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В статье рассмотрены проблемы совершенство-
вания управления социальными и экономическими 
процессами (СЭП) современной телекоммуникаци-
онной компании в рамках предоставления корпора-
тивным и частным клиентам Internet-услуг. Выделе-
ны основные задачи, требующие решения в рамках 
рассматриваемого совершенствования: определение 
наиболее эффективной структуры СЭП и алгорит-
мов управления ими. 
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ния, системы массового обслуживания, управление 
социальными и экономическими процессами, алго-
ритмы управления, повышение эффективности, об-
служивание клиентов, CRM-системы.

Введение
Стремительный рост спроса на телекомму-

никационные услуги, которым характеризова-
лись начальные этапы периода либерализации 
российского рынка телекоммуникаций, к насто-
ящему времени сменился наличием широкого 
набора хорошо отлаженных, уже зарекомендо-
вавших себя у пользователей как корпоратив-
ного, так и частного сектора, предложений, 
связанных с предоставлением различного рода 
телекоммуникационных сервисов. Это свиде-
тельствует о том, что сегодня конечный поль-
зователь таких услуг не только имеет к ним 
свободный доступ (примером являются услу-
ги предоставления доступа к сетям Internet, 
кабельного телевидения, администрированию 
доменных имен в сети Internet, которые стано-
вятся доступными заказчику уже в день их за-
каза или по крайней мере в течение суток после 
него), но и может выбирать из различных пос-
тавщиков таких услуг, которых на сегодняшний 
день на рынке присутствует достаточно боль-
шое множество, при постоянно растущем мно-
жестве вариантов услуг (тарифов), способных 
наилучшим образом удовлетворить его потреб-
ности.  

Конкурентоспособность современных те-
лекоммуникационных компаний (далее ТКК, 
причем под ТКК в данном случае подразуме-
ваются компании, оказывающие преимущес-
твенно Internet-услуги: хостинг-провайдеры, 
регистраторы доменных имен, дата-центры и 

т.д.) обеспечивается не столько широким на-
бором предоставляемых услуг и гибкими та-
рифами, сколько умением работать с клиентом 
Internet, то есть способностью системы управ-
ления ТКК формировать свои бизнес-процес-
сы таким образом, чтобы интересы клиентов 
были удовлетворены в полном объеме и в мак-
симально короткие сроки. Все это не только 
способствует уменьшению оттока и повыше-
нию лояльности текущих клиентов, но и, как 
следствие (в частности, благодаря широкому 
распространению социальных сетей, средств 
передачи мгновенных сообщений и т.п.), обес-
печивает приток новых клиентов в ТКК от кон-
курентов. 

Автором статьи предпринята попытка опре-
деления и решения задач управления, связанных 
с социальными и экономическими процессами 
ТКК [1], в частности, с процессами взаимодейс-
твия с клиентами и обеспечения им качественных 
услуг, эффективное решение которых способс-
твует повышению прибыли ТКК и лояльности 
клиентов. 

Постановка задачи совершенствования  
управления СЭП ТКК
Исследуемые в данной работе СЭП ТКК и со-

ответствующие им объекты можно представить в 
виде системы S – модели, характеризуемой мно-
жеством величин, описывающих процесс функ-
ционирования реальных процессов и объектов 
ТКК и образующих в обобщенном виде следую-
щие подмножества [2]:

- входные воздействия на систему: 

- воздействия внешней среды:  

- параметры системы:  

- выходные характеристики системы:  
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При этом  – элементы не-
пересекающихся подмножеств как с детермини-
рованными, так и со стохастическими составля-
ющими. Часть переменных данных подмножеств 
являются управляемыми в рамках системы S, 
часть – неуправляемыми. 

В процессе моделирования системы S вход-
ные воздействия, воздействия внешней среды 
и параметры самой системы являются взаим-
но независимыми (экзогенными) переменны-
ми, которые в векторной форме имеют следу-
ющий вид:

соответственно, а выходные переменные явля-
ются зависимыми (эндогенными) и в векторной 
форме могут быть представлены как

Функционирование S характеризуется пре-
образованием во времени T экзогенных пе-
ременных в эндогенные в соответствии со 
следующими соотношениями (законами функ-
ционирования):

Таким образом, модель системы S является 
динамической, при этом совокупность зависи-
мостей выходных характеристик системы S от 
времени  для всех  является вы-
ходной траекторией . 

Соотношения вида (1) описывают поведение 
системы S во времени и получаются через свойс-
тва системы в конкретные моменты времени – 
состояния   Такие 
состояния являются координатами точки в k-мер-
ном фазовом пространстве, при этом каждой реа-
лизации процесса функционирования системы S 
соответствует некоторая фазовая траектория. Со-
вокупность всех возможных значений состояний  

 образует пространство состояний Z системы 
S, причем 

Таким образом, состояния системы S в момент 
времени  полностью определяются на-
чальными условиями:

где  а так-
же входными сигналами  параметрами 

 системы и воздействиями внешней среды  
, которые имели место в интервале времени  
, с помощью уравнений:

Здесь первое уравнение определяет вектор-
функцию  а второе по полученному значе-
нию состояний  – выходы системы 

Таким образом, выходные характеристики 
системы можно определить как

Описанная модель является стохастической, 
так как содержит элементы случайности, пред-
ставленные воздействиями внешней среды  
и случайными внутренними параметрами  
самой системы S. 

Представленная модель описывает исследу-
емый объект с высокой степенью абстрагиро-
вания, для более детализированного описания 
функционирования системы S целесообразно 
перейти к одной из хорошо зарекомендовавших 
себя на практике типовых математических схем. 

Так как при описании системы для целей со-
вершенствования управления необходимо учиты-
вать стохастические переменные и время работы 
системы непрерывно, наиболее подходящей ти-
повой математической схемой для описания 
исследуемого объекта представляется модель 
системы массового обслуживания (Q-схема – от 
англ. queuing system).

На рис. 1 представлена схема системы массо-
вого обслуживания (СМО), описывающая функ-
ционирование существующих сегодня в практике 
управления ТКК социально-экономических про-
цессов, связанных с обслуживанием клиентов.

Представленная на рис. 1 СМО является мно-
гоканальной с множеством очередей Qi  
в виде потоков обращений клиентов (электрон-
ные запросы, телефонные звонки), и каналов 
обслуживания Oi  представленных об-
служивающими такие обращения сотрудниками 
ТКК. 

Обращения клиентов в СМО формируют 
неоднородные неординарные потоки событий 
без последействия и являются элементами  

 множества  воздействий внешней 
среды. При этом в системе различают следующие 
виды заявок на обслуживание:
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- множество {d} заявок на работу с договора-
ми;

- множество {v} телефонных запросов на об-
служивание;

- множество {w} электронных запросов на 
обслуживание.

Таким образом, имеют место непересекаю-
щиеся подмножества поступающих в СМО за-
явок на обслуживание:   

    
Следует отметить, что процедура обработки за-
явок в СМО является бесприоритетной. 

Порядок выбора заявок из очереди опре-
деляется существующими в СМО алгоритма-
ми  по мере их поступления. 
Процедуры обслуживания, в зависимости от 
вида заявки, также осуществляются в соответс-
твии с алгоритмами управления обслуживанием 

 на основе множества значе-
ний параметров системы P, входных воздействий 
X системы и воздействий E внешней среды. 

Таким образом, алгоритмы управления об-
служиванием {a} реализуют функцию (2) и ре-
зультатом их выполнения является множество Y 
ответов на запросы пользователей.

Описанная схема обслуживания, равно как и 
ее управление, являются малоэффективными по 
следующим причинам:

- заявки по договорам обслуживаются сек-
ретарем без использования каких-либо средств 
автоматизации (вручную);

- при телефонном обращении оператор call-
центра вынужден каждый раз выяснять личность 
звонящего, запрашивая его анкетные данные;

- «вычитка» сотрудниками технической под-
держки электронных заявок и формирование от-
ветов на них производятся также вручную;

- отсутствует возможность сбора и обра-
ботки статистики для целей принятия реше-
ний по повышению эффективности управле-
ния СЭП.

Перечисленные недостатки существующей 
схемы приводят к значительным временным за-
держкам при обработке заявок клиентов, высо-
кой загруженности сотрудников ТКК (учитывая 
большое общее число таких заявок на одного 
сотрудника) и, как следствие, к частым ошибкам 
и неточностям при ответе на заявки, что, в свою 
очередь, является причиной неудовлетвореннос-
ти клиентов и потерь прибыли, связанных с их 
оттоком (переходом к конкурентам). Система 
управления СЭП ввиду отсутствия механизмов 
обработки имеющейся информации о процессах 
для целей принятия решений не позволяет в не-
обходимой мере повышать эффективность фун-
кционирования ТКК. Очевидно, что описанные 
СЭП, обеспечиваемые рассмотренной СМО, на-
ряду с существующим управлением ими нужда-
ются в совершенствовании. Далее предлагается 
вариант такого совершенствования.

Предлагаемое решение
Модификация вышеописанной схемы СМО 

представлена на рис. 2.
Отличие модифицированной схемы на рис. 2 

от схемы на рис. 1 заключается в следующем.
Для поступающих в систему запросов по до-

говорам клиентов (см. рис. 2, множество {d}) 
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выделена отдельная очередь (элемент Q1 – «Оче-
редь 1»), ведущая на обслуживание к обслужи-
вающему элементу 1 СМО – секретарю ТКК. 
Это связано с тем, что в СМО введен обслужи-
вающий элемент Q2 – CRM-модуль информаци-
онной системы, в автоматизированном режиме 
обслуживающий поступающие в СМО запросы 
клиентов, однако ввод запросов по договорам 
не может быть автоматизирован и по-прежнему 
должен осуществляться вручную – сотрудником 
компании. Таким образом, СМО имеет очередь 
Q1 для запросов по договорам и очереди Q2, Q3, 
… Qn  для телефонных запросов и 
запросов в электронной форме. Напомним, что 
под термином CRM здесь понимается система 
управления взаимоотношениями с клиентами 
– Customer Relationship Management [1]. Кроме 
того, множество каналов обслуживания O2, O3 … 
On  (см. рис. 1) заменены одним авто-
матизированным – O2 (CRM-модулем), состав-
ляющим многофазную СМО при обслуживании 
запросов по договорам (di) и однофазную при об-
служивании телефонных (vi) и электронных (wi) 
запросов (см. рис. 2). 

Остановимся подробнее на процедуре управ-
ления обслуживанием заявок каналом обслу-
живания O2. Канал представлен CRM-модулем 
информационной системы, состоящим из трех 
основных блоков (см. рис. 2): блок обработки за-
просов, блок сбора и обработки статистики, блок 
формирования ответов на запросы. 

Рис. 3. Алгоритм управления обработкой 
электронных запросов клиентов

В функционал блока обработки запросов вхо-
дят операции по фиксации времени поступления 
запросов в систему, классификации запросов, 
подсчету их количества по видам запроса, ана-
лизу ключевых слов запросов. Статистическая 
информация о запросах (время поступления и ко-
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личество) – информационный поток st на рис. 2 – 
передается в блок сбора и обработки статистики. 
Обработанные запросы (m1; m2 … mk) поступают 
в блок формирования ответов на запросы, где на 
основе информации из базы знаний автоматичес-
ки формируются шаблоны ответов на них – пото-
ки y1, y2 … yk.

Рис. 4. Алгоритм управления обработкой  запросов 
по договорам

Множество ответов Y поступает лицу, прини-
мающему решения (ЛПР), которое может вно-
сить в них коррективы (поток X) и отправлять 

скорректированные ответы через блок формиро-
вания ответов клиентам ТКК.   

Алгоритмы aj управления обработкой пос-
тупающих в систему запросов представлены на 
рис. 3-5.

Рис. 5. Алгоритм управления обработкой 
телефонных запросов клиентов

Блок сбора и обработки статистики служит 
для формирования статистических отчетов ЛПР 
(информационный поток ST). В статистику вхо-
дят данные по следующим основным характе-
ристикам процесса обслуживания:

- время  пребывания i-го запроса в оче-
реди ожидания обслуживания: , 
где  – случайный момент поступления i-го за-
проса в очередь;

-  – случайный момент поступления i-го 
запроса в канал обслуживания;

- время  обработки i-го номера j-го типа 
запроса клиента:  где j = {1, 
2, 3} – тип запроса (1 – запросы по договорам, 2 
– запросы в электронном виде и 3 – телефонные 
запросы клиентов ТКК);

-  – поступления i-го номера запроса j-го 
типа на обслуживание;

-  – случайный момент окончания об-
служивания i-го номера запроса j-го типа;
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- доля  обслуженных запросов (по типам 

запросов):  где  – число вы-
полненных запросов клиентов (по типам);

- K – общее число запросов клиентов (по ти-
пам), где j – тип запроса;

- среднее число вопросов в телефонном запро-
се: , где i – номер запроса;

- среднее по показателю U степени удовлетво-
ренности клиентов (показатель определен на основе 
экспертной оценки): 

где  – число дополнительных вопросов и 
уточнений клиента в процессе обслуживания.

Для достижения максимально эффективного 
управления рассмотренными СЭП необходимо в 
течение всего их жизненного цикла организовывать 
работу элементов СМО, а также алгоритмы обслу-
живания запросов таким образом, чтобы выполня-
лись следующие условия:

Полученные результаты и выводы
В результате использования предлагаемого под-

хода получены следующие основные результаты: 
- введен CRM-модуль информационной систе-

мы для обработки в автоматизированном режиме 
заявок по договорам клиентов, которые обслужива-
лись секретарем ТКК вручную. В результате, время 
обработки данного типа заявок сократилось в сред-
нем на 20-30%;

- при телефонном обращении клиента внедрен-
ный CRM-модуль в автоматическом режиме предо-
ставляет оператору ТКК через специальный про-
граммный интерфейс анкетные данные звонящего, 
определенные по номеру телефона, от которого ис-
ходит вызов, а также данные по текущим (необра-
ботанным) заявкам клиента. Эти данные позволяют 
при ответе на вызов клиента обратиться к нему по 
имени, а также избежать дополнительных вопросов, 
связанных с идентификацией личности клиента и 
состоянием его текущих заявок. В результате время 
обработки телефонных заявок может быть сокраще-
но до 50%;

- обработка электронных заявок клиентов и 
формирование ответов на них также производится 
сервисами CRM-модуля, что позволяет сократить 
время обработки заявок данного типа до 60%;

- CRM-модуль позволяет осуществлять сбор и 
обработку статистики для организации и совершенс-
твования управления СЭП ТКК, в результаты чего 
ЛПР имеют возможность с помощью блока сбора и 
обработки статистики CRM-модуля анализировать 
данные показатели процесса обслуживания и прини-
мать решения о корректировании структуры управ-
ляемой системы, изменении качественного и коли-
чественного состава элементов, изменении подходов 
к управлению, проведении реинжиниринга и т.п. 
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MATHEMATICAL INTERPRETATION OF THE TASKS OF IMPROVING THE 
MANAGEMENT OF SOCIAL AND ECONOMIC PROCESSES OF MODERN 

TELECOMMUNICATIONS COMPANY

Khabibullin A.R.
Problems of social and economic processes management in modern telecommunication company are 

studied in this work. The study substantially is in the framework of provision of Internet services to corpo-
rate and individual customers. The attention drawn to the main challenges to be addressed in the framework 
of this research: identifi cation of the most effective social and economic processes structure and its control 
algorithms.

Keywords: telecommunication company, queuing systems, social and economic processes management, 
control algorithms, effi ciency increase, customer service, CRM.
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