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Вначале рассмотрим товар �
офисная АТС. Прежде всего, это
продукт, сочетающий в себе пе�
редовые технологии. Следова�
тельно, всегда имеется возмож�
ность совершенствования в зави�
симости от развития рынка теле�
коммуникаций и полупроводни�
ковой промышленности, что поз�
воляет в будущем пользоваться
последними достижениями науч�
ного и технического прогресса
(НТП).

Действительно, программное
обеспечение � одна из отличи�
тельных особенностей офисной
АТС и является основным в про�
цессе настройки и эксплуатации
АТС. На одном и том же ком�
плекте оборудования с помощью
программных продуктов можно
выполнять различные функции.
Например, такие: управление со�
единительными линиями и ло�
кальной сетью, офисные функ�
ции, функции дежурного обслу�
живания звонков, оплата звон�
ков и гостиничный сервис, систе�
ма тарификации, сервис автома�
тического оператора, голосовая
почта, функции удаленного тех�
нического обслуживания, циф�
ровая частная сеть и беспровод�
ная связь. 

С другой стороны � функцио�
нальные платы. В процессе ис�
полнения желаний потребителя
создается АТС требуемой кон�
фигурации. Комплектация обо�
рудованием � это механизм пост�
роения АТС. Без данного факто�
ра АТС просто не существует.
Поэтому в зависимости от прин�
ципа построения АТС ведется на�
стройка соответствующего про�
граммного обеспечения. Если в
процессе комплектации были ис�
пользованы устаревшие или не�
корректные решения, то могут
случаться внезапные отказы в
работе АТС по соединительным
линиям, по различным сервис�

ным функциям, может произой�
ти сбой в работе установленного
программного обеспечения, а
также возможны нарушения в
порядке выполнения операций в
случаях подачи электрического
тока плохого качества. 

Итак, АТС � это комплекс спе�
цифического оборудования и
специализированного программ�
ного обеспечения, является про�
дуктом НТП, компьютерных тех�
нологий и в основе своей содер�
жит предложения рынка теле�
коммуникаций и полупроводни�
ковой промышленности. Значит,
и деятельность по предоставле�
нию услуг и комплекса сервис�
ной поддержки в процессе экс�
плуатации АТС должна иметь
специальную направленность и
соответствовать определенным
стандартам. Так, прокладка теле�
фонных и других слаботочных
линий требует наличия строи�
тельной лицензии � либо мест�
ной, либо федеральной, а право
проведения работ по установке,
наладке и программированию
АТС специалисты должны под�
твердить в "Ростесте" получени�
ем сертификата. Следовательно,
фирма по оптовой закупке и сбы�
ту офисных АТС на рынке долж�
на содержать в своем штате со�
трудников, способных предоста�
вить своим потребителям весь
спектр услуг, а также продуман�
ную программу сервисной под�
держки в течение гарантийного
и послегарантийного обслужива�
ния, что позволит избежать про�
блем в процессе эксплуатации и
усовершенствования УАТС.

Прежде чем перейти к иссле�
дованию вопроса "Офисные АТС
с точки зрения потребителя",
рассмотрим услуги продавца,
предоставляемые покупателю
при реализации АТС. Они со�
ставляют следующий перечень

необходимых действий и специ�
альных работ:

1. Прием и обработка заказа от
клиента.

2. Обследование объекта.
3. Разработка проекта и сметы

затрат.
4. Утверждение проекта и сме�

ты затрат с клиентом.
5. Заключение договора на по�

ставку оборудования и ока�
зания услуг по монтажным и
пуско�наладочным работам
в соответствии с утвержден�
ным проектом.

6. Комплектация АТС оборудо�
ванием.

7. Монтаж коммуникацион�
ных соединений, установка,
наладка АТС и программно�
го продукта.

8. Обучение пользователей.
9. Гарантийное обслуживание.

10. Послегарантийное обслужи�
вание.

Рассмотренные этапы являют�
ся обязательными элементами в
каждом случае реализации АТС.
Трудоемкость их исполнения за�
висит от внутренних и внешних
факторов. Внутренние � это нали�
чие в штате фирмы достаточного
количества менеджеров по прода�
жам и специалистов по монтажу и
пуско�наладочным работам,
внешние � удаленность клиента,
то есть его географическое место�
расположение.

Итак, мы рассмотрели офис�
ную АТС с точки зрения специ�
фических особенностей товара �
продукт научного и технического
прогресса; и с точки зрения про�
давца � специфическая деятель�
ность, направленная на достиже�
ние успехов в продвижении това�
ра на рынке. 

Остановимся на рассмотрении
офисной АТС с точки зрения по�
требителя. При исследовании
процесса реализации АТС было
выявлено, что потребители недо�
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статочно точно и правильно пред�
ставляют себе сложность этапов
монтажа, установки, наладки и
программирования оборудова�
ния, а также гарантийного и по�
слегарантийного обслуживания.
Многим представляется достаточ�
ным только приобрести в специа�
лизированной фирме комплект
оборудования для организации
связи, затем самостоятельно вы�
полнить установку телефонных
аппаратов, подключить их к ком�
муникациям, и � проблемы с обес�
печением связи в офисе или на
предприятии решены. Разумеет�
ся, эти действия, во�первых, на�
правлены на то, чтобы сэконо�
мить денежные средства: зачем,
мол, платить специализирован�
ным фирмам за монтаж и про�
граммирование? Во�вторых, до�
статочно в офисе произвести
монтаж металлического шкафа с
большим количеством проводов,
на рабочих столах сотрудников
установить телефонные аппара�
ты, и � можно работать. При этом
не берется в расчет, что в случае
отказа от услуг специализирован�
ных компаний лишаются гаран�
тии на программное обеспечение
и оборудование, и, конечно, ли�
шаются возможности усовершен�
ствовать АТС. Так действует боль�
шинство потребителей в случае
приобретения и установки офис�
ной АТС.

Между тем анализ внезапных
отказов АТС показывает, что соб�
ственное видение ситуации по�
требителем и, соответственно, не
совсем правильные действия по
настройке оборудования приво�
дят к тяжелым последствиям в
процессе эксплуатации. Прежде
всего, АТС состоит из большого
количества блоков и плат, выпол�
няющих определенные функции,
и любая оплошность при сборке и
программировании может приве�
сти к остановке работы всего ком�
плекта. В результате некоррект�
ных действий потребители вы�
нуждены затем обращаться в спе�
циализированные фирмы и зака�
зывать регламентные работы. При

этом они теряют время, так как в
этом случае ждут своей очереди
или ждут, пока освободятся спе�
циалисты, занятые сервисным об�
служиванием плановых клиентов,
соответственно, увеличивается и
стоимость работ по наладке и про�
граммированию.

Резюмируя сказанное, можно
сделать вывод, что потребитель,
принимая решение о приобрете�
нии АТС, должен руководство�
ваться предложениями и указани�
ями продавца. Только широкий
спектр сервисных услуг с доста�
точной степенью надежности
позволит построить либо ведом�
ственную сеть, либо организовать
беспроводную связь, либо орга�
низовать селекторную связь на
большое число участников, либо
подключиться к сетям операторов
по всем типам цифровых потоков
и таким образом получать полный
комплекс услуг связи и оборудо�
вания. 

Процесс предоставления сер�
висных услуг продавцом, направ�
ленных на удовлетворение самых
взыскательных требований по�
требителя, есть механизм совер�
шенствования организации связи
в офисе или на предприятии. Сле�
довательно, это договор о сотруд�
ничестве, и продавец в течение
всего срока действия договора
обеспечивает потребителя совре�
менным телекоммуникационным
оборудованием с набором сер�
висных функций для поддержа�
ния качественной связи, а потре�
битель должен гарантировать со�
блюдение условий эксплуатации
АТС. Таковой является офисная
АТС с точки зрения потребителя.

Обратимся к особенностям ре�
ализации офисных АТС на рос�
сийском рынке. Специфические
условия деятельности определе�
ны тем, что на рынке в основном
представлено телекоммуникаци�
онное оборудование западных
производителей. Поэтому опти�
мальной в данное время является
следующая схема движения това�
ра от производителя к потребите�
лю:

1. Производитель.
2. Дистрибьютор или торговый

представитель компании
производителя.

3. Реселлеры и системные ин�
теграторы.

Рассмотрим эту схему подроб�
нее. Вначале к выпуску готовится
продукт, отвечающий передовым
технологиям и стандартам, и толь�
ко потом начинается его произ�
водство. Затем для успешной реа�
лизации товара на рынке произ�
водитель сам разрабатывает схе�
мы распределения и ищет опти�
мальные каналы сбыта продук�
ции. После заключения договора
о сотрудничестве таким каналом
становится представитель произ�
водителя в стране или за рубе�
жом, обычно � обладающий пре�
имущественным правом и воз�
можностями приобретать и про�
давать оборудование, техничес�
кие новинки и программное обес�
печение. Следовательно, посред�
ническая деятельность предста�
вителя в данном географическом
месте является основным факто�
ром успешного продвижения то�
вара на рынке. Сообразно с этим
действуют фирмы и предприни�
матели, предоставляющие услуги
потребителям по монтажу и на�
ладке оборудования, а также обу�
чению пользования им. Подводя
итог, скажем, что, действительно,
усилия фирмы по сбыту товара
могут быть напрасными, если не
уделить должного внимания орга�
низации работы по продвижению
товара на рынке. Поэтому основ�
ными задачами служб, занятых
сбытом, являются оценка конку�
рентной способности товара и ем�
кости рынка, а также разработка
каналов движения товара от про�
давца к потребителю с целью уве�
личения объемов продаж. В ре�
зультате проведенного исследова�
ния были выделены следующие
каналы: 

1. Дистрибьютор.
2. Системный интегратор.
3. Реселлер.
4. Конечный потребитель (он

же покупатель). При этом он
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сам выбирает продавца, спо�
собного осуществить весь
спектр сервисных услуг по
поставке, монтажу и наладке
оборудования и обучению
пользования им.

Необходимо остановиться на
географическом расположении
продавца и потребителя, их уда�
ленности друг от друга, так как в
этом случае может потребоваться
разработка еще и транспортных
схем доставки товара, а также
предоставление сервиса по тамо�
женным услугам. Следовательно,
продавец предлагает свои сервис�
ные услуги, а потребитель, соот�
ветственно, выбирает каналы до�
ставки и транспортную схему.
При этом потребитель сам опре�
деляет трудоемкость, то есть срок
исполнения заказа (конечно, в за�
висимости от своего финансового
положения).

Обратимся к другой важной
проблеме � конкуренции. Так, в
настоящее время на рынке УАТС
имеется большое число произво�
дителей оборудования, а также

продавцов и потребителей. В свя�
зи с этим изменились требования
потребителей к телекоммуника�
ционному оборудованию, то есть
потребители стали более взыска�
тельны к выбору модели АТС и
различным дополнительным
функциям, а также учитывают со�
отношение показателей цены и
качества. Соответственно, воз�
росли требования к сервисным
услугам продавцов. Отсюда сле�
дует, что среди продавцов обору�
дования и услуг методом варьиро�
вания цен ведется конкурентная
борьба за своего потребителя и,
конечно, совершенствуются спо�
собы предоставления сервисных
услуг, ведется учет рекламаций на
оборудование, совершенствуется
реклама. Потребитель имеет воз�
можность выбирать того, с кем
ему будет удобнее и выгоднее
осуществлять процесс организа�
ции связи в офисе или на пред�
приятии. Поэтому продавец в сво�
ей деятельности должен вести
расчет предполагаемой величины
предложений, прогнозировать

спрос, определять потребность и
комплектацию оборудования, ве�
сти контроль уровня запасов на
складе, организовывать эффек�
тивную работу склада. Эти дейст�
вия служат достаточным основа�
нием для вывода, что полный пе�
речень оборудования разных про�
изводителей удовлетворит требо�
вания самых взыскательных по�
требителей.

Следует сказать, что при пра�
вильном определении цели потре�
бителем работа продавца на этапе
поставки оборудования не пре�
кращается, а только начинается,
так как потребитель более заинте�
ресован в наличии функций и ус�
луг, заложенных в оборудовании,
чем в самом оборудовании. По�
этому необходимым условием
правильной эксплуатации АТС
является осуществление продав�
цом работ по установке, наладке,
программированию оборудова�
ния и обучению пользования им,
а также гарантийное и послега�
рантийное обслуживание.

ÎÀÎ "Ñîþç - Телефонстрой" 

58 лет на рынке связи.
• ïðîåêòíûå, èçûñêàòåëüñêèå è êîíñóëüòàòèâíî-âíåäðåí÷åñêèå ðàáîòû;
• ñòðîèòåëüñòâî ÀÒÑ è ñåòåé, ñîîðóæåíèé, îáúåêòîâ è ñðåäñòâ ñâÿçè;
• ìîíòàæ è íàëàäêà ýëåêòðîñèëîâûõ óñòàíîâîê;
• ýêñïëóàòàöèÿ ñðåäñòâ ñâÿçè (îïåðàòîðñêàÿ äåÿòåëüíîñòü);
• ñòðîèòåëüñòâî îáúåêòîâ ïðîèçâîäñòâåííîãî è ñîöèàëüíîãî íàçíà÷åíèÿ;
• èçãîòîâëåíèå æåëåçîáåòîííûõ èçäåëèé, ïðîèçâîäñòâåííîãî èíâåíòàðÿ, îñíàñòêè ðàç-

ëè÷íûõ èçäåëèé èç ìåòàëëà è ïëàñòìàññû;
• ÎÀÎ "ÑÒÑ", îáåñïå÷èâàÿ âñå âèäû ðàáîò â îáëàñòè òåëåêîììóíèêàöèîííîé ñâÿçè,

ïðåäëàãàåò êâàëèôèöèðîâàííûå èíæåíåðíûå ðåøåíèÿ, îáîñíîâàííûå öåíû è ñðîêè,
ãàðàíòèþ êà÷åñòâà.
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