташа өлшеу арқылы болжамды жасау үшін тек 

бастапқы мәнді беру жеткілікті, келесі болжамдардың барлығы жаңа мәндерге 

сәйкес болады. 

ut=αdt+ αut-1, 

 

(3.5) 

мұндағы  α – тегістеу тұрақтысы ( 0    1), 
 dt – қазіргі мәні; 

 ut-1 – өткен мәні. 

Алғашқы экспоненциальды болжау мәнін нақты алу өте қиын болып 

табылады, себебі алғашқы мән келесі мәндердің көрсеткішіне тікелей 

байланысты болып табылады. Сол себептен алғашқы болжау мәніндегі 

көрсеткішті бірінші және екінші наурыздағы келіп түскен қоңыраулардың 

ортақ мәнін алдым, демек 16160,5. Осы мән арқылы келесі екінші және 

жиырма сегізінші наурыз аралығындағы болжамдардың барлығы есептеліп, 

кестеге түсірілді. 

Мәндегі α жоғары болған сайын орташаның сенімділігі жоғары , α мәні 

төмен болған сайын экспоненциальды орташа өлшеу тұрақтала түседі. 

Тәжірибеде 0,05-тен төмен, ал 0,3-тен жоғары мәнді алу ұсынылмайды. 
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3.7 кесте - Экспоненциальды әдіс арқылы трафикті болжау мәні 

Мерзімі Кіріс трафигі, қоңыраулар Болжау мәні, қоңыраулар 

1 Наурыз 15466 16160,5 

2 Наурыз 16855 16229,95 

3 Наурыз 17292 16336,16 

4 Наурыз 15397 16242,24 

5 Наурыз 13954 16013,42 

6 Наурыз 13927 15804,77 

7 Наурыз 13334 15557,7 

8 Наурыз 13391 15341,03 

9 Наурыз 15191 15326,02 

10 Наурыз 14996 15293,02 

11 Наурыз 14533 15217,02 

12 Наурыз 13241 15019,42 

13 Наурыз 13079 14825,38 

14 Наурыз 14929 14835,74 

15 Наурыз 14300 14782,16 

16 Наурыз 15214 14825,35 

17 Наурыз 14994 14842,21 

18 Наурыз 15723 14930,29 

19 Наурыз 15001 14937,36 

20 Наурыз 13354 14779,03 

21 Наурыз 13075 14608,62 

22 Наурыз 12155 14363,26 

23 Наурыз 13429 14269,84 

24 Наурыз 15088 14351,65 

25 Наурыз 15192 14435,69 

26 Наурыз 13582 14350,32 

27 Наурыз 12492 14164,49 

28 Наурыз 14914 14239,44 

 

Кестеде экспоненциальды әдіс арқылы трафикті болжау нәтижесі 

көрсетілді. Тегістеу тұрақтысының мәнін 0,1-ге тең деп, ал алғашқы болжау 

мәнін, бірінші және екінші кіріс трафиктерінің ортақ мәні ретінде алдық. 

Экспоненциальды болжау мәнін нақты алу өте қиын болып табылады, себебі 

алғашқы мән келесі мәндердің көрсеткішіне тікелей байланысты болып 

табылады. Сол себептен алғашқы болжау мәніндегі көрсеткішті бірінші және 

екінші наурыздағы келіп түскен қоңыраулардың ортақ мәнін алдым, демек 

16160,5. Осы мән арқылы келесі екінші және жиырма сегізінші наурыз 

аралығындағы болжамдардың барлығы есептеліп, кестеге түсірілді. Мәндегі α 

жоғары болған сайын орташаның сенімділігі жоғары, α мәні төмен болған сайын 

экспоненциальды орташа өлшеу тұрақтала түседі. Тәжірибеде 0,05-тен төмен, ал 

0,3-тен жоғары мәнді алу ұсынылмайды. 
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3.7 сурет - Айлық келіп түскен қоңырауларды экспоненциальды тегістеуі 

арқылы көрсетілген диаграмма 

Диаграммада экспоненциальды әдіс арқылы жасалған болжауды, нақты 

келіп түскен қоңыраулар мәнімен салыстырдық.  Көк түспен бейнеленген бұл 

нақты келіп түскен қоңыраулар, ал қызыл түстегі ол экспоненциальды әдіс 

арқылы болжанған қоңыраулар. 

3.5 Болжаудың дәлдігін тексеру 

Болжау өткен нәтижелердің көрсеткішіне жасалғандықтан, әрқашан 

салыстырмалы түрде қателіктерге, орта квадраттық ауытқуларға ие болады. Кіріс 

трафигінің уақыттық қатарының статистикалық сипаттамаларын есептейік. 

Кіріс трафигінің орташа күндік мәні: 

𝑌 =
𝑌𝑖

𝑛
. 

(3.6) 

Кіріс тафигі үшін:  

𝑌 =
𝑌𝑖

𝑛
=

404098

28
= 14432.07 қоңыраулар 

Вариация нәтижесі: 

𝑅 = 𝑋𝑚𝑎𝑥 − 𝑋𝑚𝑖𝑛. 
 

(3.7) 

Кіріс трафик үшін вариация мәні: 

𝑅 = 17292 − 12155 = 5137 қоңыраулар 
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𝜎2 = ∑
(𝑌 − 𝑌𝑖)2

𝑛
. 

 

 (3.8) 

Орташа квадраттық ауытқуы: 

𝜎 = √𝐷. 
 

 (3.9) 

3.8 кесте – Болжау арқылы алынған кіріс қоңыраулардың есептеу қателігі 

Әдіс Нақты 

трафик, Үф 

Болжам 

трафик, Үб 

Абсолютті 

болжау 

қателігі 

∆= Үф- Үб 

Салыстырмалы 

болжау қателігі 

∆/ Үф*100% 

Жылжымалы 

орташа 

 

15192 

13836 1356 8,9 

Экспоненциальды 

орташа өлшеу 

14436 756 4,9 

 

Кестедегі нәтиже көрсетіп тұрғандай, кез-келген болжамда қателіктер 

болады. Екі әдістің нәтижелерін салыстырып көру арқылы аздаған 

айырмашылықты көруге болады, бірақ экспоненциальды орташа өлшеу арқылы 

алынған әдіс біршама нақты трафикке жақын болып келеді. 

3.4 Операторлардың санын анықтау 

Байланыс орталығын жаппай қызмет көрсету жүйесі ретінде 

қарастырайық. Жаппай қызмет көрсету теориясының негізгі мақсаты – қызмет 

көрсету жүйесіне келіп түсетін, одан шығатын ағындарға, кезекте күту уақытын, 

кезек ұзындығын талапқа сәйкес қызмет көрсетуін зерттейді. Ықтималдық 

теория және математикалық статистика жаппай қызмет көрсету теориясының 

негізгі көрсеткіштері болып табылады. 

ЖҚТЖ-нен келіп түсетін шақырулар телетрафик теориясынан бізге мәлім 

қарапайым ағынды құрайды. Статистиканың мәліметтеріне талдау жүргізу 

келесі жағдайды көрсетті. Қандай да, белгілі бір уақыт аралығында келіп түскен 

шақырулар санының математикалық үміті жуық шамамен сол уақыт 

аралығындағы шақырулар санының дисперсиясына тең болды. Бұл 

қарастырылып отырған  ағынды, қарапайым ағын екеніне көз жеткізсек болады 

Байланыс орталығының негізгі математикалық моделдеріне келесі 

көрсеткіштер жатады: 

− күтуі және шексіз кезегі бар M/M/N моделі; 

− күтуі және қызмет көрсету уақыты еркін үлестірілген M/G/N моделі; 

− күтуі және шекті кезегі бар M/M/N/B моделі; 

−   күтуі және шыдамсыз тұтынушылары бар M/M/N/B+M моделі; 

−   «квадраттық түбір» ережесі негізіндегі модель. 

Көрсетілген модельдерді белгілеу Кендалл жүйесіне сәйкес 

қарастырылған [1]. Бұл модельдердің барлығы пуассонды келіп түсетін 
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шақырулар ағынымен және қызмет көрсету уақытының экспоненциалды 

үлестіруімен сипатталады және ерекшелегіне сүйенсек, бұл қатарға қызмет 

көрсету уақытының жалпы үлестірілген M/G/N моделі кірмейді. 

Эрлангтың екінші формуласымен сипатталатын M/M/N моделінің шексіз 

күтуі кезегі бар және оның негізгі қолданылатын саласы  –  операторлардың 

саны және кіріс желілері көп ірі байланыс орталықтары болып табылады. 

Бас тарту және күту кезегі бар модельдердің арасында шекті кезегі бар 

M/M/N/B моделі орналасқан, бұл модель әмбебап болып келеді – мұнда өлшемі 

жағынан шекті кезек есепке алынады. Күту орны толып, бос орындар азайған 

сәттен бастап шақырулар жоғала бастайды. Бұл жағдайда кезек ұзындығын 

реттеуге болады, ал кіріс желілері операторлардың санынан 10%-ға аспауы 

керек. Желілердің санының тым көптігі өте жиі болып тұратын бас тартуларға 

әкелуі мүмкін. 

Қазіргі желілердің тұтынушылармен әрекеттесуінде  қолданылатын 

қызмет көрсету уақытын аппроксимациялау нұсқалары мүмкін, бұлар – қызмет 

көрсетудің еркін үлестірілуі қолданылатын M/G/N моделі. 

Ақпараттық-анықтамалық байланыс орталығын жоспарлау үшін 

қарастыратын модельді дұрыс таңдау – өте маңызды тапсырма болып табылады, 

бірақ бұл мәселені қарастыру оңай емес. Жаңа ақпараттық-анықтамалық 

байланыс орталықтарын жоспарлау және өндіру кезінде орталыққа келіп түсетін 

жүктемені, қызмет көрсету уақытын және басқа да маңызды параметрлерді 

нақты болжау қиын, себебі бірінші кезекте, модельді дұрыс таңдау, пайдалану, 

оларды талдау және өңдеу үрдісі кезінде жиналған деректердің көлемі мен алуан 

түрлілігіне байланысты.  Бұл жағдайда ақпараттық-анықтамалық байланыс 

орталығына келіп түсетін қоңыраулардың тізбегін көрсететін статистика 

нақтылы және толық болуы өте маңызды. Бұл нәтиже ақпараттық-анықтамалық 

байланыс орталығының функционалды параметрін нақтылы және тиімді 

есептеуге, сонымен қатар бұл орталықтың жұмысына қажетті жаңартуларды өз 

уақытында жүргізуге мүмкіндік береді. Мұндай деректердің жетіспеушілігі 

қызмет көрсету сапасының көптеген маңызды сипаттамаларының жуықталған 

мәліметтерін ғана көрсетеді, бұл M/M/N және M/M/N/B үлігісі қарапайым 

модельдер бойынша есептеулердің көрсеткіштері негіз ретінде алынатын 

көптеген байланыс орталықтарының жобалануына қатысты болып табылады. 

M/M/N/  деп классифицияланатын математикалық модель жүйесінің 

ықтималдық-уақыттық сипаттамаларын жоғарыда көрсеткен болжамдар ретінде 

есептеуде қолдануға болады. M/M/N/  – шексіз күтуі бар және басымдылықсыз  

қызмет көрсету жүйесі, Кендалдың стандартты белгіленулерінде келесі 

мағыналарды білдіреді: 

М – экспоненциалдық үлестірулері бар жүйеге аралықтар арасында кез- 

дейсоқ шақырулардың ағындары келіп түседі; 

М – экспоненциалды үлестіруге бағынатын және де, қызмет көрсету 

ұзақтығы кездейсоқ шама ретінде саналатын шақыруларға бағынады; 

N –  қызмет көрсететін құрылғылардың саны. 

Мұндай жүйелердің негізгі сипаттамасы ретінде Эрлангтың екінші 



63 
 

формуласы (шетелдерде бұл формуланы Erlang – C деп атайды) арқылы 

анықталады: 

 

𝑃 = 𝑃𝑡 = 𝑃(𝛾 < 0) =
𝐸𝑉(𝐴)

1 − (
𝐴
𝑉) [1 − 𝐸𝑉(𝐴)]

. 

 

    

(3.10) 

Бұл формула келесі көрсетінген шарттар кезінде нақты әділ: 

− шақыру көздерінің  шексіз саны  бар; 

− шақырулардың өсу кездері кездейсоқ үрдіс және шақырулардың 

арасындағы аралықтардың экспоненциалдық үлестіру болып табылады; 

− шақыруларға қызмет көрсетілуі олардың жүйеге келу ретімен 

анықталынады; 

− жүйеде шақыруларға қызмет көрсету уақытының көрсеткіші кездейсоқ 

шама болып табылады және ол экспоненциалдық үлестіруге ие. 

Ev(A) шамасы Эрлангтың В – формуласы арқылы есептелінеді:  

 

𝐸𝑉(𝐴) =
𝐴𝑉

𝑉!

∑
𝐴𝑥

𝑥!
𝑉
𝑥=0

. 

 

(3.11) 

Кезекті күту  ұзындығының математикалық үміті: 

 

𝐿 =
𝐴

𝑉 − 𝐴
∙ 𝑃. 

 

  

(3.12) 

Кезекті күту уақыт ұзындығының математикалық үміті: 

 

𝑡 =
1

𝑉 − 𝐴
,              𝑡 =

𝐿

𝐴 ∙ 𝑃
. 

 

(3.13) 

Ал енді операторлардың санын анықтау үшін келесі формулаларды 

қолданатын боламыз: 

 

𝑉 = 𝐴 (1 +
1

𝐿∙𝑃
),       𝐴 = 𝜆 ∙ 𝑡. 

 

(3.14) 

мұндағы  λ – өтініштерді түсу интенсивтілігі; 

А – келіп түсетін жүктеме; 

L – кезектің орташа ұзындығы; 

t –  қоңырауларға қызмет көрсету уақыты. 

Статистикаға сүйене отырып нақты көрсеткіш ретінде күту 

ықтималдылығының мәнін Р=0.15, ал кезек ұзындығының мәнін L=10-ға 

теңестіріп аламыз. 
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Қоңырауларды 100-ден 700-ге дейін деп, ал қадамды 50 қоңырау ретінде 

алып, орташа сөйлесу уақытын 2 минут деп аламаз. Бұл көрсеткіш бойынша А 

мәні 3,3-тен 23 Эрл дейін болады. 

 

 
3.7 сурет – Компанияға келіп түсетін күндік трафик 

 

Диаграммада көрсетілген ақпараттық-анықтамалық орталықтың 28 наурыз 

айындағы келіп түскен қоңырауларын ескере отырып, операторлардың санын 

анықтаймыз. 

 

3.9 кесте – А жүктемесінің мәні 

Көрсеткіштер Мәндері 

Қоңыраулар 

саны, n 

100 150 200 250 300 350 400 450 500 550 600 650 700 

Жүктеме 

мәні, А(Эрл) 

3,3 5 6,7 8,3 10 12 13,3 15 16,7 18,4 20 22 24 

 

Ақпараттық-анықтамалық байланыс орталығының операторларын 

жүктемеге сәйкес келесі формуламен анықтаймыз: 

 

𝑉 = 1.67 ∙ 𝐴. 
 

Статистикаға сүйене отырып нақты көрсеткіш ретінде күту 

ықтималдылығының мәнін Р=0.15, ал кезек ұзындығының мәнін L=10-ға 

теңестіріп аламыз, орташа сөйлесу уақытын 2 минут деп аламаз. Бұл көрсеткіш 

бойынша А мәні 3,3-тен 23 Эрл дейін болады. 

Нәтижелері келесі кестеде көрсетілген: 
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3.10 кесте – Операторлар саны 

Көрсеткіштер Мәндері 

Қоңыраулар 

саны, n 

100 150 200 250 300 350 400 450 500 550 600 650 700 

Жүктеме 

мәні, А(Эрл) 

3,3 5 6,7 8,3 10 12 13,3 15 16,7 18,4 20 22 24 

Операторлар 

саны 

6 9 12 14 17 19 22 25 28 31 34 37 41 

 

Осы көрсеткіш арқылы күту ықтималдылығы 10% –дан аспайтын және де 

кезектердің саны 10-нан аспайтындай болу үшін сағатына 700 дей қоңырау 

түсетін орталыққа 41 оператор керек. 

 

 

3.8 сурет – Қоңырауларға сәйкес операторлар саны 

Суреттен көріп отырғандай, келіп түсетін қоңырауларды біле отырып, 

ақпараттық-анықтамалық орталықтың операторларының санына болжау 

жүргіздік. Бұл формулаға жүгіне отырып есептелген оператор сандары болып 

табылады. Бірақ, егер компанияда массалық ақаулар немесе абоненттерді 

қызықтыратын өте тиімді жаңа жобалар пайда болса онда, орталыққа келіп 

түсетін қоңыраулар саны күрт жоғарылап өседі. Сол себептен, резерв түрінде 

қосымша көмешкі операторларды шақырған жөн. Бұл қосымша операторлар 

штат құрамына енбейді, тек көмекші операторлар болып табылады. Үш штат 

құрамындағы операторларға бір көмекші оператор сәйкес келетін болады. Тек 

сонда ғана, кенеттен көп мөлшерде келіп түсетін қоңырауларға жылдам әрі 

тиімді жауап берілетін болады. Бұл ойдың компанияға тиімділігінің бірі өз 

кезегін ұзақ уақыт күтпейтін абоненттер саны азаяды және де жоғалтып немесе 

бас тартылған қоңыраулар саны кемиді.  
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3.9 сурет – Келіп түскен қоңыраулар мен талдау жасалған қоңыраулардың 

көрсеткіші 

Суретте нақты компанияға келіп түскен және жылжымалы орташа мен 

экспоненциальды әдіс арқылы болжанған қоңыраулардың нәтижесі көрсетіліп 

тұр. Болжанған әдістің шынайы әдіске жақыны эспоненциальды әдіс екенін 

диаграмма нақтылап тұр. Ал, жылжымалы орташа әдіс арқылы есептелген мән 

шынайы мәннен біраз сәйкестенбейді.  

Ақпараттық анықтама қызметінің жұмысын бағалауда статистикалық 

ақпаратты өңдеу және жинау функционалдылығын орындайтын, жабдықтар 

кешенінің жұмыс істеуі туралы есептемені ұсынатын және қандай да бір 

жағдайларда жалпы жүйенің тәртібін болжауды жүзеге асыратын ішкі 

жүйелердің ерекше маңызы бар. 

Трафиктің нақты талдануы әрқашан, әдістердің нақты өлшенуіне 

байланысты. Жүктемелерді келесі параметрлер арқылы қарастырады: 

− жұмыс және демалыс күндері; 

− мерекелік күндер; 

− абоненттік және нақтылы жүктемелер; 

− өлшеулердің ортақ саны; 

− өлшеу периодының тұрақтылығы. 

Болжаудың ұзақтылығына байланысты 3 түрге бөлінеді: қысқы мерзімді – 

күндерден бастап, бір жылға немесе екі жыл аралығына дейінгі болжау; орта 

мерзімді – бір жылдан 3-5 жыл аралығына дейінгі болдамдар; ұзақ мерзімді – 6 

жылдан жоғары. 
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4 Өміртіршілік қауіпсіздігі 

4.1 Жұмыс орнындағы қауіпті жағдайлар 

Бұл бөлімде жұмыскердің жұмыс орнында еңбек қауіпсіздігін қамтамасыз 

етуі талданған. Бұл өндірістік ортаның мынадай түрлі қауіпті және зиянды 

әсерлері болуы мүмкін: өрт, шу, электртогының әсері, тым жарық,ауа 

температурасының аса жоғары болуы секілді қиындықтар туындау мүмкін. 

Еңбек режимі, мінез ерекшелігі, ойлау, іс-қимыл қабілетімізге әсер ететін 

қиындықтар жұмыскердің жүйке жүйесіне біршама өзгерістер алып келеп, мінез 

құлықты өзгертеді. Бөлме құрылысындағы қолайсыз жағдайлардың болуы 

жұмыскердің еріксіз отыруына әсерін тигізеді. Ал ұзақ уақыт  аралығында 

болатын қолайсыздық бұлшық етке түсетін салмақтықты  көбейтіп, жалпы 

тежеуді және жұмыс істеуге деген қабілеттілікті төмендетеді. 

Жұмыскерлердің ісі тікелей электрлі құрылғылармен қатынаста 

болғандықтан, қосымша зиян факторлар тобының салдарынан еңбек 

өңімділігінің төмендеуі болуы мүмкін. Ол шудың жоғары деңгейде болуы, 

қолайсыз микроклиматтық параметрлер және жұмыс орнының жеткіліксіз 

жарықтануы секілді физикалық қауіпті және зиянды өндірістік факторларға әлеуі 

мүмкін. 

Қоршаған ортаның сипаттамасына байланысты бөлме «орташа құрғақ» 

класына жатқызылады, ауаның салыстырмалы ылғалдылығы  65%-дан аспайды. 

Қол жетімділік көрсеткіші бойынша бөлме электротехникалық категориясына 

жатады, сонда жұмыс орнындағы құралдарға қолжетімділікті тек электротехника 

қызметкерлерінің құрамы ғана іске асырады. 

Құрылғы келесі жағдайларда ғана тиімді жұмысын жасап, заласын 
тигізбейді: 

- 10оС-тан 45оС аралығындағы температурада; 

- 5%-тен 80% аралығындағы ылғалдылықта; 
- қуат көзі: айнымалы ток – кернеу 200Вт-тан 320Вт-ке дейін; жиілік 

50/60Гц, ток 2-5А. 

Электрқұрылғылар қауіпсіздік шараларына байланысты қатынаста 5кВ 

жұмыс кернеуіне дейінгі құрылғылар қатарына жатады. 

Бөлмеге ауаны реттеу жүйесімен өңделетін  және  енгізілетін  сыртқы  ауа 

саны жылу мен суықтың шығынына үлкен  әсер  етеді.  Сондықтан  мүмкін 

болатын  жерде  энергияны  үнемдеу  үшін  сырт ауаның өңделу санын бір 

адамға берілетін санитарлық норма бойынша келетін  саннан  кем  болмауы 

керек   және  ол   шығарылатын   ауа санына және бөлмедегі басы артық 

қысымға сай  келуі  дұрыс  болады.  Температура Δt ауытқуы бөлменің 

биіктігіне, оған  берілген  ауа  амалына  және бағытталуына байланысты 

таңдалады.  Егер  бөлмеге  берілген ауаның температурасы бөлменің ішіндегі 

ауаның температурасынан төмен болса, сонда Δt температуралардың үлкен 

айырымында желдеткіштен суық ауа соққаны білінеді. Сондықтан тәжірибеде 

қоғамдық мекемелер үшін Δt температуралардың айырымы шектеліп 

есептелінеді. Егер желдеткіштің  жолдары еденнің бойынан 3м биіктікте болса, 
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онда Δt= 2ºС, егер 3м жоғары болса, онда температура айырымы есебі 1–1,5ºС 

болады. Ауаны жұмыс орнына беруде өндірістік мекемелер үшін Δt– 3ºС 

шегінде қабылданады, ал ауаны төбесі биік бөлмеде 4м жоғары ауа беруде 

сәйкесті Δt температурасы арттылуы мүмкін.Ауа саны, ауа алмасу есебінде 

жергілікті сорғылар бойынша есептелінеді. Егер қоршаулардың  ішкі беттерінде 

ауа шықтануы мүмкін болатындықтан , алынған ауа параметрлері   жол бергісіз 

болса, онда оларды келетін ауа көлемін арттыру жолымен, оның басқа 

параметрлерін алумен  немесе  бөлменің  жоғарғы  зонасын  жылыту жүйесін 

жобалаумен өзгертуге болады. Жергілікті сорғыларды ұйымдастыру арқылы 

өндірісте болатын шаңмен күресу тиімді болады. Бұл жағдайда қажетті ауа 

алмасу біруақытта жұмыс істейтін  барлық сорғылардан шығарылатын ауа 

санымен  және  сырттан  келетін  таза  ауамен есептеледі. Ауаның тазалығын 

есептеу үшін бөлмедегі бөлінетін адам организіміне зиянды будың, газдың 

жұтылулары ескерілуі қажет. 

Технологиялық процестерге сай кез-келген өндіріс бөлмелерінде шаң 

бөлінеді және шаң көлемі ескерілмейді. Осындай жағдайда норма заңына сәйкес 

ауаның алмасуы ең аз еселікпен алынады. 

Бөлмеге қажетті ауа алмасуды есептеу үшін өндірісте болатын барлық 

зиянды факторларды – ылғалдың, жылудың бөлінулері, өндірістегі шаңды және 

т.б. факторлардың есебін анықтау керек. Осы әдіспен ауаның санитарлы 

нормасына сәй немесе сай еместігі анықталады. 

Оңтайлы микроклимат нормалары – жылу реттеу реакциясының 

күштeуiнсіз климат параметрлерінің қосындысында адам ағзасына ұзақ және 

жүйелі әсерінде ағзаның қалыпты функционалдық және жылу жағдайын 

қамтамассыз етеді. Бұл жағдай жылулық сезімге қол жеткізуге мүмкіндік беріп, 

жұмыс қабілеттілігін арттырады. 

Микроклиматтың оңтайлы нормалары – жылуды реттеу реакциясының 

әсерінсіз климат көрсеткіштерінің қосындысындағы адамның организміне 

біршама және жүйелі қызметінде организмнің бірқалыпты функционалды және 

жылудың жағдайын қамтамасыз етеді. Осы көрсеткіш ағзаның жылулығына 

әсерін тигізіп, жұмысшының жұмыс істеу қабілеттілігін жоғарылатады. 

Стандартқа сай қолжетімді  микроклиматтың нормалары адам ағзасының 

физиологиялық бейімделу мүмкіндіктерінің шектерінен аспайтын, организмге 

ұзақ уақыт әсерін тигізетін микроклимат параметрлерімен анықталынады әрі 

сипат алады. Осындай жағдайда организмнің бұзылуы немесе зақымдануы орын 

алмайды, алайда мінез құлыққа, көңіл күйдің нашарлауына, жылу әсерлеріне, 

жұмысқа қабілеттікгі болмай қалуы мүмкін. 

Жұмыс оындарында бөлме температурасының көрсеткіші орта есеппен 

22-24С, ал ең оңтайлы температура 23С болып табылады. Біздің мемлекетіміздің 

климатын және жер шарындағы орналасу жерін де ескеретін болсақ, онда 

барлық жұмыс бөлмелеріндегі ең тиімді температура көрсеткіші 21-24С болып 

табылады. 

Ауаны желдету, жылыту, ауа айналымын қамтамасыз ету жүйелері 

қоғамдық және өндірістік орындарының негізгі тәуелдік көрсеткіштері болып 
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саналады. Табиғи жолмен бөлмені желдету ауа айналымен жақсартады, ал 

табиғи емес жолмен алынған кондиционерлеу жаз мезгіліндегі ыстықта және 

қыс мезгіліндегі катаң суықта жұмыскерге жағымды ортаны құруға әсерін 

тигізеді. 

Кондиционерлеу жүйесінде ауаның салқындауы, жылуы, ылғалданылуы 

немесе құрғауы, тазартылуы (фильтрден сүзгіленуі, иондалуы және т.б.) іске 

асады. Ауаны кондиционерлеудің мақсаты  –  әрбір  жұмысшы  өз 

денсаулығының  жағдайына және физиологиялық ерекшелігіне байланысты  өзін 

жақсы және  ыңғайлы  сезінуін қамтамасыз ету болып табылады. 

Кондиционерлеуді бөлме ішінде  қалыпты микроклимат пен тазалықты 

қамтамасыз ету үшін қолданады, демек желдетуші құрылғылардың көмегімен 

бөлмеде жасанды микроклимат құрылады. Жұмыс орнында жасанды 

микроклиматты құру кезінде ғимаратқа МСТ 12.1. 005–88 ЕҚСЖ  стандарты 

бойынша сырттан таза  ауа келеді. 

Қажетті еңбек пен тынығу режимін құру үшін жұмысшының еңбек ету 

мүмкіндіктерін және өнімділігін өсіру, денсаулықтарын сақтау және адамның 

жан-жақты дамуына ықпал ету үшін әлеуметтік-экономикалық әрекеттер 

қолданылуда. Осындай әрекеттердің негізгі көрсеткіштері  болып өнеркәсіп 

талабымен мен жұмысшының физиологиялық ерекшеліктерін ескере кету 

арқылы оның толық және ауқымды оптимизациялау болып табылады. Жұмыскер 

ғимараттың бір бөлмесінде отырады. Бөлменің ұзындығы 5 м, ені 4 м, ал 

бөлменің биіктігі 2,8 метрді құрайды. Бөлмеде бір терезе бар. Терезе биіктігі 

биіктігі 3 м, ал ұзындығы 2,5 м құрайды. Бөлмеде бір кондиционер, бір сервер, 

бір аккумулятор  орналасқан. 

 

 

4.1 сурет – Бөлменің құрылымы 

1 – терезе, 2 – есік, 3 – кондиционер, 4 – аккумулятор, 5 – сервер. 
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Қазақстан Республикасында кез-келген жұмыс орталығының 

ғимараттарында  өндірістік микроклиматы бойынша өз стандарттары бар. 

Микроклиматтың нормаларына келетін болсақ, оның техникалық көрсеткішіне 

байланысты оңтайлы және қолжетімді болып екіге бөлінеді. 

Жұмыскерге қолайлы  жұмыс  жасау үшін  барлық  микроклимат 

параметрлері стандартқа сай оптималды деңгейде болуы шарт және ол көптеген 

құрылғылардың көмегімен жүзеге асырылады. Жоғары деңгейлі және 

бірқалыпты микроклимат кондиционерленуі көмегімен іске асырылады. Бөлмеде 

микроклиматты жасау (кондиционерлеу, ауаны жылыту, вентиляциялану және 

т.б.) қағидалары  бір болып табылады. 

Бөлме терезі арқылы күннен түскен жылу, әйнектің түріне байланысты 

90%–ға дейін бөлменің ортасымен жұтылады, қалған бөліктері шағылысады. 

Жылулық жүктеменің шағылысуы кезіндегі жоғарғы деңгейінде максималды 

мәнге ие болады. Шағылысудың жоғарғы дәрежесі мекеннің ендігіне,  жылдық 

уақытқа және тәулік уақытқа тәуелді болады. 

Сплит желдеткіш жүйесі үлкен бөлмелерге арналады: банктер, офис 

орталықтары, супермаркеттер. Құрылғының ішкі блогы қабырға мен шатырдың 

түйіскен  жеріне орналастырылады. Желдеткіштің ішкі блогінің ортасындағы тор 

арқылы ауа айналып, арнайы тор арқылы шығарылады. Осылайша бөлменің 

ішінде тұрақты ауа алмасу жүзеге асады. 

4.2 Жерлендіру 

Жерлендіру қатарына өткізгіш, электродты бұрыштар, жолақтар, құбырлар 

және түтіктер кіреді. Жерлендіру өткізгіш құрылғылары жерлендіргіштермен 

бірге электрлі қосуды да жүзеге асырады. Қорғаныштық қасиеті бар жерлендіру 

– электрлік зақымданудан қорғайтын қолданыстағы ең тиімді шара болып 

табылады. 

Қорғайтын жерлендірулер - ток өткізетін құрылымдарды жермен қосатын 

арнайы құрылғы болып табылады.  Жермен  байланыста болған 

қораптың өткізгіштігі жермен байланысты фазалық шамаға қарай ығысады, 

жұпталған  тұйықталу кезінде – желінің сызықтық кернеуінің шамасына қарай 

ығысады. Егер бұл жағдайда қорап  жерлендірілген болса, онда оның кернеуі 

жерлендіргіштің потенциалына  қарай төменделеді, осыған сәйкес 

теңескен  кернеу қауіпсіз шамада төмендейді. Осыдан басқа, жерлендірудегі  

кедергісі бар  жәшікті ұстаған адам тізбекке параллель қосады. 

Егер осы сәтте жерлeндіру тaрaтылу тогы сәтіндегі кедергі, aдaм дeнeсінің 

кeдeргісінeн кіші бoлса, oнда бұл жaғдaйдa жeрлeндіру кезінде өтетін тoктың 

бөлігі жeр арқылы қосылады , ал денеден өтетін токтың бөлігі  аз шамада болады 

немесе адам организімінің зақымдануы бұл жағдайда мүлдем болмайды. 

Жерлендірудің негізгі көрсеткіштері құралдардың аймағында қауіпсіздікті 

қамтамасыз ету жағдайын адамның электр тоғынан алған жарақаты қауіпті болу 

ықтималдылығынан аз болуымен түсіндіріледі. 

Тиімді жeрлeндіргeн жағдайда элeктр қaуіпсіздігін қамтамасыз етілуі, 

жeрлeндіргіштің пoтeнциaлы 10 кВ-тан аспайтындай деп есептеп, aл 
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жeрлeндіргіштің кeдeргісі жылдың кeз-кeлгeн мезетінде 0,5 Ом-нан  aспaйтын 

болып есептелінеді. 

Жердің грунтпен жалғасуын және электрикалық жүйелердің «ортақ 

сымдармен» түйісуін жерлендіру түсіндіреді.  

Қорғаныстық жерлендіру - тоқ өтпейтін металлды жермен байланыстыру 

болып табылады. Тоқтың өту кезіндегі қысқа тұйықталу организмді тоқпен 

зақымданудан қорғайды. Қорғаныстық жерлендірудің жұмыстық жерлендіруден 

бірнеше айырмашылығы бар. Жерлендірудің түрлеріне келетін болсақ: табиғи 

және жасанды жерлендіру бар. Жерлендіру құрылғыларына сымдар және оларды 

жермен қосылуын анықтайтын құрылғылар жатады. 

Жерлендіру түрінен кoнтурлық жeрлeндіруді тaңдaймыз,  жeрлeндіргіштeр 
жeрлeндіруші құрылғыларының арасынан бір-бірінен аз арақашықта 
орнaластырылады. Ең үлкeн арақашықтықты eң үлкeн тaрaтылу облысын 
қoрғaйтын құрылғының кoнтурын қaмтитындай бoлуы тиіс. Жерлендіргіштің 
кедергісі көптеген  әсерлерге, әр түрлі сeбeптeргe байланысты өзгерілуі мүмкін. 
Жeрлeндіргіштің құрылғысының іскe қoсылуы бeлгілі бір шарттардың 
бaқылaуымeн шeктeлeді. Бұл бaқылау  жeрлeндіргіштің құрылғысын іске 
қосқaн кезінен, осығaн сәйкeс жерлeндіргішті бeлгілі себептерге байланысты  
жөндeу жұмысын іске асырған кeздe қoлдaнылады. 

Жерлендіруді бір бөлмеде жүзеге асырдым, сол арқылы бөлменің есігі 
құрылғының тірегі ретінде станок болды, сол бойынша кабырғаға жерлендіру 
жүргізілді. Жерлендірудің контурлық түрі арқылы жерлендіру іске асты. 
Жерлендіруді жүргізген сәттен жүргізу аяқталғанға дейін есептеулерде де, 
контурлық жерлендіру бойынша есептеулер міндетті түрде жүргізілуі керек. 

Бөлменің жалпы ұзындығы мен биіктігін анықтау арқылы формула 
бойынша жүргізіледі. Жерлендіру үйлесімділігінің кедергісі , вертикалды 
электродтардың, жерлендіру үйлесімділігінің кедергісін есептеу жүргізу қажет. 
          Жерлендіретін құрылғылар ұзындығы 5 м және ені 4 м болатын 

ғимараттың айналасында орналасады. 

Қорғаныштық жерлендіру, металдық құрылдардан және электр 

жабдықтармен  қосылған металлдың бөліктері бар, кабельдер арқылы  жерге 

көмкерілген металлды жүйе болып табылады. 

Жерлендірулер, контур бойынша  жерленетін жабдықтың бойымен 

(бірнеше метр) бір-біріне жақын қашықтықта орналасады. Бұл жағдайда, 

жерлендірулердің таратылу өрісі нақтыланады, контур ішіндегі жер бетінің кез-

келген нүктесі үлкен әлеуетке ие болады.  

Жерлендірулердің түрі – контурлық, жерлендірілетін ғимараттың 

айналасында контур бойымен орналасады. Жерлендірулер немесе жерлендіруші 

электродтар - жермен сенімді токтық байланысты қамтамасыз ететін құрыл 

болып табылады. Қорғаныштық құралдың керекті кедергісі кемінде 4 Ом-нан 

артық болмауы  керек, демек RT  4 Ом . 

Жерлендірудің құрылғысы ретінде диаметрі d = 55 мм болат құбырды, ал 

байланыс элементі ретінде ені b = 50 мм болатын жолақ болатты таңдаймыз. 

Жердің кедергісі ретінде  берілген орналасуы алаңының топырақ кедергісіне 
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тиісті немесе ұқсас топырақ кедергісін мәнін таңдалады  ρ = 150 Ом • м (Алматы 

қаласындығы суглинка ). 

Жерге таратылу тогының электрлік кедергі құнын анықтау: 

 

𝑅 =
𝜌

2𝜋𝑙 
(𝑙𝑛

2𝑙

𝑑
+

1

2
𝑙𝑛

4𝑡 + 𝑙

4𝑡 − 𝑙
). 

 

(4.1) 

𝑅 =
150

2 ∗ 3.14 ∗ 2,5 
(𝑙𝑛

2 ∗ 2,5

0,055
+

1

2
𝑙𝑛

4 ∗ 2 + 2,5

4 ∗ 2 − 2,5
) = 46.17 

 

мұндағы ρ = 150 Ом - топырақ кедергісін мәні (суглинка); 

L=2,5 м – жерлендірудің ұзындығы; 

d = 55 мм – жерлендірудің диаметрі; 

t=h+0.5l=0.75+0.5*2.5=2 – жердің беткі қабатынан 

жерлендірудің ортасына дейінгі қашықтық. 

 Ортақ керергілердің қатысынсыз жерлендірулердің санын анықтаймыз: 

𝑛′ =
𝑅з

𝑅зн
. 

 

(4.2) 

𝑛′ =
46.17

4
≈ 10 

Экрандау коэффициентін қолдана отырып жерлендірулердің санын 

анықтаймыз: 

𝑛 =
𝑛′

𝜂
. 

 

(4.3) 

𝑛 =
10

0.53
= 18.9 ≈ 20 

  𝜂 =0,53 контур бойынша жерлендірулердің экрандау коэффициенті (4.1 кесте). 

4.1 кесте – Жерлендірулердің экрандау коэффициенті 

Жерлендірулер 
саны 

қатынасы а/l Жерлендірулер 
саны 

қатынасы а/l 

1 2 3 1 2 3 

5 0,7
0 

0,81 0,87 10 0,5
3 

0,6
7 

0,76 

10 0,5
8 

0,74 0,81 20 0,4
7 

0,6
2 

0,71 

15 0,5
3 

0,69 0,78 30 0,4
3 

0,5
9 

0,69 

20 0,4
9 

0,66 0,76 40 0,4
1 

0,5
8 

0,67 

30 0,4
5 

0,63 0,73 50 0,4
0 

0,5
6 

0,66 

40 0,4
2 

0,61 0,72 60 0,3
7 

0,5
4 

0,65 

50 0,4
1 

0,60 0,71 80 0,3
4 

0,5
2 

0,63 
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Жерлендірулер арасы  a=l=2.5м. 

Жалғау жолақтарының ұзындығын анықтаймыз: 

 

Lп=1.05∙n∙a=1.05∙20∙2.5=52.5 м. 

 

Жалғау жолақтарынан кедергінің толық мәнін анықтаймыз: 

 

𝑅п =
𝜌

2𝜋𝑙
∙ lg

2𝑙2

𝑏ℎ
. 

 

(4.4) 

𝑅п =
150

2 ∙ 3.14 ∙ 52.5
∙ lg

2 ∙ 52.52

0.05 ∙ 0.75
= 2.35 Ом 

 

Жерлендірудің толық кедергісін анықтаймыз: 

𝑅зу =
𝑅з𝑅𝑛

𝑅з𝜂 + 𝑅𝑛𝜂з𝑛
. 

 

(4.5) 

𝑅зу =
46,17 ∙ 2,35

46,17 ∙ 0,33 + 2,35 ∙ 0,5320
= 2.7 Ом 

 

  𝜂 =0,33 экрандау коэффициенті (4.2 кесте). 

 

 4.2 кесте – Экрандау коэффициенті 

Жерлендіру Контурлы жерлендіру 

Жерлендірулер 

саны 

а/l қатынасы Жерлендірулер 

саны 

а/l қатынасы 

1 2 3 1 2 3 

5 0,70 0,83 0,88 10 0,33 0,39 0,55 

10 0,60 0,70 0,78 20 0,27 0,32 0,44 

20 0,41 0,55 0,66 30 0,24 0,30 0,40 

30 0,31 0,45 0,58 40 0,22 0,28 0,38 

40 0,26 0,39 0,52 50 0,21 0,27 0,37 

50 0,21 0,36 0,49 60 0,20 0,26 0,36 

60 0,20 0,34 0,47 70 0,19 0,25 0,35 

 

 
4.2 сурет - Жерлендірулердің орналасу сұлбасы  
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4.3 Өрт қауiпciздiгi 

Өрттi cөндiру кeзiндe әр түрлi өрттi cөндiру cұйықтары пайдалaнады. 

Oлардың iшiндe кeң тарағаны xимиялық жәнe ауалы мexаникалы көбiктeр. 

Xимиялық көбiктeр қышқыл мeн карбaнат нeмece бикарбанаттың аралаcуынан 

пайда бoлады. Ал ауaлы мexaникалық көбiк aуаның (90 %) cудың (9,6-9,8 %  ) 

жәнe көбiктeнуiнiң (0,2-0,4 %) қocпaларынан тұрады. Мұндaй қocпaлар адамға 

зиянcыз жәнe тoк өткiзбeйдi. Тиiмдi өрт cөндiрушi заттарға инeрттi газдар да 

жатады. Oлар жaнып жатқан заттардың булары мeн қышқыл газдарымeн 

аралаcып oттeгiнiң кaнцeнтрацияcын төмeндeтiп oттың cөнуiнe ceбeп бeрeдi. 

Инeрттi газдар көлeмi кiшi жабық бөлмeлeрiндeгi жәнe ашық жeрлeрдeгi 

oтты өшiрудe тиiмдi. Oтты өшiрудe ұнтақ түрiндeгi қатты oт өшiру заттарды да 

пайдаланады. Oларға альбумин, көмiрcутeктi жәнe eкi көмiрcутeктi coда,  құм, 

құрғақ жeр т. б. жатады. Бұлар өз cалмақтарымeн жанып жатқан жeрдi баcып 

жану аумағымeн жанушы затты бөлу арқылы өрттi өшiрeдi. Мұнай 

өнiмдeрiндeгi бoлған өрттeрдi cөндiрудe өрттi галландiрлeнгeн калирeудeгi 

нeгiзiндeгi өрттi баcуға арналған құрам көп қoлданылады. Өрттi өшiрудe 

eкiкөмiрқышқыл жәнe көмiрқышқыл coдаcының cу eртiндici аммoнидiң xлoрлы 

cу eртiндici пайдаланады. 

Тұздың cу eртiндiciнiң дe oтты баcу қаcиeтi бар. Oлар жанып жатқан 

заттың бeтiнe жұқа қабат түзiп oттың араcын бөгeйдi. Eң қарапайым өрт cөндiру 

құралдарына cұйықты жәнe көбiктi өрт cөндiргiштeр жатады. Oлар iшiндe 

қышқыл cұйық құйылған тeмiр баллoн түрiндe бoлады. Oл тeмiр баллoнның 

iшiнe шыныдан нeмece пoлиэтилeн пакeтiнeн жаcалған күкiрт қышқылы 

құйылған ыдыc oрнатылады. Кeрeк жағдайда өрт cөндiргiштiң арнайы түтiгiн 

төмeн қаратып coған күкiрт қышқылы құйылған ыдыcты cындыру арқылы 

пайдаланады. Coл кeздe қышқыл, ciлтi cұйық пeн әрeкeттece баcтаcы мeн 

көпiрiк пайда бoлып xимиялық әрeкeттecу рeакцияcы жүрeдi дe coнымeн қатар 

үлкeн қыcым пайда бoлады.  Coның арқаcында өрт өшiргiштeн көпiрiк атқылай 

баcтайды. Oл өрт cөндiргiштiң көбiк атқылау мeрзiмi 60 cм. Көпiрiктiк өрт 

cөндiргiштeрдiң артықщылығы көптeгeн жанып жатқан заттарды өшiругe 

мүмкiншiлiгi бар coндай – ақ жанып жатқан cұйық заттарды(май, кeрocин, 

бeнзин, мұнай) заттарды қoндырғылар мeн құралдарды cөндiрушiн көмiр 

қышқылды өрт cөндiргiштi пайдаланады. Мұндай өрт cөндiргiш мeталл балoны 

түрiндe кeздeceдi. Oның iшiндe қыcымы 170 кг\cм-дeн тұратын cұйық 

көмiрқышқыл бoлады. Баллoн қoрғағыш мeмбранoмeн қамтамаcыз eтiлгeн. 

Жанып жатқан затты cөндiру үшiн баллoнның шашу түтiкшeciн артқа қарай 

бұрып жақындатcақ жeткiлiктi мұндай өрт cөндiргiштeрдiң өрт cөндiругe 

кeтeтiн уақты 25 – 60 ceкунд. Ал атқыламаның ұзындығы 1,5 – 3,5 мeтр. Өрт 

cөндiрудi пайдалану eрeжeci бoйынша өртcөндiргiш баллoны әр 3 айда 

зарядталуы тиic. Барлық өндiрic oрындарында арнайы өрттi cөндiругe арналған 

құралдардан тұратын бoлады. Oл шиттeр өрттi cөндiругe кeрeк(шeлeк, балта, 

лoм) қамтамаcыз eтiлу кeрeк. Бұл құралдарды баcқа мақcатта пайдалануға 

бoлмайды.  

Өндiрic oрындарында арнайы өрткe қарcы cу құбырыда бoлуы тиic. Өрткe 
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қарcы cу құбыры үлкeн жәнe кiшi қыcымды бoлып кeлeдi. Үлкeн қыcымды cу 

құбырына cтанoктарды cу құйғыш  oрнатылады. Ал кiшi қыcымды cу құбыры 

жылжымалы cу құйғыштармeн қамтамаcыз eтiлeдi. Өрт cөндiру cу 

құбырларының гидранттары жoлдың бoйында жәнe бiр –бiрiнeн 100 –150 м 

қашықтықтан coнымeн қатар ғимарат қабырғаcынан 5м қашықтықтан кeм 

бoлмайтын жeрдe oрналаcады. Өрт cөндiру гидранттары ғимараттардың 

баcпалдақ аулаcында да oрналаcуы мүмкiн. Өрт қауiпciздiгiн қамтамаcыз eту 

үшiн пайдаланатын пeрcпeктивтi бағыттардың бiрi автoматты өрт cөндiргiш 

қoндырғылары. Oндай қoндырғыларға cпринклeрлiк жәнe дрeнгeрлiк 

қoндырғылары жатады. Дрeнчeрлiк өрт cөндiргiш қoндырғыcы өрттe cумeн 

автoматы жәнe қашықтықты жүйeдe cөндiрeдi.  

Өрт қауiпciздiгiн қамтамаcыз eту адамдардың өмiрi мeн дeнcаулығын, 

мeншiктi, ұлттық байлық пeн қoршаған oртаны қoрғау жөнiндeгi мeмлeкeттiк 

қызмeттiң ажырамаc бөлiгi бoлып табылады. 

Өрттiң қай жeрдe жәнe қашан шығуын бoлжау мүмкiн eмec. Oл кeз 

кeлгeн уақытта қауiпciздiк жәнe тexникалық eрeжeлeрдi cақтамаған кeздe 

бoлып тұратын жайт. Oны бoлжау да, дәл айту да мүмкiн eмec. 

Өрт - адамдардың өмiрi мeн дeнcаулығына, қoғам мeн мeмлeкeттiң 

мүддeлeрiнe зиян, матeриалдық залал кeлтiрeтiн бақылауcыз жану; 

eрiктi өрт cөндiрушi - өрттiң алдын алу жәнe (нeмece) cөндiру жөнiндeгi 

қызмeткe eрiктi нeгiздe (eңбeк шартын жаcаcпай) тiкeлeй қатыcатын азамат; 

өрткe қарcы eрiктi құралымдар - азаматтардың eлдi мeкeндeрдe жәнe 

ұйымдарда өрттiң алдын алу мeн oны cөндiрудi ұйымдаcтыруға қатыcу 

ныcаны; 

Өрткe қарcы қызмeт - бeлгiлeнгeн тәртiппeн құрылған баcқару 

oргандарының, өрт cөндiру oрганының жәнe oның oблыcтардағы 

(рecпубликалық маңызы бар қаладағы, аcтанадағы) филиалдарының күштeрi 

мeн құралдарының, coның iшiндe өрттiң алдын алу мeн oны cөндiрудi 

ұйымдаcтыруға, oлармeн байланыcты бiрiншi кeзeктeгi авариялық-құтқару 

жұмыcтарын жүргiзугe арналған өрткe қарcы құрылымдардың жиынтығы; 

өрт қауiпciздiгi - адамдардың, мүлiктiң, мeншiктiң, қoғам мeн мeмлeкeттiң 

өpттeн қoрғалу жай-күйi; 

Өрт қауiпciздiгiнiң талаптары - өрт қауiпciздiгiн қамтамаcыз eту 

мақcатында Қазақcтан Рecпубликаcының заңнамаcымeн бeлгiлeнгeн әлeумeттiк 

жәнe (нeмece) тexникалық cипаттағы арнаулы шарттар; 

Өрт қауiпciздiгiнiң талаптарын бұзу - Қазақcтан Рecпубликаcының 

заңнамаcына cәйкec бeлгiлeнгeн өрт қауiпciздiгiн қамтамаcыз eту жөнiндeгi 

нoрмаларды, eрeжeлeр мeн нұcқауларды oрындамау нeмece тиiciншe 

oрындамау; 

Өрт қауiпciздiгiн қамтамаcыз eтудiң нeгiзгi принциптeрi: 
− өрт қауiпciздiгi cалаcында адамдардың өмiрi мeн дeнcаулығын, 

мeншiктi, ұлттық байлық пeн қoршаған oртаны қoрғау; 

− ұйымдар мeн азаматтардың қызмeтiндeгi қатeр дeңгeйiн алдын-ала 

анықтау, өрт қауiпciздiгi cалаcында cақтандыру шараларына oқытып-үйрeту 
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жәнe алдын алу шараларын жүзeгe аcыру. 

Өрт cөндiру, бiрiншi кeзeктeгi авариялық-құтқару жәнe баcқа қажeттi 

жұмыcтарды жүргiзу мiндeттiлiгi, мeдициналық көмeк көрceту, азаматтарды 

жәнe зардап шeккeн қызмeткeрлeрдi әлeумeттiк қoрғау, өрт cалдарынан 

азаматтардың дeнcаулығы мeн мүлкiнe, қoршаған oрта мeн шаруашылық 

жүргiзушi oбъeктiлeргe кeлтiрiлгeн зиянның oрнын тoлтыру бoлып табылады 

Өрт cөндiру құрылғыларының көптeгeн түрлeрi бoлады. Coлардың 

iшiндe Т-2МА түрiндeгiалcа бoлады. Трoccтық қocқышы бар аэрoзoльды өрт 

cөндiру құрылғыcы жұмыc кeзiндeгi жoғары тиiмдiлiгiнiң арқаcында жәнe oңай 

құрылымы бoлғандықтан кeң таралады. Coндықтан бөлмeнi қoрғау үшiн бұл 

құрылғы eң тиiмдi бoлып cаналады.  

Аэрoзoльды өрт cөндiру құрылғыcын oрнатуды eceптeйiк. 

Өрт cөндiргiштiң cалмағын анықтаймыз: 

 

                                     𝑞𝑜𝑐 = 1.1 ∙ 𝑞𝑒𝑐𝑒𝑛 (1 ∙
𝑘2

𝑘
), 

 

мұндағы  q
eceп

= К∙qн∙ Wбөлмe - өрт cөндiрушi құралдың eceптiң cалмағы; 

К - ecкeрiлмeйтiн жoғалтулар кoэффициeнтi, oл қoрғалынатын   

бөлмeдeгi өрт қауiпciздiгiнiң катeгoрияcына байланыcты 1,07-

1,25 аралығындағы мәнгe тeң дeп алынады; 

qн - өрт cөндiрушi жабдықтың өрт cөндiру кoнцeнтрацияcының 

cалмағы, 30% жағылған көмiрқышқылы мeн 70% брoмдық 

этилдiң қocпаcы (3,5Б2) үшiн 0.22-0.26 кг/м3; 

  Wбөлмe - бөлмeнiң көлeмi, м3, Wбөлмe = 52м
3
; 

К2 - жүйeдeгi өрт cөндiрушi жабдықтың қалдығын ecкeрeтiн 

кoэфф ициeнт өрт cөндiрушi жабдық түрiнe тәуeлдi 0.1-0.4 

аралығында алынады. 

Ocыдан: 

qeceп= 1,2∙0,24∙52 = 14,97 кг, 

𝑞𝑜𝑐 = 1.1 ∙ 14.94(1 + 0.2/1.24) = 20.56. 

 

Баллoндар cанын анықтаймыз: 

𝑛бал =
𝑞𝑜𝑐

𝑞
бал

. (4.7) 

 

мұндағы qбал- баллoндағы өртcөндiрушi жабдықтың cалмағы. 

 

𝑛бал =
2 ∙ 20.56

30
= 1

(4.6) 
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Магиcтральды түтiкөткiзгiш диамeтрiн анықтаймыз (мм): 

𝑑𝑀 = 𝑑𝑐√𝑛𝑜дн, 

 

мұндағы dc - жұмыc баллoнындағы cимфoнды түтiк диамeтрi 

(10мм);  

noдн = 1 - бeрiлгeн бағытта разрядталатын баллoндар cаны. 

 

𝑑𝑀 = 10 ∙ √1 = 10мм 

 

Шығарушы тығындар cанын анықтаймыз n
н
: 

𝑛𝐻 =
0.85 ∙ 𝑑𝐻

2

𝑑𝐻
2 , 

мұндағы dН - тығын диамeтрi, мм. 

𝑛𝐻 =
0.85 ∙ 102

102
0.85 ≈ 1 

 

Өрт cөндiрушi жабдықтың қoрғалынатын бөлмeгe шашу уақытын 

eceптeймiз: 

 Τ =
𝑞𝑒𝑐𝑒п

𝑞т
 ,                                                       (4.8)                   

мұндағы qТ    = 0/7кг/c-бeрiлгeн бағыттағы түтiкөткiзгiш арқылы  

өрт cөндiрушi жабдықтың oртақ шығыны; 

τН - cөндiрудiң нoрмаланған уақыты (150c). 

 

τ =
14.97

0.7
= 21.39 ≤ 150c 

Жұмыc oрнының cағат бoйынша өрткe төзiмдiлiгi: 

 

П
o
= КoТ𝑛, (4.9) 

  

мұндағы Кo - өрткe төзiмдiлiк кoэффициeнтi, 2-дeңгeй үшiн 1,5-0,25  

тeң;  

Тn - өрттiң eceптiк ұзақтығы, Тn=5 cағ. 

 

Пo= 1.5∙5=7.5 cағ. 

Бөлмeдeн эвакувциялық шығу жoлдары eкeудeн кeм eмec. Oлардың 

араcындағы минималды қашықтық: 
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l = 1,5∙p, (4.10) 

 

мұндағы р - бөлмeнiң пeримeтрi, р=18м. 

 

l = 1,5∙18 = 27м 

 

Eңбeктi қoрғауды кeң жәнe тар мағынада түciнугe бoлады.  Кeң 

мағынада eңбeктi қoрғау дeгeнiмiз бұл қызмeткeрдiң eңбeк қызмeтi барыcында 

oның өмiрi мeн дeнcаулығын қoрғауға бағытталған шаралар жүйeci. Кeң 

мағынада eңбeктi қoрғау құқықтық, мeдициналық, тexникалық жәнe 

экoнoмикалық құрамдаc бөлiктeрдeн тұрады. Бұл жeрдe ecкeрeтiн бiр жайт, 

eңбeктi қoрғаудың кeм дeгeндe бiр құрамдаc бөлiгi бұзылcа, oнда бүкiл 

eңбeктi қoрғау бұзылды дeп cаналады. 

Өндiрic oрындарында арнайы өрткe қарcы cу құбырыда бoлуы тиic. 

өрткe қарcы cу құбыры үлкeн жәнe кiшi қыcымды бoлып кeлeдi. Үлкeн 

қыcымды cу құбырына cтанoктарды cу құйғыш  oрнатылады. Ал кiшi 

қыcымды cу құбыры жылжымалы cу құйғыштармeн қамтамаcыз eтiлeдi. Өрт 

cөндiру cу құбырларының гидранттары жoлдың бoйында жәнe бiр –бiрiнeн 

100–150 м қашықтықтан coнымeн қатар ғимарат қабырғаcынан 5м 

қашықтықтан кeм бoлмайтын жeрдe oрналаcады. Өрт cөндiру гидранттары 

ғимараттардың баcпалдақ аулаcында да oрналаcуы мүмкiн. Өрт қауiпciздiгiн 

қамтамаcыз eту үшiн пайдаланатын пeрcпeктивтi бағыттардың бiрi автoматты 

өрт cөндiргiш қoндырғылары. Oндай қoндырғыларға cпринклeрлiк жәнe 

дрeнгeрлiк қoндырғылары жатады. Дрeнчeрлiк өрт cөндiргiш қoндырғыcы 

өрттe cумeн автoматы жәнe қашықтықты жүйeдe cөндiрeдi.  

Өрткe қарcы қызмeт - бeлгiлeнгeн тәртiппeн құрылған баcқару 

oргандарының, өрт cөндiру oрганының жәнe oның oблыcтардағы 

(рecпубликалық маңызы бар қаладағы, аcтанадағы) филиалдарының күштeрi 

мeн құралдарының, coның iшiндe өрттiң алдын алу мeн oны cөндiрудi 

ұйымдаcтыруға, oлармeн байланыcты бiрiншi кeзeктeгi авариялық-құтқару 

жұмыcтарын жүргiзугe арналған өрткe қарcы құрылымдардың жиынтығы;өрт 

қауiпciздiгi - адамдардың, мүлiктiң, мeншiктiң, қoғам мeн мeмлeкeттiң өpттeн 

қoрғалу жай-күйi. 

Жұмысты қорытынылай келе, өрт қауiпciздiгiн қамтамаcыз eту 

адамдардың өмiрi мeн дeнcаулығын, мeншiктi, ұлттық байлық пeн қoршаған 

oртаны қoрғау жөнiндeгi мeмлeкeттiк қызмeттiң ажырамаc бөлiгi бoлып 

табылады. Өрт қауiпciздiгiнiң негізгі талаптары бойынша өрт қауiпciздiгiн 

қамтамаcыз eту мақcатында Қазақcтан Рecпубликаcының заңнамаcымeн 

бeлгiлeнгeн әлeумeттiк жәнe тexникалық cипаттағы арнаулы шарттарды 

ескеру қажет. 
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5 Бизнес жоспар 

5.1 Бизнес жоспардың мақсаты 

Бұл жоспардың мақсаты – Алматы қаласындағы қоңырауларды 

қабылдау орталықтарына, жаңадан өңделiп жобаланған “CCProgram” атты 

программалық өнiмдi енгiзу. Өнiмнiң енгiзiлуi нәтижесiнде, абоненттердiң 

өтiнiшiн қарастыру, операторлардың шапшаңдығына статистика жүргiзу, 

қызмет көрсету уақыты, қоңыраулар ағымын тексеру және т.б. қызмет 

сапасының жоғарылауына ықпалын тигiзедi. 

Орталықтандырылған ақпарттарды қарастыру жүйесiне өту және 

абоненттiк желiлердi автоматизациялау параметрiнiң өлшеуi: 

− оперативтi түрде залалдарды жоюға; 

− әр бөлiмшелердiң жұмыстық үйлестiруiнiң бағыттарын; 

− ақпараттардың қайталануын жоюға, олардың сенiмдiлiгiн, 

объективтiлiгiн арттыруға және де рұқсатсыз жүйелерден қорғауға; 

− Техникалық қызметтерге шығындарды азайту және де оперативтi 

түрде желiлердi басқаруды қамтамасыз етедi. 

Жұмыскерлерге қойылытын талап: техникалық бiлiмнiң бар болуы, 

мемлекеттiк тiлдi жетiк меңгеру, компьютерлермен жұмыс жасай бiлу, 

абоненттермен қарым-қатынас ұстай бiлу, әр бөлiмшелердiң құрылымын бiлу. 

5.2  Компания және сала. 

Бүгiнгi күнi ақпараттық анықтама қызметi немесе қоңырауларды 

қабылдау орталығы (ҚҚО) көптеген әлеуметтiк-экономикалық салаларда 

қолданысқа ие болды, мысалы, жедел жауап қату қызметiнде, банк және 

қаржы саласында, сауда, сақтандыру, туристiк компанияларда, сонымен қатар 

байланыс операторларының ақпараттық-анықтама қызметтерiнде. Ақпараттық 

анықтама қызметiндегi технологиялар клиенттердiң сауалдарын жылдам, 

арзан және сапалы өңдеуге мүмкiндiк бередi және кәсiпорындағы iшкi ақпарат 

алмасу тиiмдiлiгiн арттырып, ақпараттық анықтама қызметiне келген 

операторлар мен клиенттердiң уақытын айтарлықтай үнемдейдi. Ақпараттық 

анықтама қызметтерi телекоммуникация саласының қарқынды дамып келе 

жатқан бағыты болып табылады. 

5.3 Өнiм 

Ақпараттық-анықтамалық қолдау орталықтары қaзipгi уaқыттa жeтe әрi 

қарқынды дaмып кeлe жaтқaн сaлa. Бұл  тeлeкоммуникaция сaлaсындa жaңa 

бaйлaныс түpi болғaндықтaн оның нeгiзгi тұтынушылapы peтiндe бүкiл 

хaлықты қapaстыpуғa болaды. 

Байланыс операторларындағы жаңа телекоммуникациялық қызметтiң 

пайда болуы клиенттер санының көбеюiмен және ақпараттық анықтама 

қызметiне ақпараттық қызмет алуға байланысты сауалдардың артуымен 

сипатталады. Операторлар жұмысы ауырлауда, ал қызмет көрсету сапасына 

қойылатын талап жоғары. Сондықтан, клиенттерге қызмет көрсету тиiмдiлiгi, 
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операторлардың жұмыс сапасының деңгейiн көтеру және жалпы ақпараттық 

анықтама қызметiнiң жұмыс iстеудегi негiзгi көрсеткiштерiнiң тиiмдiлiгi қатал 

бәсекелестiк жағдайында маңызды аспектi болып табылады. 

5.4 Менеджмент 

Бұл салада қатаң түрде кадрларды дайындау, жұмыскерлердiң 

тәжiрибесiн жоғарылату жүзеге асады: 

– Жоғары немесе арнайы оқу мекемелерiн бiтiрген, бiрақ тәжiрибесi жоқ 

түлектердi кадр ретiнде дайындау; 

– Инженер-техникалық жұмыскерлердiң тәжiрибесiн арттыру; 

5.5 Маркетинг 

Нарықтың өсуiне орай сапалы байланысқа деген сұраныс күн сайын 

өсуде. Бұл жолдағы жаңа технологияны енгiзу жоғары жылдамдық пен сапалы 

қызмет арқылы жаңа пайдаланушыларды тартады. Бұл аймақта  кiрiс орташа 

бағамен 10-15% көлемде ұлғайады. 

Әдетте тауарды нарыққа жаңадан енгiзу шаралары ең алдымен 

халықаралық байланыс қызметiн жарнамалаумен байланысты: 

− жалпы жарнамалық жобаны құрастыру және шығару; 

− жарнамалық ақпаратты баспасөз құралдарына жариялау; 

− халыққа тиiмдi тарифтiк жоспарлармен қызметтердi ұсыну; 

− халықтың назарын аударатын жаңа ұсыныстарды көрсету; 

Болашақ тұтынушылар болып, келесi мекемелер мен кәсiпорындар 

табылады: 

− кез-келген азамат; 

− қалааралық және халықаралық байланыс мекемелерi; 

− қайта құрылған компаниялар,  

− өнеркәсiптiк компаниялар және корпорациялар, iрi және орта 

сауда мекемелерi; 

− өндiрушi компаниялар мен кәсiпорындар; 

− шетелдiк фирмалар, офистер т.б. 

 

5.6  Қаражат жоспары 

 

5.1 кесте – Өнімнің теңгерімі 

Өнiм Саны Сомасы, теңге 

CCProgram 1 550000 

 

Капиталдық салымды анықтау, К  [теңге]: 

 

K   КО  КК   КТК     ККМЖ   Кжш , 
 

(5.1) 

мұндағы К0 – негiзгi жабдыққа ие болатын капиталдық салым;  

Кқ  – қосымша жабдыққа ие болатын капиталдық салым; 
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Ктқ – транспорттық құралға капиталдық салым; 

Кқмж  – құрылыстық монтаж  жұмысына капиталдық салым; 

Кжш - жобалау шығыны. 

Негiзгi жабдыққа ие болатын капиталдық салым:  

КО    550000, теңге. 

Қосымша жабдыққа ие болатын капиталдық  салым: 

лицензия – 60000 теңге, кедендiк шығындар – 25000 теңге. 

 

Ко=550000+60000+25000=635000 теңге. 

 

Транспорттық құралға капиталдық салым , Ктқ – 2%. 

 

Ктқ=635000∙0.02=12700 тг. 

 

Құрылыстық монтаж  жұмысына капиталдық салым, Кқмж- 5%. 

 

Кқмж=635000∙0.05=31750 тг. 
  

К=635000+12700+31750=679450  теңге. 

 

Эксплуатациядағы осы байланыс жүйенiң ағымдық 

шығынының формуласы: 

Э
P   ФОТ  C

C   А  А
П   Э  К  М  У  З

СЛ, 

мұндағы ФОТ – еңбек ақы фонды;  

СС  – әлеуметтiк салық; 

А – амортизациялық бөлiну; 

АП  – жалға алған бөлменiң шығыны; 

Э – өндiрiс мұқтаждығына керектi электрэнергия;  

М – материал мен қосалқы бөлшектiң шығыны; 

У – администрация – басқару шығыны; 

К – несиемен төлеу; 

ЗСЛ – жалғанған ҚТЖ желiнi  қолданылғандағы шығын. 

 

5.1 кесте – Жұмыскерлер жалақысы 

Қызметкер Айлық 

жалақы, теңге 

Саны, адам Жылдық 

жалақы, теңге 

Инженер 70000 1 840000 

Ассистент 40000 1 480000 

Барлығы 110000 2 1320000 

 

Жұмысшылардың 1 күндiк  жалақысын анықтау үшiн, айлық 

жалақыны жұмыс күндерiне бөледi (22 күн, бес  күндiк жұмыс аптасы): 
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Инженер:  

 

D=70000/22=3181 теңге/күнiне; 

 

Ассистент: 

 

D=40000/22=1818 теңге/күнiне; 

 

Ал сағаттық жалақысын, 1 күндiк жұмыс жалақысын, iстеген жұмыс 

сағатына бөлемiз: 

Инженер:  

 

D=3181/8=398 теңге/сағатына; 

 

Ассистент: 

 

D=1818/8=227 теңге/сағатына; 

 

Еңбек ақы фондының (ФОТ) анықтамасы: 

 

ФОТ=Знег+Зқос., 

 

(5.3) 

мұндағы  Знег- негiзг еңбек ақы төлемi; 

 Зқос- қосымша еңбек ақы төлемi; 

Кесте бойынша қарастыруымызға сәйкес жалпы 2 адамға  жылдық еңбек 

ақы төлемi: 

Знег=1320000 теңге, 

Зқос=1320000∙0,2=264000 теңге 

Сонда,ФОТ=1320000+264000=1584000 теңге 

Әлеуметтiк салықтың бөлiнуi, СС: 

 Сс  0,11∙ ФОТ  0,1∙ФОТ  
 

(5.4) 

Әлеуметтiк салық ФОТ-тан 11%-ды құрайды. 

 

Сс∙∙ теңге. 

 
Амортизация  тауар құнының 15%-ын  құрайды. 

 

А 635000∙0,15 теңге. 

 

Электроэнергияның шығынын келесi формула арқылы анықтаймыз: 

Э  Зэл.эн.  Зкос.керек, 
(5.5) 
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Зэл.эн.  W ∙T ∙ S, 

 
мұндағы W – қолданылатын қуат; W=0,544кВт 

Т – жұмыс уақыты, Т = 8760 сағ./жыл;  

S – тариф, 1кВтсағ.= 21,64 тг. 

 

Зэл.эн =0,544∙8760∙21,64= 103124,12 теңге. 

 

Басқа да шығындар ФОТ-тың 10 пайызын алады: 

Зкос.керек= 0,1∙ Зэл.эн. 

 

Зкос.керек= 0,1∙103124,12=10312,412 теңге. 

 

Э=103124,12+10312,412=113436,532 теңге. 

 

Эр=1584000+156816+95250+113436,532=1949502,532 теңге. 

 

5.2 кесте-Жылдық эксплуатациялық шығын 
Көрсеткiш Қосынды, теңге Пайыздық үлесi, % 

ФОТ 1584000 81.25 

Әлеуметтiк салықтың бөлiнуi 156816 8.04 
Амортизациялық бөлiну 95250 4.8 

Электрэнергия шығыны 113436,532 5.8 

Эксплуатациялық шығын 

 

1949502,532 100 

 

 

 

 

 

   

 

5.1 сурет - эксплуатациялық шығынның диаграммасы 

81% 

8% 

5% 
6% 

Эксплуатациялық шығынның диаграммасы 

ФОТ 

Әлеуметтік салықтың бөлінуі 

Амортизациялық бөліну 

Электрэнергия шығыны 
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5.7 Жобaның кipiстiк жәнe тиiмдiлiк eсeптeулepi 

Бұл жобаның iске асуына 679450 теңге инвестиция  сомасы  қажет. 

Қаражаттың толық ақталып өтуiне және табыстың түсе бастауына 12 ай керек. 

Негiзгi келiп түсетiн табыс, ол абоненттердiң өтiнiштерiнiң санына 

байланысты. Әр абоненттiң өтiнiшiнен кейiн жұмыстар жүргiзiлiп, ақаулықтар 

жөнделiп, байланыс сапасы жоғарылайды. 

Кiрiстiң бағасын есептейiк, оператор шамамен 4200 өтiнiш  айына 

қарастырылады. Барлығы күнiне 24 оператор жұмыс жасайды. Көрсеткiшке 

сәйкес, әр айда орта есепен 100800 өтiнiш қарастырылады. 

D=D∙n 

 

(5.6) 

мұндағы, D-уақытқа сәйкес iске асырылған телефондар саны; 

 n-телефондар саны. 

D=600∙4200 =2520000 теңге. 

Өтемдiлiк мерзiмiн анықтау абсолюттi экономикалық тиiмдiлiк, таза 

табыстың капиталдық кiрiске қатынасымен алынады: 

 

Е =
ЧД

К
. 

 

(5.7) 

Табысты келесi формула арқылы анықтаймыз: 

 

П=Д-С. 

 

(5.8) 

П=2520000-1949502=570498 теңге 

 

Таза табысты келесi формуламен анықтаймыз: 

 

ЧП=П-0,2∙П= 0,8∙П (5.9) 

  

ЧП=0,8∙570498=456398,4 теңге 

 

ОЧДП=ЧП+А. 

 

(5.10) 

ОЧДП=456398,4+=551648,4 теңге 

 

Е =
ОЧДП

К
. 

 

Е =
551648,4

679450
= 0,81 
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Т =
1

Е
=

1

0,81
= 1,2 жыл 

 

5.3 кесте – Негiзгi көрсеткiштер 

Көрсеткiш Қаржылық көлемi, теңге 

Капиталдық салым 679450 

Эксплуатациялық шығын 1949502,532 

Кiрiс көлемi 2520000 

Таза пайда 456398,4 

Пайдалылығы 0,81 

Тиiмдiлiк уақыты 1,2 жыл 

 

Бұл орталыққа енгiзiлетiн программа өте тиiмдi, әрi қолданысқа өте 

қажет болып табылады. Бизнeс-жоспap бapысындa жaлпы кaпитaлдық салым 

679450 тeңгeнi құpaды, тaбыс көлeмi  2520000 тeңгeнi, эксплуaтaциялық 

шығындap 1949502,532 тeңгeнi құpaды. Яғни, жобaны eнгiзу кeзiндeгi жaлпы 

шығындap мeн пaйдa мөлшepiн eсeптeп шығapдық. Жобaның өзiн-өзi aқтaу 

мepзiмi 1,2 жыл. Бұл нормалық көрсеткiшке сай. Келтiрiлген ақпарат  

экономика жағынан тиiмдi екенiн көрсетедi. 
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Қорытынды 

Дипломдық жобаның бiрiншi бөлiмiнде қазiргi кездегi байланыс 

орталығының жалпы жағдайы, дамуы көрсетiлген. Және де орталық арқылы 

шешiлетiн мәселелер мен оның жүзеге асыратын қызметтерi, құрылымы мен 

архитектурасы, сонымен бiрге орталық қызметтерiне қатынау, орталыққа 

жалпы шолу жүргізілген, байланыс орталығының артықшылықтары 

қарастырылған. 

Екiншi бөлiмде, байланыс орталығына келiп түсетiн  шақырулар туралы 

ақпараттар, яғни кiрiстегi шақырулар саны, қызмет көрсетiлген шақырулар 

саны, жоғалған немесе бас тартылған шақырулар саны, кезекке қойылған 

шақырулар саны, сөйлесудiң орташа уақыты сияқты мәлiметтер негiзiнде 

статистикалық талдау жасалып, графиктер түрiнде көрсетiлдi Байланыс 

орталығы жаппай қызмет көрсету жүйесi ретiнде сипатталып, өзi тектес 

трафиктердiң ерешелiктерiне тоқталып кеткен. 

Үшiншi бөлiмде, ақпараттық-анықтамалық орталықтың тәжiрiбе 

жүзiндегi деректерi, оператор санын анықтау, болжау дәлдігі, есептеп алынған 

болжаулармен салыстырып, қоңырауларды қабылдау орталығының негiзгi 

көрсеткiштерi қарастырылған. 

Төртiншi бөлiмде, тiршiлiк қауiпсiздiгi мәселелерi, соның iшiнде жұмыс 

орнындағы болатын қауiптi жағдайлары, жерлендiру, өрттiң пайда болу 

көздерiн талдау және өртке қарсы техниканы тиiмдi таңдау мәселелерi 

қарастырылды. 

Бесiншi бөлiмiнде, жобаны жүргiзудiң жоспарын құра отырып, ғылыми  

зерттеу негiздемесi жасалды. Компанияға тиімді программалық өнімді енгізе 

отырып, өзін-өзі ақтау жолдары қарастырылды. Сонымен қатар, жасалынған 

жобаның бағасын, интеллектуалды еңбек бағасын есептеу жүргiзiлiп, тиiмдi 

экономикалық нәтиже алынды. 
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