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1Благодаря повсеместному распростра-
нению широкополосного доступа в Интернет 
и развитию облачных технологий наблюдает-
ся рост интереса организаций среднего и ма-
лого бизнеса к решениям по интеграции при-
ложений и сервисов на базе облачных техно-
логий. Для таких предприятий важную роль 
играет взаимодействие с клиентами, поэтому, 
одной из наиболее важных информационных 
систем является CRM (Customer Relation 
Management) − прикладное программное 
обеспечение (ПО), нацеленное на автомати-
зацию взаимодействия с клиентами, повыше-
ние объема продаж. Современная CRM сис-
тема служит не только средством работы с 
информацией о клиентах и истории взаимо-
действия с ними, но используется как мощ-
ный инструмент маркетинга, постоянного 
совершенствования бизнес-процессов, и по-
следующего бизнес-анализа [1]. Для этого 
класса информационных систем вопросы 
коммуникаций являются абсолютным при-
оритетом, определяющим качество взаимо-
действия с клиентами. В свою очередь, од-
ним из наиболее востребованных каналов 
коммуникации с клиентами остается теле-
фонная связь, поэтому одной из важных за-
дач при разработке интегрированного реше-
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ния взаимодействия с клиентами является 
задача регистрации входящих звонков. Тогда 
как интеграция классической телефонной 
связи с современным ПО сопряжена со зна-
чительными трудностями и неоправданными 
затратами, современные технологии IP-
телефонии способны решать вопросы инте-
грации прикладного ПО и телефонии с гораз-
до меньшими затратами и на другом уровне 
сложности. В настоящий момент доступны 
различные аппаратные решения на базе теле-
фонных станций, оснащенных модулями IP-
телефонии, а в последнее время все более 
популярными становятся программные ре-
шения, например, Asterisk [2-4]. 

Основная идея IP-телефонии, или в об-
щем случае VoIP (voice over IP), состоит в 
использовании IP сети для передачи голоса 
или, другими словами, для организации вир-
туального телефонного канала с помощью 
пакетной передачи данных. Эта задача об-
ратна истории развития сети Интернет, когда 
для подключения к глобальной сети исполь-
зовались уже существующие телефонные 
линии и для передачи данных использова-
лись протоколы ADSL, VDSL, XDSL. Разра-
ботка специальных протоколов передачи го-
лоса поверх TCP/IP, таких как SIP, H.323, 
Skype способствовала широкому распростра-
нению VoIP. Передача голоса поверх IP со-
пряжена с определенными трудностями. Как 
известно, пакеты в сетях TCP/IP попадают на 
хост получателя не обязательно в том поряд-
ке, в каком они были отправлены, что порож-
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дает следующие проблемы: потеря пакетов и 
джиттер. Проблемы решаются путем исполь-
зования приоритезации трафика, применения 
эффективных аудиокодеков, расширения по-
лосы пропускания пакетов [5].  

Для подключения к IP можно использо-
вать обычные телефонные аппараты, но тогда 
надо использовать шлюз подключения к 
компьютерной сети. Другая возможность со-
стоит в полном уходе от традиционной теле-
фонии и (в сторону, в пользу) использовании 
специального IP телефона или т.н. софтфона, 
специального приложения, позволяющего 
использовать стандартную гарнитуру. Такие 
программные софтфоны разработаны для 
различных операционных систем, так, на-
пример, в операционную систему Android, 
начиная с версии 4.0 уже встроен SIP-клиент. 

При наличии у компании существую-
щей инфраструктуры: телефонных аппара-
тов, проложенных телефонных линий опти-
мальным является подключение внутренней 
«классический» телефонии к IP сети с по-
мощью шлюзов или привязка аналоговой 
или цифровой АТС к облачной АТС. При 
создании новых офисов, расширении суще-
ствующей организации, создании стартапа, 
то есть при планировании закупок оборудо-
вания, предпочтение отдается современным 
решениям IP-телефонии [4]. Так, обычная 
офисная АТС заменяется IP-телефонией, 
которая, в свою очередь, уступает место об-
лачным АТС. Под облачной АТС понимают 
обычно программное решение по реализа-
ции IP телефонии для организации, которое 
физически размещается у провайдера услуги 
и обслуживается внешним поставщиком. 
Услуга виртуальной АТС предоставляется 
по каналам связи IP и соответствует модели 
SaaS (Software as a Service – ПО как сервис), 
одной из моделей обслуживания в рамках 
концепции облачных технологий [6].  

Одним из основных преимуществ об-
лачной АТС является возможность быстрого 
развертывания и высокая мобильность, что 
немаловажно для небольших растущих ком-
паний, которые могут довольно часто ме-
нять место расположения, используя под 
офис арендованные помещения. Все совре-
менные офисные помещения оборудуются 
сетевой инфраструктурой, что позволяет в 
считанные часы наладить работу, обеспечив 
подключение к виртуальной АТС и непре-
рывность обслуживания клиентов. 

Другим важным моментом в использо-
вании облачных АТС является принципиаль-

ное изменение модели затрат, так как отсут-
ствует необходимость в больших первона-
чальных капиталовложениях на этапе вне-
дрения, которые заменяются на равномерные 
арендные платежи. Это удобно для начи-
нающего бизнеса, которому сложно прогно-
зировать потребности в емкости АТС и кото-
рый заинтересован в снижении первоначаль-
ных затрат в самом начале деятельности. 

Кроме мобильности и масштабируемо-
сти облачные АТС, основанные на про-
граммных решениях, предоставляют бес-
прецедентные возможности интеграции с 
CRM системами, и, соответственно, дина-
мического анализа эффективности тех или 
иных маркетинговых стратегий. Например, 
одним из подходов планирования развития 
предприятия и оценки работы персонала яв-
ляется анализ так называемой «воронки 
продаж», характеризующей процент осуще-
ствленных продаж по отношению к количе-
ству запросов и динамику отсеивания кли-
ентов на каждом этапе взаимодействия с 
персоналом компании. Полный учет истории 
всех обращений клиента по различным ка-
налам связи, в том числе и телефонной, по-
зволяет анализировать «воронку продаж» на 
каждом этапе и применять эффективные ме-
тоды ее оптимизации [7]. 

Основной сферой деятельности пред-
приятия ООО МКК «Кельт-Капитал» явля-
ется предоставление тендерных займов и 
кредитов для обеспечения участия предпри-
ятий в различного рода тендерах в соответ-
ствии с ФЗ № 44 и ФЗ № 223, агентская дея-
тельность по предоставлению банковской 
гарантии и консалтинговые услуги в контек-
сте участия предприятия в аукционах, кон-
курсах и торгах. Архитектура CRM системы 
отталкивается от основных трех направле-
ний деятельности предприятия и автомати-
зирует сбор данных, полученных по различ-
ным каналам связи с клиентами: с помощью 
вербальной коммуникации, телефонного 
общения, e-mail, Интернет-заявок. Собран-
ные данные накапливаются в единой базе 
данных для последующего анализа и выра-
ботки маркетинговой стратегии, основные 
модули системы представлены на рисунке 1.  

В качестве АТС используется облачный 
сервис onlinePBX [8]. Модуль RTonPBX 
реализует функциональность по взаимодей-
ствию CRM-системы и виртуальной АТС. 
Схема информационных потоков, вызван-
ных входящим звонком от клиента, пред-
ставлена на рисунке 2. 
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Рис. 1. Архитектура CRM-системы ООО МКК «Кельт-Капитал» 
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Рис. 2. Общая схема информационных потоков при обработке входящих обращений 

 
Порядок взаимодействия виртуальной 

АТС с CRM-системой выглядит следующим 
образом. Для организации интерфейса с 
виртуальной АТС был использован предла-
гаемый разработчиком интерфейс 
WebSocket API 2.0. и библиотека 
onpbx_ws_api_2.js. Интеграция java script в 
Delphi выполнена с помощью компонента 
EmbeddedWB набора компонента Embedded 
Web Browser, свободно распространяемого 
ПО [9]. Для обеспечения стабильного функ-
ционирования интерфейса WebSocket на 
компьютере должен быть установлен Inter-
net Explorer версии 11, поскольку только на-

чиная с 11 версии в нем полноценно под-
держивается данный протокол. В качестве 
среды обмена информацией с CRM систе-
мой используется СУБД PostgreSQL. Пере-
дача информации осуществляется путем за-
писи/чтения информации в таблицы базы 
данных, а также путем передачи оповеще-
ний о событиях между программными мо-
дулями с использованием механизма меж-
процессного взаимодействия PostgreSQL 
NOTIFY. Оповещения NOTIFY позволяют 
передавать произвольные сообщения между 
двумя процессами, работающими с одной 
базой данных. 
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Порядок работы программного модуля, 
осуществляющего взаимодействие между 
АТС и CRM, состоит в следующем. После 
запуска программа устанавливает соедине-
ние с базой данных CRM (СУБД 
PostgreSQL) и облачной АТС посредством 
WebSocket. При установлении соединения 
используется ключ, который подтверждает 
право доступа к API облачной АТС 
onlinePBX. Далее программа передает АТС 
список типов событий, которые она будет 
принимать от АТС, и переходит в режим 
ожидания. При наступлении события «Вхо-
дящий звонок», программа, обращаясь к ба-
зе данных, находит номер звонящего, полу-
чает id клиента, его имя и id закрепленного 
за ним менеджера. Если номер, с которого 
осуществляется входящий звонок, отсутст-
вует в базе данных, информация о новом 
номере заносится в базу данных. Затем 
пользователям системы, отмеченным в спи-
ске в качестве получателей сообщений, пе-
редается оповещение о входящем звонке, в 
котором указан номер звонящего, и его имя 
при наличии такового в базе данных, наиме-
нование организации и фамилия прикреп-
ленного менеджера. Когда кто-либо из со-
трудников снимает трубку, программа полу-
чает событие «Ответ на звонок» и определя-
ет внутренний номер ответившего. По внут-
реннему номеру определяется рабочее место 
сотрудника, и на запущенный на этом рабо-
чем месте экземпляр клиентской программы 
передается сообщение, содержащее id зво-
нящего клиента и команду на открытие окна 
информации. У сотрудника, ответившего на 
звонок, на экране компьютера открывается 
окно, содержащее всю основную информа-
цию о клиенте. В том случае, если в процес-
се разговора возникает необходимость пере-
ключить разговор на другого специалиста, 
сотрудник осуществляет переключение на 
своем телефонном аппарате, программа по-
лучает информацию о том, что вызов был 
переведен на другой внутренний номер, по-
сылает сообщение, содержащее id клиента, и 
команду на закрытие окна информации, а 
затем сообщение на открытие окна инфор-
мации уже на компьютер сотрудника, куда 
был переключен входящий звонок.  

Интеграция CRM- системы и совре-
менной IP-телефонии предоставляет бизне-
су широкие возможности для анализа «во-

ронки продаж». Использование облачных 
решений IP-телефонии, а именно облачных 
АТС, позволяет экономить малому и сред-
нему бизнесу значительные средства на на-
чальном этапе, и реализовывать современ-
ные технические решения при достаточно 
низких затратах. 
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