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Комunikāciju platforma Oktell 

Oktell – ir daudzpusīga programmatūras platforma, kas paredzēta klientu apkalpošanas automatizācijai. Oktell atbalsta moderno telekomunikāciju, tajā skaitā: parasto zvanīšanu, SMS-Zibziņas, e-pastu, ICQ palīgrīku, video staumēšanu u.c. Izmantojot Oktel zvanu centra platformu, jūs varēsiet organizēt uzņēmuma iekšējo telefonijas tīklu ar jaunu kvalitāti un iespējām. Oktell Sistēmas ieviešana paaugstinās klientu apkalpošanu, nodrošinot pilnīgu automatizāciju rutīnas procesiem, kā arī pilnu kontroli pār tiem. 

Oktell galvenās darbības jomas ir - zvanu apstrādes algoritmu un zvanu centra modulis. 
Zvau apstrādes algoritmi ir vizualizēti un vieglu administrējami, nodrošinot mijiedarbību ar datu bāzēm, lietojumprogrammām un lietotājiem. Inteliģena programmatūra nodrošina telefon centrāles funkcijas kā arī iespēju veidot automātiskās atskaites un statistiku. 

Sistēmas funkcionālos moduļu sastāvdaļas.

- Zvanu apstrādes modulis

- Zvanu maršrutēšana modulis 

- Zvana apstrādes balss pakalpojumu modulis (IVR)

- IP telefonijas integrācijas modulis

- Telefona sarunu apstrādes modulis 

- Operatora modulis

- Izejošā uzdevuma modulis

- Zvanu centra kontroles modulis 

- Statistikas modulis

Sistēmas funkcijas

Zvanu pārsūtīšanas iespējas

- pēc operatoru kvalifikācijas,

- pēc operatora darba apjoma,

- pēc noteiktā laika intervāla starp zvaniem,

- pēc informācijas no datubāzes,

- brīva gadījuma izvēle,

- pēc noteiktās secības un laika nobīdes,

Zvanu rindu vadība

- vairāku rindu izveide,

- zvana prioritātes piešķiršanas iespējas,

- zvanu rindas garuma ierobežošana,

- gaidīšanas laika ierobežošana,

- informatīvie paziņojumi gaidošajiem,

- informēšana par kārtas numuru un paredzamo gaidīšanas laiku,

Zvanu maršrutizācija

- pēc laika parametriem (laiks, diena, datums, mēnesis),

- pēc izsauktā numura,

- pēc zvanītāja tālruņa numura,

- pēc operatoru aizņemtības,

- pēc brīvo operatoru statusa,

- pēc esošās rindas garuma vai laika,

- pēc izdarītās izvēles,

- pēc datiem no ārējā datu bāzes vai CRM sistēmas,

- pēc klienta statuss (vip, melna /balta sarakstu abonenti, abonenta klases),

Bals izvēles algoritmu izveide 

- zīmēts algoritms,

- iespēja būvēt vairāku līmeņu balss izvēlnes,

- integrācija ar zvanu sadales apakšsistēmu,

- iespēja atskaņot on-line audio failus,

- audio atskaņošana rindā gaidošajiem,

- informēšana par gaidīšanas laiku, pamatojoties uz reālā laika statistiku,

- viens grafiskais interfeiss ar maršrutēšanu un zvanu sadali,

- mijiedarbība ar ārējo datu bāžu un CRM sistēmām,

- iespēja veidot IVR vairākās valodās,

- iespēja atstāt balss ziņu,

- pāreja uz iekšējo vai ārējo nummuru,

- pāreja uz ārēju nummuru, kas norādīts operatoram,

- izmantojot pasākumu papildu saziņas kanālus ar iepriekšējo algoritmu,

- faksu saņemšanas un sūtīšanas Modulis,

Operatora un zvanītāja dialoga algoritmu uzbūve

- iespēja sastādīt operatora un abonenta dialoga algoritmu,

- grafisks algoritma attainojums,

- iebūvēts teksta redaktors dialoga formā, 

- Iespēja izmantot web lapas (html kodā),

- iespēja izmantot ārējās lietojumprogrammas, lai saņemtu zvanus no interneta,

- dialogā forma Mijiedarbojas ar ārējo datu bāzi vai CRM sistēmu,

- caur operatora aplikāciju var nosūtīt kameras veidlapu e-pastu, ICQ, SMS īsziņas,

- algoritma pārbaudes skaitītājs,

- pāradresācija caur operatoru uz iekšējo vai ārējo numuru,

- pāradresācija caur operatoru citam operatoram vai arī uz citu uzdevumu,

- dialoga fomā iespējam attainot zvanu rindas,

Darbības algoritmu veidošana

- automatizēta CRM sistēmas un servera datu pārbaude,

- pārbaudes procedūras aktivizācija no dialoga loga vai automātiskās apstrādes scenārija,

- automatizēta notikumu un ziņojumu ģenerēšana,

- automatizēta e-pasta, SMS, ICQ nosūtīšana,

Izejošo zvanu apstrādes sistēma

- automātiska zvanu sadale starp operatoriem,

- atbalsta vairāku tele marketinga aktivitāšu vienlaicīgu norisi,

- automātiska klientu aktivizācija un deaktivizācija saskaņā ar darba grafika,

- ātra un progresīva numura ievades sistēma,

- ienākošā/ sazvanītā abonenta atpazīšana un operatora informēšana par zvana mērķi un pamatinformāciju,

- neveiksmīgo zvanu un savienojumu ierobežošana,

- zvana pārvietošana rindā uz beigām vai atlikšana uz noteiktu laiku,

- alternatīvo numuru norāde,

- individuālā zvana ilguma noteikšana,

- izejošo zvanu apstrāde operatoriem un abonentiem caur IVR,

- apzvanīšanas funkcija un kontrole on-line režīmā,

- apzvanāmo numuru saraksta papildināšana bez kampaņas apturēšanas,

- kampaņas rezultātu vai anketu sūtīšana uz datubāzēm vai CRM On-line,

- atzvanu pieņemšana caur brīvajiem ārējiem telefonijas kanāliem,

- iespēja noteikt zvanu intervālus un zvanu mēģinājumu skaitu,

- masveidīga klientu apzvanīšana pēc saraksta,

- automātisks atzvans pēc uzdevuma datubāzē vai cita notikuma,

Operatora darba vieta

- operatora reģistrācija izmantojot Internet piekļuvi no jebkuras vietas,

- operatora darba gatavības statusa noteikšana,

- automātisks paziņojums par laika pārtēriņu vai citu noteikumu neievērošanu, 

- saziņa izmantojot teksta redaktoru, 

- automātisks paziņojums par pusdienlaiku,

- operatoru statusa žurnāls, 

- individuālā noslogojuma žurnāls,

- iespēja iesaistīt vienu operatoru vairākās grupās un dažādiem uzdevumiem,

- sarunas strukturēšana izmantojot algoritmu un dialogu formas,

- analogo, USB, IP telefonu un audio/mikrafona papildierīču izmantošana,

Zvanu centra vadības un parametru kontroles sistēma

- zvanu centra servisu darbības kontrole tiešsaistē reālā laikā,

- servisa kontrole katrai zvanu rindai,

- sistēmas darbības indikatīvo parametru noteikšana,

- grafiskais indikatīvo parametru analizators norādītajā termiņā,

- katra parametra «sarkanais» un «dzeltenais» līmenis, 

- brīdinājuma sistēma par ārkārtas situāciju,

- dinamiska iespēja sadalīt uzdevumus starp operatoriem,

Zvanu centra statistika

- iebūvēts statistikas modulis,

- standarta parametru analīzes atskaišu šabloni,

- operatoru darba rezultātu salīdzināšanas iespēja,

- ienākošo/izejošo zvanu reģistrs ar atlases filtru un eksporta iespējām,

- operatoru sarunu atlases iespējas pēc kritērijiem,

- ārējo datubāzu integrācija statistikas datu iegūšanai, 

Centralizēta zvanu sarunu ieraksta sistēma

- zvanu ierakstu atlase pēc kritērijiem,
- zvanu atskaņošana izmantojot iebūvēto atskaņotāju, 

- failu eksporta iespējas, 

- sarunu ieraksta noteikumu iestatīšana,
- sarunu kompresija GSM kodā,
- sarunu ierakstu arhivēšana automātiski vai pēc administratora komandas, 

- sarunu ierakstu glabāšanas ilguma noteikšana,
Zvanu apstrādes funkcijas

- zvanu pirmapstrāde ar robotu,
- pāradresācija un iekšējo numuru, 

- pāradresācija uz ārējo numuru, 

- pārsūtīšana uz automātisko atbildētāju,
- pārsūtīšana citam operatoram, 

- pārsūtīšana uz citu uzdevumu grupu, 

- zvana pieturēšana, 

- vienlaicīga vairāku zvanu apstrāde, 

- ienākošā zvana pārķeršana, 

- zvanu rindas vadība,
Oktell plaformas priekšrocības

Savietojama un universāla komunikāciju platforma:

Oktell ir komunikāciju platforma un tā spēj komunicēt ar vairākiem saziņas kanāliem:  telefona zvaniem, e-pastu, sms, icq, web. Šo sistēmu var konfigurēt tā, lai risinātu jūsu klientu apkalpošanas jautājumus. Izmantojot Oktell platformu iespējams organizēt kvalitatīvu Zvanu centra risinājumu ar iekšējo klientu datubāzu sasaisti. 

Sistēma var darboties vienlaicīgi ar vairākiem servera savienojumiem (vārtejām) ar reģistrāciju vai bez reģistrācijas. Katrā vārtejā var noteikt neierobežotu skaitu virtuālo kanālu, no kuriem katrs var saturēt vairākus savienojumus. Šī elastīgā arhitektūra ļauj veidot struktūru mazam birojam apjomīgai vairāku serveru sistēmai, kas strādā ar pazīstamu ražotāju iekārtām no CISCO, AVAYA, un citi.
Papildus standarta IP protokoliem, Oktell sistēma izmanto savu iekšējo protokolu, kas kalpo abonentu iedalīšanai grupās. Atšķirībā no standarta SIP un H323 protokoliem, Oktell caur iekšējo protokolu  nosūta serverim lietotāja statusu (piem. Pārtraukums vai Aizņemts). Tas ļauj jums pareizi veidot servera puses mijiedarbība ar operatora darba vietu. Iekšējais IP protokols Oktell ļauj brīvi strādāt ar standarta audio iekārtām operatora darba vietās, tajā skaitā ar IP ražotāju austiņām PLATRONICS un JABRA.

Viegli pielāgojama veicamā uzdevuma specifikai:

Tā kā Oktell sistēmas formām un atskaitēm nav stingri noteikta standarta algoritma, tās iespējams pielāgot jūsu uzņēmuma prasībām. Šī pielāgošana notiek nevis programmatūras koda līmenī, bet izmantojot konfigurācijas uzstādījumus. Mēs nezinām, kādus ziņojumus un atskaites papildus standarta, vēlēsities izmantot savā darbā. Papildus sistēmā ir iebūvēts atskaišu ģenerators, kas apstrādā datus un gatavo atskaites reālā laikā. Tādējādi mūsu sistēma piedāvā pilnu klasisko matemātisko statistiku. Parastajiem sistēmas lietotājiem pastāv vienkāršota iespēja operatīvi savākt interesējošos datus un nav jābūt ekspertam, lai pielāgotu Oktell sistēmu. 

Darba scenārijs zvanu centram:
Zvanu centra funkcija ar iespēju noteikt darba scenārijus un sekot to izpildei, ļauj veiksmīgi attīstīt zvanu centra funkciju, iesaistot vairākus operatorus viena vai vairāku dažādu uzdevumu veikšanai. Oktell saviem operatoriem nodrošina sasaisti ar ar dažādiem informācijas avotiem, kas var būt datubāze vai Sistēmas Oktell īpašais rīks ir darba scenāriju vadība. 

Sistēmas iekšējais reģistrs un lietotāju tiesības:

Oktell sistēma nodrošina piekļuvi tikai tajā reģistrētajiem lietotājiem. Katram lietotājam var noteikt piekļuves paroli vai arī fiksētu piesaisti pie noteiktas darba vietas. Reģistrējot sistēmas lietotājus tiek noteikts to darba specifika kā arī piekļuves tiesības sistēmas moduļiem vai kopējiem datiem. Sistēmā ir trīs veida lietotāji: Administrators, sistēmas operators, darbinieks.

Administrators- ir tas, kuram ļauta piekļuve sistēmas uzstādījumiem, lietotāju reģistram un sistēmas datubāzēm. Oktell sistēmā vismaz vienam operatoram ir jābūt administratora tiesībām.

Operators – ir tas, kurš parasti apstrādā ienākošos zvanus. Operators strādā ar interaktīvo formu un lietojumprogrammām. Visi viņa jautājumi, uzdevumi un sniegtās ziņas ir stingri noteiktas un automātiski ierakstītas. Operatoram ir interaktīvās veidlapas un uzdevumi darbam. Operatora atbalstu un kontroli var organizēt ar operatoru uzraugu, kuram pieejama kopējā statistika un operatīvā informācija. Oktell sistēmai ir jābūt vismaz vienam operatoram.
Darbinieki – ir tie, kas veic apzvanīšanu, katra saruna ir atšķirīga, tiem nevar piemērot standarta algoritmus. Zvanu veikšanai un saņemšanai, darbinieks var izmantot Oktell sistēmas operatora aplikāciju, SIP lietotāja programmatūru vai arī vienkārši IP tālruni.  Darbinieki var izmantot sistēmas integrāciju ar CRM moduli un citas papildus funkcijas, kas padara darbu birojā vienkāršāku un efektīvāku.
Izmaksu priekšrocības.

Iegādājoties Oktell servera programmatūru, jūs iegūstat aprīkotu IP_centrāli ar visām funkcijām un iespējām. Turklāt servera platformai nav ierobežojumu telefonu zvanu apstrādes apjomam un ip kanālu skaitam. Tas nozīmē, ka sistēmas paplašināšanai jums vajadzēs veikt ierakstu administratīvajā sadaļā, izveidojot jaunu darbinieku vai darbinieku grupu. Darbiniekiem pastāv iespēja izmantot datora interfeisu ar CRM un citām lietotāja sistēmām un šī funkcija pieejama visiem darbiniekiem bez maksas.
Papildus licence jāiegādājas Oktell Zvanu centra operatoriem, kuri tieši izmantos Oktell sistēmas interaktīvās formas priekšrocības.
Iegādājoties programmatūru tālruņa sistēmas automatizācijai iespējams iegādājoties ne vien patstāvīgo (beztermiņa), bet arī noteikta laika licenci (mēnesis vai gads). Tas mums liek strādāt vēl labāk, jo esam ieinteresēti, lai pēc gada mūsu sadarbība turpinātos. 

Tehniskā atbalsta priekšrocība.

Attālināta tehniskā atbalsta grupa ir gatava saņemt un apstrādāt Jūsu jautājumus un pieprasījumus. Tehniskā atbalsta grupa strādā kopā ar sistēmas izstrādātājiem un tas ļauj risināt jebkādus jautājumus par Oktell sistēmas administrēšanu, integrāciju vai sasaisti. 

Darbu plānošanas priekšrocības.

Pareizi izplānota produkta virzība ir atslēga uz veiksmi  un izdošanos. Mēs daudz strādājam gan lai apgūtu mūsdienu IT tehnoloģijas, gan lai iepazītos ar konkurējošo ražotāju produktiem. Tikai šādi mēs varam piedāvāt konkurēt spējīgu un vērtīgu IT risinājumu ar servisu un atbilstošu pakalpojumu cenu. Uz klientu vērsta pakalpojumu orientācija, ļauj izstrādāt speciāli Jūsu vajadzībām piemērotu sistēmu, kā arī nepieciešamības gadījumā ļaut Jums iegādāties programmatūru un pārējo veikt pašu spēkiem.

Pieslēguma struktūrshēmas

Oktell ir rīks ar kura palīdzību iespējams savstarpēji savienot un integrēt esošo Telefoniju ar moderno datu pārraidi. Atkarībā no uzstādītā jautājuma, piedāvājam tipveida tehnisko risinājumu struktūrshēmas sistēmās ar esošo Automātisko Telefonu Centrāli (ATC):

—  Oktell pieslēgums pirms АТС 
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—  Oktell pieslēgums pēc АТС 
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—  Oktell pieslēgums paralēli ar АТС 
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—  Oktell esošās АТC vietā
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Sistēmas arhitektūra
Oktell sistēmas kodols

Sistēmas pamatā ir Oktell serveris. Par serveri var kalpot arī atbilstošas konfigurācijas galda dators. Būvējot liela mēroga sistēmas iespējams atdalīt procesus starp vairākiem serveriem - komutācijas serveris, loģikas serveru un datu bāzes serveris. 
Analogo kanālu apstrādei vai komutācijai ar digitālo plūsmu (E1), Oktell serverī jāuzstāda (CTI) interfeisa karte. Audio signāla kodēšana un atkodēšanas pārraidei IP tīklā notiek programmatiski. Dažos gadījumos serverī var papildus uzstādīt speciālu karti audio signāla apstrādei pirmkoda līmenī.
Klienta darba stacija

Operatora darba vieta tiek organizēta atbilstoši darba specifikai. Darba stacija jāsavieno ar serveri izmantojot datu pārraides tīklu. Balss pārraide no operatora darba vietas līdz serverim tiek veikta, izmantojot analogās telefona līnijas vai VoIP tehnoloģiju. Ja gala lietotājs izmanto IP ierīces, austiņas, vai citu audio ierīces, kas saistītas ar datoru, klienta programmatūrai ir jāaktivizē kodu, kas pārveidot digitālo-audio/analogajā.

Datu bāzes

Oktell programmatūras platforma izmanto datu bāzi (DB) MS SQL (MSDE). Telpiskajā tabulā (OLAP) tiek uzglabāta informācija, kas vajadzīga, lai aprēķinātu slodzes un darbības parametrus zvanu centram. Avota un mērķa datus var iegūt no DB, kas var neatrasties uz MS SQL servera. Sistēma ļauj jums iegūt datus ar Oktell servera un ar to saistītajām sistēmām. Sasaistes process ietver reģistrāciju uz MS SQL servera izmantojot TSQL formātu. Personīgā klientu datubāze var glabāties turpat kur iepriekš.

Oktell tehniskais raksturojums

Ārējais tīkla pieslēguma veids
- Internets un IP telefonijas Kanāli (SIP)

- Internets un IP-telefonijas Kanāli (Oktell protokols )

- Digitālā plūsma E1

- Telekomunikāciu operatora telefona līnija (FXO)

Iekšējio līniju veidi

- IP-telefonijas Kanāli (SIP)

- IP-telefonijas Kanāli (Oktell protokols )

- Analogās līnijas (FXO)

Savienojumu ar analogo un GSM telefoniju
- Digitālās/analogās telefonijas plates (Yeastar, Synway, Агат РТ)

- Internets un Gateway operators
- GSM modems
Abonentu pieslēguma veidi

- Softphone ar video zvanu atbalstu un audio papildierīci (klasiskā zvanu operatora aprīkojums)
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- IP–tālruņi, WiFi bezvadu un mobilie tālruņi,
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 OSS network 
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 SNOM
- Analogie tālruņu aparāti (esošie)
- USB–tālruņi 
Integrācija ar datubāzēm

- ADO / OLE / ODBC / DAO

Prasības Ethernet tīklam

- Pārraides tīkls 100 Мbit/sek 

- Bezvadu tīkls no 54 Мbit/sek 

Sistēmas ieviešanas projekts

Atteikumu drošība

Izmantojot rezervēšanas sistēmu, tiks saglabāta ienākošo un izejošo zvanu plūsma avārijas režīmā.

Konsultācijas

Kompānijai "CRM consulting" ir liela pieredze automātisko sistēmu projektēšanā un ieviešanā. CRM Consulting ir gatava veikt aptauju, lai palīdzētu izstrādāt zvanu apstrādes struktūrshēmas, balss izvēlnes, operatoru noteikumus un sistēmas kontrolējamo parametru reģistrāciju.

Sistēmas palaišanas un ieregulēšanas darbi

Mūsu rīcībā ir kvalificēti speciālisti, kuri ir gatavi piegādāt un uzstādīt telefonijas sitēmu, kā arī veikt nepieciešamos ieregulāšanas darbus un apmācību, kas nepieciešamas personālam, lietotājiem un administratoram. Mūsu speciālisti organizēs sistēmas palaišanu un funkcionālo testu, kas nepieciešams sistēmas nodošanais ekspluatācijā.

Tehnsikais atbalsts

Visi sistēmas lietotāji tiek organizēti izmantojot Oktell sistēmu un ir tiesīgi saņemt bezmaksas ražotāja konsultāciju un atbalstu. Papildus tam mēs piedāvājam Jums saņem garantētu atbalstu saskaņā ar licenču apkalpošanas līgumu, kas regulē reakcijas laiku un atbalsta sniegšanas apmēru. Jūsu pieteikumam būs augstāka prioritāte un to apkalpos pirmajā vietā. Lai samazinātu izmaksas, sniedzot tehnisko atbalstu, mēs varam izmantot attālās administrācijas metodi.

Mūsu realizētie projekti ar Oktell 2.0

—Tehnsiskā atbalsta zvanu centrs CRM-Consulting

Informācija par «CRM Conulting» projektu

CRM Consulting ir konsultāciju uzņēmums, kas specializējas CRM jomā, apvienojot biznesa konsultāciju un IT kompetences. Mēs palīdzam klientiem strādāt efektīvāk, pielietojot modernus biznesa risinājumus, mūsu uzkrāto pieredzi un profesionālu atbalstu.

Komunikācija ikdienas darbā ir ļoti svarīga, tādēļ  kopš 2011 gada marta, uzņēmuma iekšienē tiek izmantota modernā IP  telefonija. Izmantojot Oktell 2.0 platformu, uzņēmumā tiek nodrošināta ienākošo un izejošo zvanu maršrutizēšana, kā arī ienākošo zvanu pāradresācija tehnsikā atbalsta speciālistiem, pārdošanas daļai vai uzņēmuma vadībai.

Ienākošā un izejošā zvanu plūsma tiek organizēta izmantojot Internet pieslēgumu un Gateway operatoru. Savukārt izejošo zvanu maršrutizācija tiek veikta izmantojot izsauktā nummura piederību operatoram. Šādu zvanu nummuru analīzi nodrošina Gateway operators un tas savukārt nodrošina izdevīgākus tarifus. 

Telefonija uzņēmuma iekšienē tiek organizēta izmantojot Ethernet tīklā ieslēgtos datorus ar SIP klientu aplikāciju un operatoru papildus mikrafona un austiņu ierīcēm, kā arī IP-tālruni. Uzņēmumā ir aktivizēta iespēja izmantot bezvadu tīklu, kas nodrošina zvanu saņemšanu Mobilajos  tālruņos ar WiFi un SIP aplikāciju.

Vienotā IP-telefonijas sistēma un zvanu organizācija ir devusi kvalitatīvāku ienākošo zvanu apkalpošanu, kā arī papildus iespēju analizēt savu darbu izmantojot Oktell statistisko analīzi.

Papildus pārdošanas daļai ir pieejami jauni instrumenti CRM sist;ēmā ar kuru palīdzību, operatori var sazināties ar konkrēto klientu vai klienta pārstāvi neizejot no CRM sistēmas aplikācijas un netērējot laiku pārrakstot tālruņa nummuru un vienlaikus ekonomējot uz daudz izdevīgākajiem IP-telefonijas publiskajiem tarifiem.

Projekta izmaksas 

Pēc esošās Telekomunikāciju sistēmas apraksta un mūsu speciālista veiktās apskates, kā arī pēc pasūtītāja sākotnējo prasību noskaidrošanas esam izveidojuši komercpiedāvājumu: 

Risinājums: Oktell esošās АТC vietā
Orientējošās Oktell projekta ieviešanas un uzturēšanas izmaksas (LVL bez PVN):
	
	
	
	
	


Licenču izmaksas nosaka Telesistems, savukārt ieviešanas izmaksas Latvijā ir atkarīgas no projekta apjoma un izvēlētā risinājuma. Lai aprēķinātu izmaksas, sazinieties ar mums.
Mēs vienmēr esam gatavi sadarboties

Zvaniet un rakstiet mums:

Patiesā cieņā,

Rolands Bēcis

projektu vadītājs- konsultants

	Info:

E-mail:

Web:

Adrese
	+371 67296966

rolands@xrm.lv; info@xrm.lv
www.crmc.lv; www.oktell.1w.lv
Ģertrūdes iela 66-33, Rīga, LV-1009.
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