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Концепция рабочего пространства 
современного КЦ



Решения для КЦ 
от вендоров

Оператор

7+ систем, чтобы 
обслужить клиента

Запрос клиента
РАЗНЫЕ ТЕХНОЛОГИЧЕСКИЕ 
ПРОДУКТЫ = СЛОЖНОСТИ 
В АДМИНИСТРИРОВАНИИ

ИНОСТРАННОЕ ПО = 
ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ РИСКИ 
ИЗ-ЗА САНКЦИЙ

Подталкивала к единственно верному решению —
разработка собственной платформы

Длительный процесс 
согласования и внедрения

Рост расходов, 
в связи с изменением курса 

Некастомизированное решение 
под наши цели и задачи

Сложность взаимодействия 
между админками разных систем

Разные интерфейсы

Сложный процесс внедрения 
новых продуктов

У одного пользователя несколько 
учетных записей в разных системах

Дублирование настроек 
в разных системах

Риск остаться без 
инструмента поддержки из-за 
наложенных санкций



Некоторые модули уже были разработаны в блоке 
как самостоятельные элементы

Более 50 самостоятельных Контактных центров с 
разным уровнем зрелости и своими процессами

Рабочее пространство должно разрабатываться в 
бизнес-блоке

За аутентификацию отвечает выделенная система, локальной 
аутентификации быть не должно

Платформа должна иметь тенантную структуру, а 
рабочее пространство должно уметь ими управлять



Каждая выделенная область функционала 
— микросервисное приложение

Все модули собираются в реальном времени в браузере 
пользователя в единый интерфейс 

Домашняя страница

CRM

Сценарии взаимодействия

Записи взаимодействий

Отчетность в реальном 
времени

Пользователи и полномочия

Конфигурация КЦ

Общая настройки

Активные взаимодействия

Панель для исходящих звонков

Недавние взаимодействия

Статус оператора и таймер

Профиль оператора

Все модули собираются в реальном 
времени в браузере пользователя 
в единый интерфейс с централизацией 
стилей и необходимых библиотек 
с помощью современной технологии 
Module Federation на базе WebPack5.

База знаний

Дашборды

Конфигурация CRM

Сквозная аутентификация между 
модулями, которая не заметна для 
пользователя



Посмотрите на логотип рабочего пространства – какие 
первые ассоциации у вас возникают?

Дорожный знак 
упал на 

проезжую часть

Чупа Чупс

Ракетка и шарик для 
пинпонга

Схема из задачи по 
геометрии



Каждый может сделать основные настройки в своем 
профиле, чтобы рабочее пространство выглядело так как 
хочет именно пользователь

Тёмная тема Расположение 
модулей

Звуки Размер

Каждый модуль имеет свои расположения компонентов.
Задача рабочего пространства не мешать пользователю 
работать с функционалом
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Команды встроенных модулей катят релиз в 
ПРОМ когда захотят без согласования и 
влияния

Не требуется открывать сетевые доступы для 
каждого модуля отдельно – достаточно 
открыть для рабочего пространства

Конечные пользователи не знают, что под 
капотом разные системы и с любыми вопросами 
и проблемами идут к тебе

Не нужно сохранять разные ссылки, не нужно 
логиниться в разные системы, если поменял 
компьютер не требуется все настраивать 
заново



Чтобы если что-то пошло не по плану 
можно было переключиться на 
предыдущую версию без деплоя

Разработка в части георезервирование
встраиваемых модулей

У нас уже много чего есть, но это 
еще не предел

В конце 2024 ЦРТ готовится к 
продаже решения внешним 
клиентам


