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Компания Terrasoft
Группа компаний Terrasoft создана в 2002 году с единой миссией – повышать эффективность взаимодействия между контрагентами. 

Команда Terrasoft направляет все свои усилия на создание оптимальных решений в сфере CRM (Customer Relationship Management) и ITSM. Эксперты Terrasoft разработали готовые CRM-модели для различных отраслей экономики, содержащие лучшую практику ведения клиенториентированного бизнеса. 

Фокус на единой цели помогает Terrasoft создавать лучшие продукты в своей области. Ежедневно с системой работают десятки тысяч пользователей по всему миру из более чем 5 000 предприятий различных отраслей и видов деятельности. 

В 2004 году экспертами Terrasoft разработана уникальная методология реализации комплексных CRM-проектов, на практике доказавшая свою эффективность. Методология включает 5 этапов и предусматривает создание либо оптимизацию клиенториентированного бизнеса, начиная со стратегии и заканчивая автоматизацией. 

Благодаря партнерской сети, компания Terrasoft представлена в 30 странах мира. Terrasoft полностью поддерживает партнерскую компанию в становлении CRM-бизнеса, помогая формировать команду, строить взаимоотношения с клиентами, реализовывать CRM-проекты и многое другое. 

Мы работаем на один результат и всегда стремимся превзойти ожидания тех, с кем мы взаимодействуем! 
Компания «Телефонные Системы»
ООО «Телефонные Системы» — один из ведущих разработчиков систем автоматизации телефонного обслуживания на российском рынке.

Миссия

Своей работой мы подтверждаем высокий уровень качества российского ПО и создаем новый вид сервиса, проектируя технологичные и удобные решения для оптимизации и эффективного управления вашими бизнес-процессами

История

Основание нашей компании связано с началом разработки программного обеспечения для call-центров Oktell. 

В 2003г. при поддержке группы компаний «СтройСофт» в течение 4 лет шла серьезная работа над системой и её усовершенствованием. В сентябре 2006 г. состоялся релиз продукта «Oktell call-центр». Презентация прошла на ежегодной выставке Softool-2006, где Oktell занял 3 место в номинации «Продукт года». В 2007 г. наша система «Oktell call-центр» переросла в «Коммуникационную платформу Oktell 2.0» с обилием новых функций и возможностей, которые сразу же применили на практике на выборах в Государственную Думу и Президента РФ.

Коммуникационная платформа Oktell 
Данным коммерческим предложением предлагаем Вам организацию корпоративного call-contact-центра на базе программной коммуникационной платформы Oktell 2.0. Внедрение системы позволит повысить уровень обслуживания клиентов за счет полной автоматизации рутинных процессов, а также полного контроля над ними. Проведение проекта обеспечит консультационную поддержку, разработку алгоритмов обслуживания, установку и настройку системы, обучение специалистов, а также техническое сопровождение. 

Описание платформы Oktell 2.0

Oktell — многофункциональная программная платформа для организации систем автоматизации обслуживания клиентов, поддерживающая основные каналы коммуникации, в том числе: телефонные, e-mail, web, sms, icq. События обрабатываются по гибко настраиваемым алгоритмам, предусматривающим взаимодействие с базами данных, программными приложениями и пользователями.

Основные области применения программной платформы Oktell — операторские центры телефонного обслуживания (call-центры), центры расширенного обслуживания (контакт-центры), интеллектуальные программные АТС, автоматические справочные и развлекательные сервисы.

Состав включенных в платформу функциональных модулей

—модуль распределения вызовов (ACD)

—модуль маршрутизация звонков

—модуль голосовых сервисов (IVR)

—модуль исходящих задач

—модуль компьютерно-телефонной интеграции 

—IP технологии передачи голоса

—модуль оператора

—модуль наблюдения за работой call-центра

—модуль статистики call-центра

—модуль записи телефонных разговоров

Функции комплекса
Распределение звонков по операторам

— на основании квалификации операторов 

— на основании параметров загруженности операторов 

— на основании истории соединений за указанный интервал времени 

— на основании информации из внешних источников данных 

— случайным образом
Управление очередями

— построение независимых и пересекающихся очередей 

— постановка в очередь на основании приоритетов, определяемых параметрами вызова 

— ограничение максимальной глубины очереди 

— ограничение максимального времени ожидания в очереди 

— воспроизведение сообщения во время ожидания в очереди 

— воспроизведение номера очереди и расчетного времени ожидания
Маршрутизация вызова

— от временных параметров (времени, дня недели, даты, месяца) 

— от линии или номера телефона, на который поступил вызов 

— от определившегося номера телефона абонента 

— от параметров загруженности линий и операторов 

— от количества свободных операторов и их текущих статусов 

— от состояния глубины очереди 

— от времени ожидания в очереди первого абонента 

— на основании веденных DTMF символов 

— на основании данных, полученных из внешней БД или CRM-системы 

— на основании статуса клиента (vip, черный/белый списки абонентов, классы абонентов)
Построение алгоритмов автоматического обслуживания и голосовых меню

— графический редактор алгоритмов 

— возможность построения многоуровневых голосовых меню 

— тесная интеграция с подсистемой распределения звонков 

— воспроизведение в линию звуковых файлов 

— воспроизведение положения звонка в очереди 

— воспроизведение расчетного времени ожидания на основании статистики реального времени 

— единый графический интерфейс с системой настройки маршрутизации и распределения звонков 

— воспроизведение даты, номера, числа, номера телефона, суммы в рублях, в евро, в долларах 

— взаимодействие с внешними базами данных и CRM-системами 

— возможность построения IVR на нескольких языках 

— запись голосового сообщения 

— переключение на внутренний или внешний номер 

— переключение на внешний номер с указанием линии 

— прием DTMF символов 

— уведомления при прохождении контрольных точек 

— счетчики прохождения по ветви алгоритма 

— использование событий по дополнительным каналам коммуникации при прохождении алгоритма 

— модули автоматического приема и отправки факсимильных сообщений
Построение алгоритмов диалога операторов с абонентом

— графический редактор алгоритмов 

— возможность разработки диалоговых форм во встроенном редакторе 

— возможность использования операторских web-форм из html-источников 

— возможность использования операторских форм внешних программных приложений 

— взаимодействие диалоговых форм с внешней БД или CRM-системой 

— возможность отправки через операторские формы e-mail, icq, sms сообщений 

— счетчики прохождения по ветви алгоритма 

— переключение через операторскую форму на внутренний или внешний номер 

— переключение через операторскую форму на другого оператора или на другую задачу 

— отображение в диалоговой форме показателей очередей, задач, операторов
Построение служебных алгоритмов

— автоматический запуск проверки таблиц внешних БД или CRM-систем 

— запуск проверки из сценария автоматической обработки или диалогового сценария 

— автоматическая генерация событий и сообщений 

— автоматический запуск задач, отправка e-mail, icq, sms сообщений
Система исходящих звонков

— автоматическое распределение звонков из единого списка среди нескольких операторов 

— поддержка нескольких исходящих кампаний одновременно 

— автоматическая активация и деактивация кампании по установленному графику 

— прогрессивный режим набора номера 

— режим с предварительным просмотром данных по вызываемому абоненту 

— ограничения по количеству неудачных попыток «занято» и «нет ответа» 

— помещение звонка в конец списка или повтор по истечению указанного времени 

— указание альтернативных номеров 

— указание времени активации индивидуально для каждого звонка в списке 

— возможность обработки исходящих звонков, как операторами, так и в IVR 

— контроль хода кампании и управление исходящим обзвоном в режиме реального времени 

— занесение заявок на исходящие звонки из внешней системы без остановки кампании 

— занесения результатов во внешнюю БД или CRM-систему в режиме реального времени 

— автоматизация обратных звонков по заказам, принятым по дополнительным каналам коммуникации 

— задание даты, интервала времени и ограничений по попыткам дозвона 

— массовый сквозной прозвон списков абонентов 

— автоматическое инициирование звонка по событию
Рабочее место оператора

— регистрация оператора с любого рабочего места внутри офиса и за его пределами 

— управление статусом готовности оператора с телефона и при помощи графического интерфейса 

— автоматическое информирование операторов о нарушениях регламента 

— информирование операторов через систему текстовых сообщений 

— автоматическое информирование оператора о времени наступления перерыва 

— возможность просмотра журнала статусов 

— возможность просмотра оператором индивидуальных показателей загрузки 

— участие оператора одновременно в нескольких операторских группах и задачах 

— ведение разговора с абонентом по операторским диалоговым формам и алгоритмам 

— использование операторами аналоговых, USB, IP телефонов и гарнитур

Система контроля параметров и управления работой call-центра

— контроль над уровнем сервиса по всему call-центру в режиме реального времени 

— контроль над уровнем сервиса по каждой очереди в режиме реального времени 

— возможность настройки контрольных индикаторов производительности 

— графический анализатор тенденций изменения параметров за указанный период 

— «красные» и «желтые» уровни для каждого параметра 

— система предупреждений, информирующая о возникновении чрезвычайных ситуаций 

— возможность динамического перераспределения операторов и линий между задачами
Статистика call-центра

— встроенный редактор отчетов, построенный на OLAP, таблицах БД или CRM-систем 

— готовые шаблоны отчетов для контроля основных параметров 

— возможность одновременного просмотра отчетности несколькими пользователями 

— журнал входящих и исходящих звонков с системой фильтров и возможностью экспорта данных 

— возможность поиска по критериям и экспорта записей разговоров оператора с абонентом 

— возможность интеграции статистических данных с внешними приложениями
Централизованная запись телефонных разговоров

— поиск записей разговоров через систему фильтров 

— прослушивание разговора во встроенном проигрывателе 

— возможность экспорта записи разговора в файл 

— установка правил записи разговоров 

— хранение записей с компрессией GSM 

— архивирование записей по графику или по команде администратора 

— установка ограничения времени хранения записей
Функции работы со звонком

— перевод на внутренний номер 

— перевод на внешний номер 

— перевод на номер автоматической обработки 

— перевод на другого оператора текущей задачи 

— перевод на другую задачу 

— удержание вызова 

— обработка нескольких звонков одновременно 

— перехват входящего вызова в группе 

— управление очередью

Преимущества платформы Oktell
Oktell — коммуникационная платформа. Коммуникационная — потому что она обрабатывает различные каналы коммуникации: телефонные вызовы, сообщения электронной почты, sms, icq, web. Платформа — потому что система может быть настроена на решение ваших бизнес-задач обслуживания клиентов. Call-центр, contact-центр, IP PBX, автоинформаторы и клиентские сервисы — это решения, которые могут быть легко построены на базе Oktell. 

Мы имеем преимущества по функционалу
Мы не предлагаем использовать жестко заложенные стандартные алгоритмы, формы и отчеты. Мы даем возможность адаптировать систему к условиям именно вашего бизнеса. И эта адаптация происходит не на уровне программного кода, а простой настройкой. Не нужно быть большим специалистом, чтобы настраивать наши системы, и при этом они несут в себе огромные возможности стандартизации обслуживания клиентов.

Мы не знаем, какие отчеты, кроме стандартных, вы захотите использовать в работе. Поэтому мы добавили в Oktell встроенный генератор отчетов. Oktell формирует отчеты реального времени — графики изменения контролируемых показателей, и хронологические отчеты — статистические срезы необходимой информации в виде графиков, таблиц и диаграмм. Таким образом, в нашей системе реализована вся классика математической статистики. Для непродвинутых пользователей существует упрощенная дублирующая система счетчиков, позволяющая быстро собрать интересующие данные. 

Call-центр — это не то как звонят телефоны, а то как обрабатывается информация. Oktell работает с различными информационными источниками. Это могут быть базы данных сторонних программных приложений, web-источники или собственная БД. Особенностью Oktell является система служебных сценариев. Служебный сценарий — алгоритм обработки информации внутри компании. Он призван выполнять типовые действия по управлению информацией и её анализу с последующей постановкой задач.

С точки зрения Oktell, существует два типа пользователей. Операторы — те, кто ведет массовое алгоритмизированное взаимодействие с абонентом. Оператор работает через систему диалоговых форм и задач. Все задаваемые им вопросы, все вносимые данные и вся предоставляемая информация строго определены стандартами и прописаны в сценариях разговора. Сотрудники — те, кто может быть и совершает множество звонков, но при этом каждый разговор индивидуален, требует принятия управленческого решения, не подлежит алгоритмизации. Первым и вторым мы предоставляем различный функционал и различные возможности. Оператор получает диалоговые формы и задачи для работы, супервизоры — функции управления ресурсами call-центра, а сотрудники — интегрированный CRM-модуль и другие дополнительные возможности, делающие работу офисного персонала проще и эффективнее.

Oktell имеет мощный блок работы с IP-трафиком. Система может работать с множеством шлюзов, с регистрацией на сервере, регистрацией на шлюзе или без регистрации. По каждому шлюзу может быть определено неограниченное количество потоков, каждый из которых может иметь множество транков. Такая гибкая архитектура позволяет решать простые задачи небольшого офиса и строить масштабные многосерверные IP-системы, работающие совместно с оборудованием именитых производителей CISCO, AVAYA и других.

Кроме стандартных IP-протоколов, Oktell имеет свой внутренний, который был специально разработан компанией «Телефонные Системы» для подключения операторских групп. В отличие от стандартных протоколов SIP и H323, внутренний протокол Oktell передает серверу статус оператора. Это дает возможность правильно выстраивать взаимодействие серверной части с операторской рабочей станцией. Внутренний IP-протокол Oktell позволяет свободно работать со стандартным звуковым оборудованием рабочих мест операторов, в том числе с IP-гарнитурами известных производителей PLATRONICS и JABRA.

Мы имеем преимущества по стоимости.

Мы сделали простой и понятной методику расчета стоимости систем Oktell. Покупая серверную часть Oktell, вы покупаете сразу все её все функции и возможности. Все, о чем вы читали в наших материалах, и все, что говорили наши менеджеры, входит в базовую стоимость. Кроме этого, стоимость серверной платформы включает неограниченное количество обрабатываемых телефонных и ip-каналов. Это значит, что при необходимости их увеличения, вам не нужно будет осуществлять дополнительные платежи. 

Мы четко отличаем рабочее место оператора call-центра от рабочего места управляющего, бухгалтера или менеджера. Оператор в телефонной гарнитуре работает по четким алгоритмам, а весь остальной офисный персонал, использующий телефон для связи — это просто сотрудники. Мы берем деньги только за рабочие места операторов. При этом возможность использования компьютерного интерфейса, CRM и функций управления предоставляется всем сотрудникам совершенно бесплатно.

Мы впервые предложили рынку использование программного обеспечения для построения систем автоматизации телефонного обслуживания не только по бессрочным, но и по годовым лицензиям. Это дает возможность значительно экономить средства на этапе запуска, а нас заставляет работать для вас еще лучше. Мы хотим, чтобы спустя год эксплуатации вы остались с нами. 

Мы имеем преимущества по технической поддержке.

Группа удаленной технической поддержки — структурное подразделение, которое готово принять и обработать любой запрос нашего пользователя. Группа оснащена специальными техническими средства хранения и поиска ответов на задаваемые вопросы (HELPDESK). СТП находится по соседству с группой программистов, что обеспечивает эффективный обмен информацией между техническими специалистами по схеме Пользователь — Техподдержка — Разработка. Мы можем гарантировать соблюдение сроков реагирования на Ваши обрашения и сроки устранения неисправностей, работая с нашими клиентами по договору SLA.

Мы имеем преимущества по организации работы.

Правильность организации всех процессов лежит в основе нашей деятельности. Четко распределенные обязанности сотрудников, постоянное повышение квалификации, работа с ошибками и отклонениями, корпоративная формализация — вот те факторы, которые мы ставим во главу. Мы работаем так, как удобно клиенту, поэтому предлагаем различные варианты взаимодействия с нами — от покупки коробочного продукта до внедрения системы под ключ. 

Группа разработки Oktell находится в г. Казань. Это город высоких компьютерных технологий имеет признанную во всем мире программистскую школу. Научно поставленный процесс разработки ПО от постановки задач, проектирования интерфейсов до тестирования, контроля версий и своевременного выпуска документации, позволил нам в короткий срок создать Oktell — мощный и качественный продукт, и продолжать его развитие. Центральный офис компании находится в г. Москва. Здесь квалифицированные инженеры и менеджеры ведут подготовку проектов к запуску, консультируют по вопросам использования системы, обеспечивают пилотные внедрения. Выделенный штат специалистов занимается развитием партнерской сети.

Схемы подключения
Oktell — масштабируемое решение, которое легко интегрируется в существующую телефонно-компьютерную инфраструктуру компании. В зависимости от решаемых задач предполагаются следующие типы подключения:

—Подключение Oktell перед АТС 

—Подключение Oktell после АТС 

—Подключение Oktell параллельно АТС 

—Подключение Oktell вместо АТС
Архитектура системы
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Серверное ядро

Ядром системы является сервер Oktell, выполняемый на базе компьютера или серверной станции соответствующей конфигурации. При построении масштабных систем возможно разделение процессов на несколько серверов — сервер коммутаций, сервер логики и сервер баз данных. При работе сервера коммутаций с телефонными каналами аналоговых интерфейсов и интерфейсов цифровых потоков Е1, в PCI слоты сервера устанавливаются платы компьютерно-телефонной интеграции (платы CTI). При использовании IP каналов связи, голосовой трафик передается через сетевую карту. Прямое и обратное преобразование звукового потока в IP трафик производится программно. В некоторых случаях в сервер могут быть установлены IP платы, обеспечивающие аппаратное преобразование. Возможно одновременное использование аналоговых, E1 и IP каналов. Сервер выполняет роль коммутационного оборудования, управляемого программной надстройкой.

Клиентская рабочая станция

Рабочее место оператора организуется на базе рабочей станции, подключаемой к серверу через сетевое оборудование. Программное обеспечение, установленное на клиентской рабочей станции взаимодействует с серверной частью. Передача голосового трафика на рабочее место оператора производится по телефонным линиям аналоговых интерфейсов или по локальной сети по технологии IP. В случае использования в качестве абонентских устройств IP гарнитур, телефонов, или других аудиоустройств, подключаемых к компьютеру, в клиентском программном обеспечении задействуется код прямого и обратного преобразования IP в звуковой поток.

Базы данных

Программная платформа Oktell использует базу данных MS SQL (MSDE). Пространственные таблицы (OLAP) хранят информацию, необходимую для расчетов нагрузок и параметров производительности call-центра. В качестве источника и приемника данных могут быть использованы СУБД, отличные от MS SQL Server. При этом система Oktell позволяет воспользоваться стандартной операцией подключения внешних (Linked) серверов к MS SQL Server. Процесс линковки включает регистрацию прилинкованного сервера на MS SQL сервере, который обслуживает БД комплекса Oktell и написание необходимых запросов в формате TSQL. Собственная база данных может быть вынесена за пределы коммуникационного сервера.

Совместимое оборудование
Сервер телефонии

Телекоммуникационный сервер Oktell — готовое решение с предустановленными платами CTI, программной серверной платформой Oktell, лицензионной операционной системой. Сервер предназначен для интеграции в телефонно-компьютерную инфраструктуру компании. Обеспечивает взаимодействие с CRM, бухгалтерскими системами, программными приложениями.

Платы CTI

Платы CTI позволяют подключить внешние и внутренние аналоговые телефонные линии и потоки E1 к серверу, выполняющему функции коммутационного оборудования. Управление сервером обеспечивает программная серверная платформа Oktell. Существует несколько видов плат, которые корректно работают с нашей системой.

Абонентские устройства

— Телефонные гарнитуры 

— Аудиогарнитуры (VoIP) 

— IP телефоны 

— USB телефоны 

— Аналоговые телефонные аппараты

Характеристики
Типы городских линий

— Каналы IP–телефонии (SIP) 

— Каналы IP–телефонии (внутренний протокол Oktell) 

— Цифровые потоки E1 (EDSS1, R1.5, R2) 

— Аналоговые линии (FXO)

Типы внутренних линий

— Каналы IP–телефонии (SIP) 

— Каналы IP–телефонии (внутренний протокол Oktell) 

— Аналоговые линии (FXS)

Перечень оборудования для подключения к сети ТфОП

— Платы компьютерной телефонии серии Ольха (Россия) 

— Платы компьютерной телефонии серии Synway (Китай)

— Шлюз

Способы подключения абонентов

— IP–телефоны 

— Аналоговые телефонные аппараты 

— USB–телефоны 

— Телефонные и аудио гарнитуры

Максимальное количество городских линий на одном сервере

— IP — до 200 

— Цифровых потоков E1 — до 6 

— Аналоговых — до 96

Максимальное количество внутренних абонентов на одном сервере

— IP — до 1 000 

— Аналоговых — до 96

Интеграция с базами данных

— ADO / OLE / ODBC / DAO

Требование к сети Ethernet

— Проводная сеть 100 Мбит/сек 

— Беспроводная сеть от 54 Мбит/сек

Комплекс работ по внедрению решения
Отказоустойчивость
Использование аппаратных средств резервирования, позволит обеспечить сохранение функций приема и совершения звонков в аварийном режиме.

Консалтинг 
Компания «Телефонные Системы» имеет большой опыт по организации систем автоматизации обслуживания абонентов и готова на этапе предварительной проработки оказать помощь в проектировании схем организации сетей связи, проектировании процессов автоматического и операторского обслуживания, схем голосовых меню, регламентов работы операторов, определении контролируемых параметров.

Пусконаладочные работы
ООО «Телефонные Системы» располагает квалифицированным персоналом и готово провести работы по организации и внедрению: установке, настройке, обучению операторов, администраторов и супервизоров. C последующей передачей в промышленную эксплуатацию. 

Техническое сопровождение
Все пользователи систем, организованных на базе программной коммуникационной платформы Oktell, получают бесплатную техническую поддержку от разработчика. Кроме этого, мы предлагаем вам получать поддержку по договору SLA с гарантированным уровнем сервиса, регламентирующим сроки реагирования на обращение и расширенным временным интервалом обслуживания. Ваши заявки будут являться более приоритетными и обслуживаться в первую очередь. Для сокращения затрат при обеспечении технического сопровождения мы можем использовать метод удаленного администрирования. 

Реализованные проекты на платформе Oktell 2.0
Toп- 10

— Информационное агентство «Белый мост»

— Интернет-провайдер «Старлинк Телеком»

— Аутсорсинговый contact-центр «Конмарк FC»

— Страховая компания «АльфаСтрахование»

— Шереметьевская таможня

— Гостиница «Шереметьево-2»

— Интернет-магазин «МоскваБыт»

— IT-компания «Овионт Информ» 

— Банк «АИКБ «Татфондбанк»

— Справочная «Служба 332» 

Информационное агентство «Белый мост»

Информационное агентство «Белый Мост» входит в одноименную группу компаний. Важной целью деятельности агентства является обеспечение максимально удобного доступа пользователей Интернета к различным видам информации. В последнее время компания уделяет значительное внимание предоставлению информационных услуг для железнодорожных и авиапассажиров, а также информационное обеспечение сервиса по приобретению, бронированию и доставке билетов. С помощью «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» осуществляются продажи, прием заявок с сайта и всех основных каналов коммуникации. Также Oktell обрабатывает входящие звонки, регулируя очереди абонентов, распределяя вызовы по операторам, максимально сокращая время ожидания, принимая заказы на встречный звонок. Используется система отчетности для контроля над работой сотрудников, отслеживания необходимых параметров, своевременного реагирования в случае их ухудшения. Бесперебойность работы обеспечивает использование всех возможных типов подключений (E1, FXS, IP).

Интернет-провайдер «Старлинк Телеком»

«Старлинк® Телеком» — компания-провайдер, предлагающая клиентам комплексные телекоммуникационные услуги на базе самых современных технологий c 1996 года. Основными направлениями деятельности является предоставление доступа в Интернет, создание и внедрение информационных систем, и организация телекоммуникационной инфраструктуры. На базе «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» в компании функционирует служба технической поддержки, осуществляется обработка и распределение вызовов, управление очередями. Используется система отчетности для контроля над работой сотрудников.

Аутсорсинговый contact-центр «Конмарк FC»

«Конмарк FC» — аутсорсинговый call-центр, входящий в рекламный холдинг «Конмарк-ДМ», является одним из его департаментов. Компания существует с 1996 года и помимо call-центра предлагает комплексные услуги в области direct-маркетинга (почтовые рассылки, разработка, внедрение и поддержка программ лояльности, мн. др.), а также консалтинга в направлении клиенто-ориентированности бизнеса. С помощью «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» ведется работа как с входящими, так и исходящими звонками. При поступлении вызова Oktell определяет статус звонящего, анализирует загруженность операторов, наличие очереди ожидания других абонентов, устанавливает соединение в соответствии с выстроенным сценарием (IVR). Так с помощью Oktell проводятся исходящие компании: телемаркетинг, опросы, оповещения; обзвон осуществляется с помощью режима прогрессивного набора номера, когда система сама производит набор сразу по нескольким линиям, и первый ответивший абонент соединяется с оператором.Используется система отчетности для контроля над работой сотрудников.

Страховая компания «АльфаСтрахование»

Компания «АльфаСтрахование» — один из крупнейших российских страховщиков с универсальным портфелем услуг, включающим как комплексные программы защиты интересов бизнеса, так и широкий спектр страховых продуктов для частных лиц. Согласно лицензии предлагает более 100 страховых услуг, включая страхование жизни. На базе «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» автоматизирован внутренний бизнес-процесс компании (около ста человек), организована система фронт-офис. С помощью Oktell идет обработка и учет входящих звонков, отслеживание статистики, максимальное сокращение времени обработки вызовов за счет использования диалоговых форм.

Шереметьевская таможня

Шереметьевская таможня является частью крупнейшего российского аэропорта «Шереметьево», который занимает лидирующие позиции по объемам регулярных международных перевозок. Услугами аэропорта Шереметьево пользуются российские и иностранные перевозчики. Именно поэтому здесь все соответствует международным стандартам. Таможня оказывает весь комплекс услуг, связанных с перевозом и оформлением авиагрузов. С помощью «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» был автоматизирован отдел телекоммуникаций и системотехнического обеспечения. Система работает с использованием аналоговых линий и IP-протокола Oktell. В дальнейшем планируется развернуть систему в других отделах таможенного комплекса.

Гостиница «Шереметьево-2»

Компания «Телефонные Системы» внедрила систему Oktell в гостинице Шереметьево-2 (г. Москва).

Гостиница «Шереметьево-2» работает с 1980 г. Здание расположено рядом с международным аэропортом «Шереметьево». Номерной фонд составляет 247 номеров. В гостинице функционирует Центр Бронирования, созданный на базе «Коммуникационной платформы Oktell 2.0», с использованием оборудования Synway, организована система фронт-офис. Также с помощью Oktell автоматизирована служба ресепшен.

Интернет-магазин «МоскваБыт»

Интернет-магазин «МоскваБыт» с 2002 года на рынке бытовой техники и оборудования. «МоскваБыт» — официальный дилер самых престижных и проверенных брендов, что подтверждено соответствующими сертификатами. Помимо розничной продажи бытовой техники и электроники, реализуются проекты мелкооптовых поставок товаров. Компания сотрудничает с магазинами, дизайн-студиями или компаниями, предлагающими услуги по проведению ремонта. На базе «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» организован call-центр, а также создана бесплатная линия 8-800. При поступлении вызова Oktell определяет статус звонящего, анализирует загруженность операторов, наличие очереди ожидания других абонентов, устанавливает соединение в соответствии с выстроенным сценарием (IVR). Активно используется система отчетности для контроля над работой сотрудников, отслеживания необходимых параметров, своевременного реагирования в случае их ухудшения. Работа с клиентами ведется с применением диалоговых форм.

Банк «АИКБ «Татфондбанк»

ОАО «АИКБ «Татфондбанк» — универсальный коммерческий банк с широким спектром услуг корпоративным клиентам и частным лицам. «Татфондбанк» входит в первую десятку крупнейших региональных банков России. Одним из основных направлений деятельности является работа с корпоративными клиентами, среди которых ведущие предприятия и организации республики, представители малого и среднего бизнеса, частные предприниматели. На сегодняшний день «Татфондбанк» является одним из лидеров среди банковских учреждений республики Татарстан по количеству выпущенных пластиковых карт платежных систем «Visa» и «Master Card». С помощью «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» ведется работа с входящими и исходящими звонками. Входящие вызовы обрабатываются по выстроенному сценарию (IVR), исходящие осуществляются с использованием режима прогрессивного набора номера. Система отчетности позволяет контролировать работу сотрудников, отслеживать различные параметры системы, своевременно реагировать на их изменения, анализируя отчеты реального времени и хронологические.

IT-компания «Овионт Информ»

Компания «Овионт Информ» работает на рынке IT-технологий уже десять лет. Основными направлениями деятельности компании являются разработка и внедрение: автоматизированных информационных систем для государственных структур и муниципальных органов управления; программного обеспечения для ведения бухгалтерского учета и налоговой отчетности юридических и физических лиц. Отдельной составляющей работы компании является создание сайтов. Также «Овионт Информ» предоставляет полный пакет услуг по технической поддержке, обслуживанию, сопровождению и продвижению сайтов. На базе «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» организован call-центр. Система Oktell принимает, обрабатывает и распределяет вызовы между операторами, управляет очередями ожидания, ведет запись разговоров. Используется система отчетности и диалоговые формы.

Справочная «Служба 332»

Телефонная информационная «Cлужба 332» начала свою работу с 9 сентября 1999 года. На сегодняшний день cлужба — не только телефонная справка, но и целый комплекс услуг по информационному обслуживанию. Основной целью компании является круглосуточное информирование населения. С помощью «Коммуникационной платформы Oktell 2.0» автоматизируется работа сотрудников офиса, осуществляется обработка входящих вызовов, ведется контроль над работой сотрудников, отслеживается статистика с использованием хронологических и отчетов реального времени.
Сертификаты соответствия в Федеральном Агентстве Связи РФ
Зарубежное CTI Оборудование Synway
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Отечественное CTI оборудование ООО КБ ‘Агат РТ’
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Бюджет проекта 
При наличии технического задания на выполнение внедренческих работ расчет стоимости производится в течение суток и высылается по электронной почте. Далее на основании утвержденного плана осуществляется внедрение.

В случае отсутствия формализованного задания и четко сформулированных потребностей наши специалисты проанализируют вашу систему, определят оптимальные технические параметры, осуществят внедрение на основании полученных данных*. До начала выполнения работ заказчик вносит предоплату в размере 50% от общей стоимости. По окончании внедрения осуществляется сдача работ заказчику, и производятся окончательные взаиморасчеты.

Сроки проведения работ зависят от сложности проекта.

* В случае необходимости выезда нашего специалиста за пределы Москвы и МО клиент оплачивает командировочные расходы (стоимость перелета и проживания) на одного сотрудника ООО «Телефонные Системы».

Ниже приведен расчет ориентировочной стоимости проекта:

	Название продукта, услуги
	Стоимость, €

	Лицензии Oktell (10 операторов и 1 супервизор)
	4506

	Платы компьютерно-телефонной интеграции SYNWAY SHT-8B/PCI
	590

	Услуги по установке и настройке системы:
- подключение телекоммуникационного сервера к линиям аналоговых интерфейсов;
- настройка телекоммуникационного сервера Oktell;

- настройка бизнес-процессов, подключение к базам данных;

- Перевод текстовых файлов в аудиоформат. Подготовка звуковых файлов для голосовых сценариев;
- Настройка отчетности. Создание отчета по OLAP;
- Подключение абонентского устройства IP/USB/Гарнитура;
- Обучение по курсу администрирование систем Oktell;
- Настройка системы Oktell по техническому заданию пользователя


	2013

	Итого:
	7109


Согласно смете и техническому заданию. Каждый комплект программного обеспечения имеет защиту от несанкционированного использования путем программирования соответствующей прошивки ключа электронной защиты. 

Стоимость ключа электронной защиты составляет 1 500 рублей.
Преимущества  решения на платформе Oktell
	Доступность решения
	· Решения на платформе Oktell имеют уникальное соотношение цена/функциональность

· Terrasoft – отечественный поставщик программного обеспечения для бизнеса. Служба поддержки Terrasoft расположена в Киеве и Москве

	Удобство интерфейса
	· Пользователи решений на платформе Oktell получают удовольствие от ежедневной работы с системой

· Пользовательский интерфейс системы разработан с использованием лучших практик и достижений в эргономике 

	Единый интерфейс работы операторов
	· Работа как по обработке вызовов, так и с клиентской базой производится в едином интерфейсе системы
· Автоматическое предоставление информации оператору (отображение карточки абонента) при обращении клиента в Контакт центр.

	Гибкие возможности управления вызовами
	· Распределение звонков по операторам на основании квалификации, загруженности операторов, истории соединений, случайным образом.

· Повышение эффективности работы специалистов благодаря готовым алгоритмам управления маршрутизацией вызовов, логики работы операторов.

· Управление очередями вызовов, обработка нескольких звонков одновременно.

	Управление информацией в единой среде
	· Сохранение полной истории звонков по компаниям и контактным лицам, опросам, инцидентам, статистика звонков в различных разрезах.

· Фиксация в системе основных сведений о сеансе: время начала и окончания разговора, продолжительность разговора, время соединения, время обработки звонка, время удержания

	Высокая гибкость в настройке
	· Платформа Oktell гибко настраивается под индивидуальные потребности бизнеса

· Платформа Oktell легко интегрируется с другими приложениями, обеспечивая единое информационное пространство компании


Мы всегда открыты для сотрудничества

С уважением,

Катерина Костерева,

Коммерческий директор
	Тел.:

E-mail:

Web:

Адрес:
	+380 44  496-24-50
+380 44  237-61-67

K.Kostereva@tscrm.com
www.terrasoft.ru
Россия, Москва, ул. Б.Семеновская, 40
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