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Необходимое предисловие

Автор является руководителем софтверной фирмы, занимающейся производством и сопровождением программных продуктов для биллинга и аудита телекоммуникационных систем. Поскольку эти программные комплексы проводят многофакторную комплексную обработку информации о трафике телекоммуникационной системы (МС 2/2003, МС 6/2003), то наши сотрудники неизбежно занимаются вопросами обслуживания АТС, в частности, их сопряжения с регистраторами речи. Именно этот факт дает достаточно обширный материал о возможных вариантах их реального использования.

Сразу стоит оговориться, что цифровая запись телефонных переговоров, сравнительно новая (во всяком случае, если говорить о массовости использовании и уровне востребованности), но активно развивающаяся услуга. Опыт нескольких лет активного внедрения и эксплуатации речевых регистраторов, позволяет говорить о достаточно любопытной тенденции. Мы наблюдаем все большее количество случаев использования «побочных эффектов». Т.е. наряду с традиционной, предписанной соответствующими распоряжениями и посему обязательной, записью переговоров, например, для диспетчерских служб, встречаются и не совсем обычные случаи. И это не только реализация знаменитого «голь на выдумки хитра», как то формирование коллекции «приколов от Фоменко» и запись понравившихся композиций, транслируемых радиостанцией. Но и вполне рациональные варианты использования записанных телефонных переговоров.

Собственно упомянутые и многие другие примеры явились поводом к написанию этой статьи. Впрочем, я уверен, что подробное исследование рассматриваемых вопросов представляет интересное направление для проведения серьезного системного анализа.

Заговори, чтоб я тебя увидел. /Сократ/

Оговоримся что, определение "запись телефонных переговоров (речи)" мы будем употреблять, подразумевая использование специальных компьютерных плат, позволяющих собирать, накапливать ("оцифровывать" и хранить, как правило, в компрессированном виде) и обеспечивать последующее воспроизведение записей. Сегодняшние производители, в том числе и отечественные, позволяют решать эти задачи в диапазоне от простейших случаев - один разговор, до обеспечения записи в многоканальном режиме (поток Е1), записи факсовых сообщений, селекторных совещаний (конференций) и т. п.


В статье К. Майданника (МС 2/2002) рассматривались некоторые технические аспекты, касающиеся возможности записи телефонных переговоров с целью их последующего воспроизведения. Поскольку такие действия, в некоторых случаях,  могут рассматриваться как запрещенные в законодательном порядке, то, безусловно, следует учитывать и правовые аспекты этих действий. Они рассмотрены в статье Ольги Пивень (МС 9/2003). 
Отныне мысли я держу в секрете, чтоб не пугали ближних мысли эти. /аль-Маарри/

Здесь мы не будем подробно касаться вышеупомянутых вопросов. И относительно правовых аспектов, сразу оговоримся, что мы рассматриваем только случаи записи речи в интересах бизнесс-процесса, о вариантах использования которой и пойдет разговор. Мы ни в коей мере не подразумеваем преследование, каких бы то ни было, "шпионских" целей и организацию скрытой "прослушки" (разрешенной или несанкционированной). С принятием этой поправки, автор, не будучи юристом, но, зная достаточно много фактов практической реализации подобных систем, рискнет высказать собственное мнение об этом вопросе. Оно выглядит следующим образом: в абсолютном большинстве случаев разговоров, обсуждений, консультаций с юристами, опасений (как бы чего ...) по поводу легитимности записи телефонных переговоров гораздо больше, чем собственно проблем по этому поводу. Да и много ли Вам известно подобных процессов, исковых заявлений, судебных разбирательств и т.п.? 
Тут автор, вспомнив кое-что, скромно потупил взор, отослал читателя в начало абзаца и еще раз упомянул - что его номер гораздо больше, чем 007, мы с Вами не ставим «жучков», диктофонов и прочей "хитроскрытой" техники, не записываем выступления Саддама Хусейна и Бен Ладена. 


Известная практика и здравый смысл показывают, что простейшие действия, как-то: приказ-извещение о том что "ВСЕ разговоры записываются", наличие подобного пункта в трудовом договоре (соглашении, контракте) или табличка у телефонного аппарата "разрешено вести ТОЛЬКО служебные переговоры", достаточно надежно защитят Вас от возможных катаклизмов псевдокриминального характера. Ваши сотрудники поймут, что содержание их телефонных переговоров со служебного телефона (заметим, за счет фирмы) является "достоянием фирмы" и, если угодно, "продуктом производства". Также как письма, отчеты и другие осязаемые документы. Кстати, осмотр содержания тумбочки их СЛУЖЕБНОГО стола - не требует санкции прокурора, в отличие от их личной сумочки и багажника личного автомобиля. Кстати, все мы знаем, что сумочка и багажник во многих случаях вполне законно могут быть досмотрены, правда, откроете Вы их добровольно, по вежливой просьбе, например, сотрудников охраны предприятия.

Писать или не писать
Молчание - добродетель дураков. /Ф. Бэкон/


В одном из своих интервью, Виктория Токарева говорила, что на обращения многочисленных молодых авторов с неизменным вопросом "стоит ли мне писать дальше?", отвечала: "Только в том случае, если для Вас, состояние писАть, не оставляет выбора, так же как и пИсать". 
Оставим в стороне физиологические аспекты рассматриваемого вопроса и поразмышляем на тему необходимости (именно так) записи переговоров.


Понятно, что, в прямом смысле необходимости, в разряд тех, кто ОБЯЗАН осуществлять записи переговоров, попадают учреждения, организации, предприятия, где данное действо предписано "высочайшими указами", т.е. санкционировано руководством. Как правило, это диспетчерские службы (01, 02, 03, 04), весьма ответственные участки (управление сложными и опасными технологическими процессами) и т.п. 


Нужно ли это для "обычных" фирм и учреждений? Что ждет от приобретения офисной/учрежденческой АТС руководитель? Странный вопрос - конечно же того, что она "умеет". Во-первых, подключившись к оператору связи одной, двумя линиями (потоком Е1), я обеспечу "выход в мир" всем (10 ... 1000?) своим сотрудникам. Во-вторых, организую практически бесплатный (очень важно) "междусобойчик" - внутрикорпоративную связь. Разве мало? Много! Во всяком случае, вполне достаточно для того, чтобы созреть в решении о приобретении (усовершенствовании) АТС и благодарить технический прогресс за предоставление такой возможности. Но если Вы рассчитываете на использование только этих функций, Вы приобретаете телефон только "для поговорить" и не знаете (не хотите знать, не используете, не считаете нужным использовать, считаете излишеством) о существовании: факса, модемной связи, IP-телефонии, SMS, MMS, GSM-гейтов, кодов авторизации, АОН, органайзера, селекторной связи, переадресации, внутрикорпоративного биллинга, телекоммуникационного аудита,... бог весть чего еще, ну и, конечно же - записи речи.


Давайте сразу оговоримся, что автор сознательно, несмотря на специфику журнала, обязуется не использовать больше "заумных" терминов с единственной целью. Он втайне желает, что сисадмины и сотрудники техсаппорта смогут показать эту статью шефу, не боясь отпугнуть его труднопроизносимыми и малопонятными ISDN, PRI, BRI и иже с ними. Ну право, стоит ли его, специалиста в перевозках (лесе, топливе, фармацевтике) перегружать излишней информацией? А таковых, горячо любимых и возможно крайне далеких от IT-технологий (конечно же не «недалеких», просто удаленных, сбоку стоящих, присматривающихся) шефов, согласитесь, большинство.

Синдром "одной кнопки"
"Как у Вас молотка нет? Вы что, гвозди утюгом забиваете? Почему утюгом, сковородой" /Старая шутка/.
Честно говоря, все мы, наверняка, можем признаться в использовании своих "сковородок". "Наташенька, позвоните мне в 14-45 и напомните о встрече". Правда у меня часы и мобильник с будильником, сижу перед компьютером со всегда работающим Outlook, а подаренный на день рождения органайзер не умеет, разве что, танцевать. Но - это ж кнопочки малопонятные нажимать надо.


Многофункциональность – веяние прогресса. Но! Уверен, что каждый из нас вспомнит пару знакомых, страдающих этим синдромом. Как только вы пытаетесь объяснить им, что вот этот фотоаппарат (мобильник, видеомагнитофон, микроволновка) "умеет" еще и делать видеоролик (имеет телефонную книгу, может включаться в заданное время, позволяет задавать программу), наталкиваетесь на стену. «Покажи мне куда нажать, чтобы ... получилось то - чего я хочу».


Знакомая картина? Технофобия, леность, нежелания "грузить" себя "лишними" заботами - куда только они деваются, КОГДА НАДО!!! Именно вот так надо - с тремя восклицательными знаками. Мне вечером придет очень важное SMS-сообщение, обязательно надо записать эту ТВ передачу: и слушают превнимательно, и научатся за 15 секунд, и повторят, и запомнят. Так что важнее - знание о гипотетических возможностях или мотивированная необходимость? В любой функциональной "фишке" должна быть своя "зацепка полезности".

Типовая ситуация 

Не спеши соглашаться с болтунами! /Марк Аврелий/



Сотрудник (С) нашей компании производит настройки АТС, конечно же, интересуется структурой телефонной сети - сколько аппаратов, в каких отделах, интенсивность использования и т.п. Далее следует типичный диалог с руководителем какого-либо ранга. Назовем его лицом, принимающим решения (ЛПР).

С: А не хотите ли записывать ваши телефонные разговоры?

комментарий: ... опустим небольшой ликбез по поводу отсутствия необходимости наличия магнитофонов, хранения бобин и аудиокассет. Продвинутые ЛПР быстро понимают, что их "нормальный" компьютер вполне справится с задачей хранения, поиска и воспроизведения любого телефонного разговора в офисе.

ЛПР:  А зачем? ... 

комментарий: небольшая пауза в ходе которой шеф понимает, что некоторые разговоры он прослушал бы с неподдельным интересом

ЛПР: А записывать система (плата) всех абсолютно будет?
вариант: (с переходом на полушепот) следует высказывание опасений по поводу возможных обвинений в прослушке и сопутствующих "шпионских" проблем описанных выше.

С: Только то (тех) кого захотите. Можно выбирать по номерам, времени, телефонным аппаратам и, вообще  - все в вашей власти.

ЛПР:  (задумывается, в его ли?) А кто все эти настройки производить будет?

С: Тот, кого Вы уполномочите, т.е. у кого стоит программа управления.


Представим, что сработала какая то «зацепка полезности» - ЛПР согласился. Через полгода:

С: Как система – записываете?
ЛПР:  Да я теперь не представляю, как без нее жить можно!

С: А что особенно нравится?

И вот тут типичность ситуации заканчивается.

Способы использования

Опыт - это не то, что происходит с человеком, а то, что делает человек с тем, что с ним происходит. /О. Хаксли/ 
«Суетно. Каждый бессмысленно тащит 

в разные стороны мусор.

Сколь совершенен итог»
(танка про муравейник)

Конечно, только и исключительно в «чистом» виде каждый из нижеописанных способов не используется. Речь идет о предпочтениях и индивидуальной расстановке акцентов.
«Запись обязательна». Об этом варианте мы уже упоминали. Это способ использования регистраторов «по приказу». Зачем писать – так вопрос не стоит. Выбор идет на уровне - как и на чем. Очевидными преимуществами цифровых плат являются вполне удовлетворительное качество, не зависящее от срока хранения. И, пожалуй, главное - возможность быстрого поиска любой, независимо от даты осуществления, записи, удобство учета, каталогизации, организации архивного хранения. Рай для бюрократа. Причем, в данном контексте, к бюрократам мы отнесемся с пониманием и искренним уважением.
Эффект «Универсальный диктофон» - вот некоторые известные нам варианты его использования.
·  «Идеальный секретарь». Знакомы ли Вам эти фразы: «Пожалуйста, повторите последние цифры», «подождите, сейчас возьму ручку», «как, как Вы сказали?», «не так быстро»? Представьте себе, что Вы, все ваши менеджеры и секретари их забудут. И не будут торопливо кричать вслед коротким гудкам «когда, когда отходит этот поезд?», и удивят клиента, бодро отрапортовавшего свой факс, название компании, адрес и банковские реквизиты, вежливым «спасибо, мы отправим Вам счет через минуту»
· «Информация к размышлению». После разговора можно провести ретроспективное прослушивание для того, чтобы, не торопясь, сконцентрировать своё внимание на упущенных второпях деталях и интонациях, настроении собеседника, вникнуть в незамеченные сходу «мелочи» и, возможно, обнаружить второй план общей картины.
· «Контрольное хранение договоренностей». Чисто деловой эффект. Используется в двух вариантах. 1 – «слово не воробей», все стороны знают о записи,  и она является своеобразным закреплением договоренностей. 2 - «ах Вы забыли - мы напомним». Напомним читателю также и то, что цифровая запись не может быть однозначно аутентифицирована и, следовательно, является лишь возможным косвенным доказательством.
· "Неиспорченный телефон". Детскую игру в испорченный телефон помнят все. Никогда не задумывались, почему именно телефон, а не другие «говорящие» устройства: радио, магнитофон, ТВ? «Ивана Петровича нет? Передайте ему, пожалуйста, что коэффициент аллюзии пузырчатых цупцироидов следует снизить на два порядка», - отбросив ерничество, оцените, сколько раз Вы огорчались по поводу, мягко говоря, недостаточно удовлетворительного качества передачи Вам содержательной части информации.

· "Зачем платить больше". Эффект попутный, но тем не менее привлекательный. Во всяком случае, специально никто не приобретал регистраторы ради этого эффекта. А зря! Нам известна фирма, приобретшая несколько недешевых цифровых диктофонов для технических целей. Как правило, это указания, распоряжения, «сырые болванки» писем и документов для последующей обработки подчиненными и т.п. Во-первых, одна многоканальная плата-регистратор дешевле нескольких диктофонов, во-вторых, сопутствующее программное обеспечение позволяет гораздо эффективнее управлять записями и обрабатывать их. 
Эффект "мгновенное снижение расходов". Ну, раз уж начали о деньгах – продолжим. При использовании регистраторов речи снижение расходов на связь будет мгновенным. Правда, похоже на рекламный слогон? Мы тоже скептически к ним относимся, но наш опыт и практика эксплуатации показывает, что это так. И для этого ничего не надо предпринимать. Так не бывает? Объявите громко, вслух, любым доступным способом – «ВСЕ разговоры записываются». Все! Заработало. Среднее снижение расходов на связь 15 – 20 %. Уверены - сами догадаетесь почему.
Эффект "Улыбнитесь, Вас снимает скрытая камера":
· "Дорогой, у меня все нормально с прической". Вы, конечно, видели, какие перемены происходят с персонажами, услышавшими волшебные фразы: «скажите чи-и-з» или «сейчас вылетит птичка». Нормальному человеку свойственно стремится к тому, чтобы нравится окружающим. Надо убедиться, все ли с нами в порядке, появилась улыбка. Поверьте, волшебство заработает и у Вас. Стереотип «телефонного» поведения ваших сотрудников претерпит радикальные положительные перемены. Чтобы эффект работал, время от времени надо рассматривать «фотографии» - при публичном «разборе полетов» (см. ниже), тогда изменения приобретут характер пандемии.
· "Привычная камера". Фактически является противоположностью предыдущего. Документалисты используют этот эффект для снятия скованности у объекта съемки. Камера без оператора, стоит долго, скорее всего - не включена. Что бы мы ни говорили, но иногда возникают весьма обоснованные желания послушать некоторые разговоры. При этом ваши сотрудники не забыли о предупреждении «Вас записывают» в контракте тридцать пятым пунктом, подписанным три года назад. Но никто об этом не напоминает, никаких видимых выводов не делает, да и осуществляется ли эта самая запись?
Болтун подобен маятнику: того и другой надо остановить. /К. Прутков/
 «Решение задач режимной службы». No comments - один из понятных и явных эффектов, предназначенных для выявления и/или недопущения звонков на «нежелательные» номера и ведения разговоров на «запретные» темы.

На то и щука в море, чтобы карась не дремал /пословица/
Эффект «Разбор полетов»:
· «На его месте должен был быть я». Сам факт регулярно проводимого (индивидуального или публичного, фрагментарного или полного, с комментариями или без оных) прослушивания проводимых переговоров является мощнейшим фактором психологического воздействия. Недаром в учебных заведениях предписано обязательное проведение открытые занятий с приглашением коллег и начальства. При этом воздействие осуществляется на весь коллектив, независимо от предмета разбора (персоналии или обсуждаемой при этом темы) и его «знака» (ругаем или ставим в пример).
· «ЖИ, ШИ – пиши через и». Есть правила, которые мы конечно знаем – но не всегда придерживаемся. Их можно прочитать в любой популярной брошюрке: будь, терпелив и вежлив, представляйся перед началом разговора и т. д. Но, когда никто не смотрит, можно, простите за натурализм, и в носу поковыряться. Одного, двух напоминаний на «разборе» будет достаточно для избавления от 20-ти секундных «эта-а-а-а», «ложить», «а куда это я попал?», «Алё» (попутно с прожевыванием бутерброда или зевком) - вместо требуемого доброжелательного «Добрый день, фирма «Дюймовочка»  - слушаю Вас».
· «Слушается дело». Почему в суде заслушивают всегда две стороны: обвинение-защита, истец–ответчик? Потому что это правильно. Часто ли Вы «распекали» персонал, послушав только разгневанного клиента? Или, напротив, демпфировали ситуацию на основании мнения: «Опять этот звонит, как он нас достал! А сам - ни этого, ни того ...». Используя запись с детальным изложением жалоб клиента. Как правило, начальству жалуются подробно и обстоятельно, можно устроить «заочную очную ставку» и постараться при этом получить максимально объективную информацию об истории и содержании дела, а не только брызги эмоций своего сотрудника.
· «Кому пироги и пышки». Оценка эффективности работы сотрудников – проведение простейшего анализа легко позволит получить такие небезынтересные показатели как средняя длительность разговора с клиентом, среднее количество звонков, доля «личных» звонков, соотношение количества звонков к количеству заказов и т.п. После этого достаточно легко всех «построить по ранжиру».
· «Кому синяки и шишки». Демонстрация пустопорожней "болтовни" и дорогостоящих разговоров – крайняя и весьма поучительная мера. Лучше использовать редко, и поосторожней с оглаской. Может быть достаточно разговора тет-а-тет.
Эффект «Тренажер»: 
· «Активный тренинг». Проведение различного рода тренингов, достаточно распространенная сейчас процедура. Настолько эффективная, что известны тренинги для противодействия людям, прошедшим тренинги. К тому же - достаточно дорогостоящая. Нам известен случай (правда, всего один) проведения активного тренинга «без отрыва от производства». Он отличается от «разбора полетов» тем, что проводился специально приглашенным тренером прямо в офисе (не пришлось вывозить людей в другой город) с использованием записей переговоров менеджеров с партнерами и клиентами. Кроме того, при этом преследовались сугубо учебные цели в максимально доброжелательной обстановке, с присутствием элементов мастер-класса (как следует) и «примеров неудач». Примечательно, что использование регистраторов, позволило провести второй этап тренинга заочно. Тренер уже знал «учеников» и работал с ними по электронной почте - виртуально.
· «Пассивный тренинг». Майя Плисецкая, на вопрос, о том, кто у неё балетмейстер, руководитель, режиссер, ответила: «После появления видео – я сама». Одно из самых действенных заданий для студентов, изучающих иностранный язык – просьба принести кассету с самостоятельно начитанным отрывком текста «так, чтобы самому нравилось». Для тех, кто искренне заинтересован, прослушивание «самого себя» - незаменимый инструмент для самосовершенствования в искусстве «умения вести деловые беседы».
Лучшее решение – комплексный подход

Если есть у тебя нечто лучшее, предложи, если ж нет - покоряйся. /Гораций/


Платы записи речи последовательно формируют каталог записей разговоров в виде файлов. Платы сопровождаются специальными программами (верхний софт), позволяющими найти нужную запись, воспроизвести ее и выполнить некоторые другие операции. Представьте, что каталог библиотеки формировал бы очень тщательный человек, но записывал бы он только дату поступления новой книги, ее индивидуальный порядковый номер, и объем страниц в ней. Приблизительно так и выглядит "список" хранимых разговоров. Работать с ним, безусловно, можно, но Вы легко можете представить "удобство" работы с таким каталогом.


Наиболее полное использование возможностей работы с файлами записей реализуется в сочетании со специальным программным обеспечением. Заметим, что ваш оператор связи может выдать Вам так называемую "детализацию" звонков. И, немного потрудившись, Вы в состоянии будете разыскать (и прослушать), например, заинтересовавший Вас (самый дорогой) звонок по известной дате и времени. Но в детализации будут содержаться только сведения о платных звонках. А это значит, что там не будет входящих и внутренних звонков. Более того, поскольку "детализация" приведена в строгой хронологии, Вам будет достаточно сложно выделить звонки какой-либо группы (бухгалтерии), персоналий, звонки на конкретный номер (группу номеров, партнеру, филиалу), превышающие определенную стоимость, длительность и т.п.


Программы мониторинга телекоммуникационного трафика (биллинга, аудита) формируют и хранят в базе данных сведения об абсолютно всех звонках.  Кроме того, они снабжены мощным функционалом, позволяющим автономно выполнять сложную тарификацию (с учетом времени суток, дней недели, праздников, тарифных зон и др.) всех звонков и формировать любые запросы, выборки, выписывать счет и мн. др. Вышеупомянутый функционал прекрасно проявляется при работе с файлами записи разговоров. При этом не придется определять какой именно в тысяче (десятках тысяч) файлов Вам нужен. Достаточно выполнить запрос "показать разговоры Ивана Петровича (любой другой группы абонентов) в определенную дату (период)" и выбрать среди появившейся выборки нужную запись. При большом количестве записей в выборке Вы можете уточнить ее, воспользовавшись механизмом фильтрации. Например, можно оставить только те из записей, которые удовлетворяют наложенным ограничениям: разговор с известным абонентом (номером), длительность более (менее) определенного времени (стоимости), и т.п. 

Именно работа с такой программой (DialAudit) позволила расширить нашу коллекцию способов использования – «выбор тактики эффективных действий». Одна из фирм, с целью проведения исследования эффективности работы рекламы различных видов, применила известный способ - в каждом случае были указаны разные телефоны. «Вручную», необходимо было бы вести «журналы учета» в течение трех месяцев и потом обработать тысячи записей. По известному периоду и номерам телефонов DialAudit выдал «рейтинг» мгновенно. Поскольку DialAudit позволяет учитывать (и изменять) связь «абонент-номер» на любой период, была осуществлена ротация менеджеров по этим телефонам. Таким образом, были получены результаты по количеству обработанных звонков по каждому из телефонов (виду рекламы). Бухгалтерия предоставила сведения о «положительных результатах» каждого менеджера. Понятно, что, имея обобщенные количественные данные и выборочно поработав с записями, был сформирован документ «методика работы...», который, как уверяли, многого стоит (в прямом смысле).

Специалисты по БТС (большим техническим системам) знают, что сочетание отдельных элементов – система, в итоге, может «уметь» делать то, чего «не умеет» ни один из составляющих элементов в отдельности. Комплексирование программ аудита телефонного трафика и электронных регистраторов речи порождают новое качество. Сейчас уже никого не удивишь использованием самых разнообразных систем электронного документооборота, похоже, что настало время для активного использования средств "разговорооборота".
