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предпринимательских структур и средств массовой информации к пенсионному 

обеспечению. И этот интерес вполне оправдан . Пенсионные фонды повышает 

инвестиuионный потенциал страны, способствует росту благосостояния нации, 

позволяет решать проблемы социального и пенсионного страхования. 

Внедрение колл-центров в пенсионное обеспечение является одним из 

направлений в методике достижения поставленных целей развития на будущие 

годы . Колл-uентр - центр обслуживания звонков - централизованный офис, 

используемый ДJlЯ получения и передачи больших объёмов информации , 

поступающей в виде запросов по телефону. 

Программно-аппаратные решения колл-центров, как правило , имеют 

следующие функциональные возможности : 

• Регистрация всех входящих и исходящих звонков 

• Хранение информаuии о клиенте по истории звонков с данного 

номера. 

• Статическая и интеллектуальная маршрутизация обращения : 

организация очереди, маршрутизация по AOH\Callerill и т. д . 

• Визуализаuия на рабочей станции оператора информации о 

поступившем звонке и карточке клиента. 

• Автоматизированный набор номера. 

• Отражение состояния операторов (занят, свободен , пауза) . 

• Распределение звонков внутри группы по загрузке операторов и по 

порядку. 

• Формирование отчётов по выполненны 1иприняты1 звонкам . 

• Запись разговоров . 

• Контра ь качества работы операторов 

• Планирования расписания рабочих смен операторов 

Рассмотривая колл-центр как систему массового обслуживания можно 

принимать решения об оптимальной структуре центра, например, определить 

условия , при которых эффект масштаба позволит повысить эффективность, за 
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счёт объединения нескольких распределённых мелких центров в один большой 

uентр, или для оценки эффекта от кросс-продаж, или для нахожденния 

оптимума между качеством и эффективностью (Quality and Effcieпce Driven -

QED). Математические модели используются также для маршрутизации 

звонков при этом правила маршрутизации зависят от типов клиентов, 

квалификации агентов и т.д . В колл-uентре Фонда социальной защиты 

населения применяются такие каналы связи как: Телефон,самообслуживание с 

помощью систем интерактивных голосовых меню (ТVR),факсы, е­

шаil,Интернет ,Frеерhопе .Внедрение колл-центров позволяет пенсионным 

фондам обслуживать большее количество клиентов, что снижает издержки, 

которые бы возникали вследствие того, что люди не смогли бы просто 

позвонить, а им бы пришлось приезжать в саму организацию для решения 

вопросов .В свете развития частного пенсионного обеспечения любой фонд 

же ает прив ечь как :можно больше клиентов. Наличие хорошо отлаженного 

информаuионного центра, включающего ко л-центр, делает пользование 

данным фондом более привлекательным ддя клиентов.Большинство клиентов 

пенсионных фондов-пожилые люди . Поэтому наличие свободной возможности 

сделать звонок ддя уточнения некоторых вопросов является важной 

особенностью качества обслуживания.Издержки на содержание колл-центров 

обычно полностью покрываются общей полезностью их 

использования.Применение колл-центров в техническом обеспечении в 

пенсионных фондах доmкно обесnеqить : 

• повышение качества и доступности пенсионных услуг для граждан и 

организаций и формирования городской корпоративной сети, 

• снижение операционных затрат на содержание административного 

аппарата, повышение эффективности управления муниципальными 

информаuионными ресурса.ми на основе создания и развития систем 

гораздо более простое управления финансовыми, материально­

техническими, кадровыми ресурсами, документационного обеспечения 

деятельности муниuитталитета, групповой работы служащих с 
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