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Используемые обозначения

· Курсивом написаны названия специальных терминов.

· Жирным курсивом написаны названия программ.

	ПАК
	Программно-аппаратный комплекс

	ЦОВ
	Центр Обслуживания Вызовов, Call-центр, контакт-центр

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место

	ТфОП
	Телефонная сеть общего пользования

	ПО
	Программное обеспечение

	ПК
	Персональный компьютер

	СУБД 
	Система управления базами данных

	IVR
	Interactive Voice Responce, Система интерактивного голосового взаимодействия системы с абонентом

	CRM
	Customer Relationship Management, система управления взаимоотношениями с клиентами

	Абонент А
	Абонент, совершающий исходящий вызов

	Абонент Б
	Абонент, которому адресован вызов

	VoIP
	Voice over IP, передача голоса по IP

	ЦК
	Цифровой коммутатор

	DTMF
	Dual Tone Multi Frequency


Введение

Настоящий документ посвящён описанию технических и функциональных характеристик, а также возможностей применения программно-аппаратного комплекса РУБИН.
Общие сведения
Назначение 
ПАК РУБИН – это комплекс программно-аппаратных средств, предназначенный для приема и обработки входящих вызовов, организации исходящих, в том числе транзитных, соединений автоматическим и полуавтоматическим (с помощью оператора) способом, а также тарификации услуг. 

Функциональный состав
Структурную схему полного решения ПАК РУБИН можно представить в виде следующих взаимосвязанных функциональных компонент.
Состав поставляемых компонент определяется бизнес-задачами Заказчика.
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База Знаний –хранилище нормативной, 

методической, справочной, 

консультативной информации. Быстрый 

поиск. Привязка к детерминированным 

диалогам, к IVR, к исходящим обзвонам.

Телефонный справочник клиентов, 

учреждений, должностных лиц. 

Возможность совершения вызова 

непосредственно из справочника

Прием вызовов

Распределение вызовов 

между операторами, 

группами операторов

Переадресация вызова  

по назначению

Создание конференций

Центр Обработки Вызовов 

CRM

Карты обслуживания –алгоритмы 

взаимодействия с абонентом, 

детерминированные диалоги, опросные 

листы

Карточка обращения клиента –имеющаяся 

информация по клиенту, причина 

обращения, результаты 

Справочник юридических и физических 

лиц (адресная информация, основные 

сведения)

История предыдущих обращений клиента

Статистика

Отчетная информация

Запись переговоров

Визуализация адресной информации

Автоматическое отображение на карте (дополнительно)

Прослушивание

Исходящие вызовы:

·

Единичные

·

Автоматизированные 

обзвоны по спискам 

Интеллектуальная платформа 

автоматических сервисов

Ведение 

«черных» списков и 

«VIP-списков» 

физических и 

юридических лиц

Запись голосовых 

сообщений (голосовая 

почта)

Автоинформатор (IVR)

Голосовое 

автоматическое 

оповещение по 

телефону по спискам

Факсимильное 

автоматическое 

оповещение по спискам

SMS-оповещение по 

спискам

АСО

CallBack

Аудиоконференцсвязь

Факс, E-mail, SMS. 

Интеграция технологий.

Виртуальный офис

Телеголосование

Диспетчеризация обращения (контроль 

прохождения заявки) –по требованию 

Цифровой междугородный коммутатор

Услуги предоставления МТР/МнТР через оператора

Справочные службы

Справочная служба 09/009

Карточная платформа

Предоставление услуг связи по картам предоплаты

Диспетчерская служба (112, ЕДДС, прочие)

Прием, регистрация и ведение заявок, передача на выполнение, контроль исполнения 

Специализированные решения

Абонентский отдел

Информация о состоянии счета абонента

Голосовой портал

Прием заявок по телефону в режиме IVR, диспетчеризацияобращений, контроль 

исполнения заявок   


Рис. 1.
Приведенная выше схема отражает функциональное (логическое)  деление    решения на отдельные компоненты без привязки к специальным программным модулям.
Реализуются функциональные компоненты набором необходимых программных модулей и настройкой специальных сценариев.    
По способу предоставления услуг полнофункциональное решение ПАК РУБИН  делится на 2 составляющие:

1. Операторские службы (ЦОВ, междугородный коммутатор, 09/009 и т. п.);

2. Интеллектуальная платформа автоматических сервисов.
Сами эти 2 составляющие также делятся на функциональные компоненты согласно задачам применения. 

На практике применение ПАК РУБИН связано с использованием разнообразных элементов общего решения.
Комбинации компонент
Все указанные компоненты могут применяться в любой комбинации, в том числе:

· в составе полнофункционального решения,
· как отдельные самостоятельные решения для выполнения специализированных задач.

Базовые возможности

К базовым возможностям ПАК РУБИН относятся:

· Прием, маршрутизация, распределение входящих вызовов, генерация исходящих вызовов, обработка вызовов в автоматическом режиме и с помощью операторов 

· Переадресация вызовов

· Коммутация абонентов

Более подробное описание базовых возможностей приведено в разделе Описание функциональных возможностей.
Инструментарий операторских служб

Для организации работы операторских служб в ПАК РУБИН  предусматриваются специализированные интерфейсы для предоставления узконаправленных услуг:

· Центр обработки вызовов (Call-центр) – автоматизация процессов приема, обработки и генерации вызовов;
· CRM-система – ведение собственных клиентов, предоставление услуг ауторсингового Call-центра;
· Система детерминированных диалогов – проведение анкетирований, опросов;
· База знаний – хранилище информации, используется для внутренних целей и для предоставления внешних услуг;
· Телефонный справочник – ведение электронного телефонного справочника внутренних и внешних абонентов;

· Междугородный международный коммутатор – предоставление Мг/Мн услуг через телефониста;

· Справочно-информационная система 09/009 – предоставление справок по абонентам;

· Диспетчерские службы – прием, регистрация информации о нештатных ситуациях и запросов на выполнение, передача информации по назначению, контроль исполнения.
Автоматические сервисы

Интеллектуальная платформа РУБИН позволяет строить услуги вида:

· Универсальный автоинформатор;
· Автоматическое оповещение по телефону, факсу, SMS;
· Виртуальный офис;
· Голосовая почта;
· Электронный факс (прием, отсылка факса), встраивание в ERP-систему Заказчика;
· CallBack – использование обратного дозвона для экономии услуг связи в условиях роуминга;
· Телеголосование;
· Карточная платформа – предоставление или отказ в предоставлении услуг связи с учетом состояния лицевого счета абонента, on-line тарификация.
Конкретная реализация сервисов, взаимосвязь компонент и модель предоставляемой услуги (услуг) определяются сценариями.

Возможности применения
ПАК РУБИН или его отдельные компоненты могут применяться для организации:
· «горячих линий»;
· справочно-информационных служб;
· заказных служб;
· диспетчерских служб;
· служб технической поддержки;
· абонентского обслуживания; 

· услуг коммерческого call-центра; 

· услуг конференцсвязи; 

· обработки факсимильных сообщений; 
· поддержки функций автоматической проверки входящих вызовов по «черному списку»; 

· проведений социологических опросов, рекламно-информационных компаний (телемаркетинг);
· предоставления услуг автоинформатора с поддержкой голосовых меню;
· поддержки вызовов «callback»; 

· записи переговоров; 

·  услуг телеголосования; 

· услуг голосовой почты;

· обзвонов абонентов в целях информирования, в том числе о задолженностях;
· служебных оповещений организаций и должностных лиц;
· персональных оповещений (об изменениях в состоянии счета, задержки авиарейсов, выполнение заказа и т.п.); 
· услуг вида «Виртуальный офис»;
· приема и рассылки SMS-сообщений по протоколу SMPP;

· конвергенции услуг мобильной, фиксированной связи и интернет-технологий (голосовые услуги, факс, SMS, e-mail);

· предоставления услуг на основе авансовой системы оплаты.
Отраслевые решения
На базе основного решения ПАК РУБИН существуют следующие отр;аслевые модификации:
1. Корпоративный ЦОВ – ведение клиентов, ведение обращений клиентов, ведение информации для справочного обслуживания, ведение диалогов;
2. ЦОВ оператора связи, включающий по требованию любые из следующих приложений: Цифровой Коммутатор, аутсорсинговый контакт-центр, справочную службу 09/009, абонентский отдел, интеллектуальную платформу, карточную платформу;
3. Цифровой Коммутатор для предоставления услуг междугородной и международной связи через телефониста;
4. Справочная служба 09/009;
5. Интеллектуальная платформа автоматических сервисов;
6. Карточная платформа;
7. Автоматическая система оповещения (АСО);
8. Диспетчерская служба;
9. ЦОВ-112 (ЕДДС-112) в системе обеспечения вызова экстренных служб по единому номеру «112».
Организационная структура 

ПАК РУБИН является универсальным программно-аппаратным средством. На его основе могут строиться контакт-центры любого назначения и интеллектуальные сервисные платформы для предоставления дополнительных услуг. 

Причем в рамках одной телекоммуникационной платформы могут быть одновременно организованы и операторские службы, и автоматические сервисы с возможностью гибкого перераспределения ресурсов между ними.  

Операторские службы разного типа разворачиваются как виртуальные службы на основе единого поля операторов контакт-центра.
При этом рабочее место оператора является универсальным.  Оператор может выступать оператором любой из служб: коммерческого контакт-центра, справочной службы, входить в любую виртуальную группу по специализации. 

Бесшовная интеграция программных средств ПАК РУБИН позволяет:

· На основе анализа номеров А, Б и других коммутационных параметров маршрутизировать вызов на ту или иную группу операторов, или на предоставляемый автоматический сервис;
· На основе анализа номеров А, Б и других коммутационных параметров вызова открывать оператору определенные программные приложения;
· Не выходя из программ, переключаться оператору на предоставление любой услуги, необходимой абоненту, в том числе автоинформационной, то есть услуги Интеллектуальной Платформы автоматических сервисов. Таким образом, абонент имеет возможность получить целый пакет услуг за одно обращение. 
Основные блоки программно-аппаратного комплекса
Основными блоками программно-аппаратного комплекса являются:

1. Цифровой коммутатор РУБИН, включающий:

a. Программное обеспечение «Телекоммуникационная Платформа РУБИН» в модификациях, соответствующих задачам внедрения;
b. Программное обеспечение для поддержки VoIP-телефонии – Dialogic (при подключении по другим интерфейсам, например, по потокам E1, используются VoIP-шлюзы или платы компьютерной телефонии);

2. Серверное оборудование для размещения необходимого аппаратного обеспечения и инсталляции программного обеспечения  «Телекоммуникационная Платформа РУБИН»;
3. Автоматизированные рабочие места персонала, реализованные на ПК, совместимых с ОС Microsoft Windows, и оснащенные гарнитурой или телефонным аппаратом. 
В случае поставки элементов Интеллектуальной платформы АРМ персонала ограничивается только компьютером администратора комплекса. 
СертИФИКАТ СООТВЕТСТВИЯ

Цифровой коммутатор "РУБИН" (версия ПО 60), технические условия ТУ 6651-005-84789271-2009, имеет сертификат соответствия системы сертификации в области связи для применения на сети связи общего пользования в качестве оборудования для предоставления услуг внутризоновой, междугородной и международной телефонной связи с помощью телефонистов и по сервисным телефонным картам, включая автоматический способ обслуживания, с реализацией протоколов SIP, H.323, функций маршрутизации пакетов информации и соответствует установленным требованиям:
1. «Правила применения оборудования для предоставления услуг внутризоновой, междугородной и международной телефонной связи с помощью телефонистов", утвержденные Приказом Минкомсвязи России от 29.01.2009 № 16;

2. «Правила применения оборудования коммутации и маршрутизации пакетов информации», утвержденные Приказом Мининформсвязи России от 06.12.2007 № 144.

Сертификат Соответствия Системы сертификации в области связи РФ № ОС-2-М-0115.

СВИДЕТЕЛЬСТВО 

Об утверждении ТИПА средств измерений

Цифровой коммутатор "РУБИН"  имеет свидетельство об утверждении типа средств измерений, выданное Федеральным агентством по техническому регулированию и метрологии RU.C.33.112.А № 45338, как Системы измерений длительности соединений СИДС.
Интеллектуальная собственность

Исключительное право на программу для ЭВМ “Телекоммуникационная платформа РУБИН”, а также все права на результаты интеллектуальной деятельности, связанной с выполнением работ по созданию модификаций и расширений программы для ЭВМ “Телекоммуникационная платформа РУБИН”, принадлежат ООО «ВУЛКАН».

Техническое описание
Технические характеристики
Коммутационным ядром ПАК РУБИН является Цифровой коммутатор РУБИН, который функционирует под управлением ПО “Телекоммуникационная платформа РУБИН”.

ПО “Телекоммуникационная платформа РУБИН” обеспечивает средства для  поддержки  голосовых соединений по сети IP (VoIP) с использованием протоколов SIP, H.323 и RTP/RTCP.

Взаимодействие ПАК РУБИН с сетью связи общего пользования осуществляется по следующим интерфейсам:

· по интерфейсу Ethernet с использованием протоколов SIP, H.323, RTP/RTCP.
· по цифровому интерфейсу ISDN PRI (по стандартному протоколу сигнализации EDSS1);

· по цифровым соединительным линиям посредством системы сигнализации ОКС №7 (MTP, ISUP);

В дополнение к голосовым вызовам в режимах  приема и передачи обслуживаются факсимильные вызовы и SMS-сообщения.
Типовая схема подключения
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Рис.2.
Подключение к сетям связи 
Подключение ПАК РУБИН к сети связи может проводиться по однотипным линиям или с поддержкой одновременного подключения всех возможных типов линий (гетерогенные подключения). Например, в рамках одной платформы и единого коммутационного поля могут обслуживаться вызовы по протоколам SIP, PRI ISDN, SS7, по линиям прямых абонентов и т.п.
Состав серверного оборудования 
Управление вызовами осуществляет коммутационный сервер или медиа сервер. Рабочие приложения, домен-контроллер, базы данных, в том числе записанные переговоры, размещаются на сервере баз данных.

В определенных случаях возможно физическое объединение серверов на одной вычислительной машине.
ПАК РУБИН поддерживает технологию виртуализации серверов. 

Целесообразность того или иного варианта определяется планируемой нагрузкой, объемами баз данных и схемой подключения.
Подключение АРМ персонала
В типовом варианте АРМ персонала ЦОВ подключаются по VoIP. Этот способ организации ЦОВ поддерживает распределенную структуру подключения операторов – АРМ операторов могут быть удаленными.
Возможны и другие схемы подключения ЦОВ.

Например, телефонисты (операторы) могут быть подключены напрямую к имеющейся в организации АТС с использованием существующей номерной емкости и схемы связи. 
Функциональный состав АРМ персонала  
Типовая организация ЦОВ подразумевает организацию следующих автоматизированных рабочих мест:

· АРМ оператора;

· АРМ супервизора (старшего оператора, начальника смены и т.п.);

· АРМ администратора.

Функциональное деление обеспечивается специализированным клиентским программным обеспечением, предназначенным для выполнения персоналом своих функций.
Авторизованная регистрация в системе с любого ПК АРМ, входящего в состав ЦОВ, позволяет выступать в системе в любой роли – оператора нужной группы, супервизора, администратора.
Состав оборудования АРМ оператора 
Автоматизированные рабочие места операторов оснащены персональным компьютером и гарнитурой.

Управление вызовом осуществляется с компьютера, в качестве телефона используется программный телефон SoftPhone. 

Телефонный аппарат может использоваться как дополнение к основному оборудованию.  В варианте SIP-подключения операторов в этих случаях используются IP-телефоны. В варианте подключения к АТС используются аналоговые телефонные аппараты. В обоих случаях для удобства работы желательно использование соответствующей гарнитуры (предназначенной для подключения к IP-телефону или к аналоговому аппарату).
Производительность, максимальные характеристики, возможности наращивания
ПАК РУБИН обеспечивает работу при нагрузках, сравнимых с  1 Эрл в расчете на 1 линию.

Максимальное количество подключаемых SIP-транков – до 2000 на 1 медиа сервер, с поддержкой 1000 одновременных голосовых ресурсов.

 Дальнейшее расширение производится добавлением серверов с обеспечением балансировки нагрузки между серверами. 

Количество подключаемых рабочих мест операторов – в пределах общего количества точек, подключенных к оборудованию.

Резервирование

Резервирование ПАК РУБИН может быть «холодным» и «горячим».

«Холодное» резервирование 

«Холодное» резервирование подразумевает наличие необходимого минимума  запасных частей и их замену в случае выхода из строя. Замена оборудования сопровождается временной остановкой работы ПАК. 

«Горячее» резервирование
«Горячее» резервирование предусматривает автоматическое переключение на резервный комплекс (или элементы комплекса) при возникновении аварийной ситуации без прерывания работы ПАК.

В общем случае задачу резервирования можно разделить на 2 составляющих: резервирование баз данных и резервирование медиа-сервера.
Резервирование баз данных осуществляется с помощью организации кластера или методом зеркалирования серверов баз данных.

Способ «горячего» резервирования  медиа-серверов определяется схемой подключения и архитектурой ПАК РУБИН (ЦОВ, Интеллектуальные платформы).
В случае использования схемы классической телефонии (подключение по E1) используется устройство «Переключатель направлений».  При выходе из строя основного медиа-сервера переключатель направлений автоматически переключает вызовы на резервный сервер.  Остановки в работе ПАК при этом не происходит.

В случае подключения ПАК РУБИН по SIP в системе присутствуют 2 или более равнозначных медиа-серверов, нагрузка между которыми автоматически балан​си​ру​ется. При отключении одного из серверов вся нагрузка направляется на оставшиеся рабочие сервера. Остановки в работе ПАК при этом не происходит.
При использовании технологии виртуализации серверов резервирование осуществляется средствами самой среды виртуализации. Такой вид резервирования является наиболее гибким и дешевым – при правильной организации виртуальной инфраструктуры резервирование не ведет к удвоению закупаемых лицензий.

Необходимость организации резервирования определяется Заказчиком.
Требования к оборудованию
Требования к медиа-серверу (коммутационному серверу):

· Процессор Intel Xeon Q4 

· Память - 4 Гб

· Жесткий диск 500 Гб с резервированием

· DVD RW

· Windows Server 2012 R2
· СУБД- MS SQL 2008 (требуется при условии совмещения медиа сервера и сервера баз данных на одной машине)
Требования серверу баз данных:

· Процессор 2 Intel Xeon Q4 

· Память - 8 Гб

· RAID-5 500 Гб

· DVD RW

· Windows Server 2012 R2
· СУБД- MS SQL 2008
Требования к серверу баз данных должны уточняться в соответствии с планируемым объемом баз данных, сроком хранения записанных переговоров и другими требованиями к предоставлению услуг.

Требования к ПК АРМ оператора:

· ОС – не ниже Windows 7;

· Память – не ниже 2048 Мб;

· Диск - 250 Gb и более;

· LAN, Sound;

· Монитор;

· Колонки.
БАЗОВЫЕ ФункЦиональные возможности

Базовые возможности 
В данном разделе описаны базовые возможности ЦОВ РУБИН и Интеллектуальной платформы РУБИН.
Специализированные интерфейсы для реализации служб определенного типа описаны в других разделах этого документа.

Автоматическое определение номера (АОН)
При поступлении вызова производится автоматическое определение номера позвонившего абонента. Поступившая инфор​ма​ция регистрируется в системе и в дальнейшем используется при обработке вызова.

Интеллектуальная маршрутизация

В зависимости от набранного абонентом телефонного номера, АОН, даты поступления вызова, времени суток, дня недели, линии, с которой поступил вызов, посещенные пункты голосового меню и других параметров, поступивший вызов маршрутизируется  системой на обусловленный  сценарием
алгоритм обслуживания: автоматический сервис или ставится в очередь к определенным группам операторов. 

Ведение групп операторов

Операторы ЦОВ входят в одну или несколько групп в зависимости от своей квалификации, специализации или каким-либо другим параметрам. Система обес​печивает возможность соединения с оператором именно той группы, которая согласно технологии работы ЦОВ должна обработать данный вызов.
Один и тот же оператор может входить в разные группы одновременно, например, оператор может принадлежать и группе со знанием английского языка, и группе «Юриспруденция», и предоставлять справочные услуги.

Для каждой группы операторов устанавливается значение приоритета, используемое системой в дальнейшем при распределении поступающих вызовов.

Ведение очередей

В системе предусмотрено ведение двух типов очередей:

· Очередь входящих вызовов, ожидающих обслуживания. В эту очередь вызов ставится в случае отсутствия свободных операторов в группе, назначенной для обслуживания этого вызова.
· Очередь операторов на обслуживание вызова.  Постановка в очередь оператора (при условии готовности его к работе) осуществляется автоматически.
Поддержка приоритетов

Положение абонента в очереди, помимо времени постановки в очередь, зависит от приоритета абонента. Приоритету абонента присваивается значение по умолчанию, которое может быть изменено в случае принадлежности клиента к «белому» или «чёрному» списку, поступлению вызова по определённой линии или по любому другому условию сценария.

В этом случае, при повышении приоритета, вызов, поступивший позже, в очереди будет размещен выше других и, соответственно, будет раньше обслужен;
Ведение списков

В системе предусмотрено ведение списков телефонов. Количество списков не ограничено. Списки телефонов задают абонентов для проведения обзвонов и оповещений, для маршрутизации на предоставление специальных сервисов, для ограничения в обслуживании («черные» списки), для повышения приоритета в обслуживании («белые» списки).
Пример ограничений в обслуживании абонентов из «Чёрных списков»:

· Отбой вызова.

· Не обслуживание – воспроизведение длинных гудков.

· Ограниченное обслуживание – уведомление абонента о причине ограничений и последующий отбой вызова.

· Обслуживание по особому сценарию – напр., переключение на сценарий голосового почтового ящика (таким образом может быть принято любое сообщение, но в автоматическом режиме для последующей обработки, а не оператором для немедленного реагирования)
· Постановка в конец очереди на обслуживание.
Пример обслуживания абонентов из «Белых списков»:

· Установка повышенного приоритета, что обеспечит первоочередное обслуживание вызова.

· Перевод вызова на специальную группу операторов (VIP).

· Исключение автоинформационного обслуживания (без взаимодействия с IVR) – сразу на оператора.
Автоматическое распределение вызовов

Автоматическое распределение вызовов обеспечивает рав​но​мер​ную нагрузку на операторов и минимизирует время ожидания абонентов.

Каждый поступивший вызов маршрутизируется с учётом заранее заданных параметров, прежде всего номера, набранного абонентом,  на определенные группы операторов.
Распределение вызовов производится с учётом:

1. приоритета группы;

2. квалификации оператора;

3. времени постановки оператора в очередь.

Балансировка нагрузки между группами
Группа операторов, назначенная для обслуживания нескольких сервисов, по умолчанию обслуживает вызовы, поступающие на все сервисы в порядке общей очере​ди. 
Если используемые сервисы настроены на балансирование нагрузки, то очереди вызовов, поступающих на каждый сервис, разделяются; первый освободившийся оператор приступает к обработке первого вызова из очереди одного сервиса, второй – первый вызов из очереди другого сервиса; третий – третьего; очередной оператор снова получит на обработку вызов из очереди к перво​му сервису и т.д.

Таким образом обеспечивается равномерное обслуживание абонентов, напр., в случае, если количество абонентов, обслуживаемых в рамках одного сервиса, значительно больше, чем обслуживаемых в рамках другого, то балансирование нагрузки позволит значительно уменьшить время ожидания для абонентов второго сервиса за счёт незначительного увеличения времени ожидания абонентов первого сер​виса.

Переадресация

В системе предусмотрена возможность переадресации двух типов: автоматическая (определяется  сценарием обслуживания) и ручная (проводится оператором).

Переадресация оператором 

В процессе обработки вызова оператор со своего рабочего места имеет возможность переадресовать поступивший к нему вызов другому сотруднику компании или внешнему абоненту. При этом оператор может отключиться от ведения переговоров и встать в очередь  на обслуживание следующего вызова или же принимать участие в переговорах. В последнем случае организуется конференция – одновременное соединение для переговоров нескольких абонентов.

Автоматическая переадресация 

Автоматическая переадресация производится в процессе выполнений сценария – абонент переадресуется на указанный в сценарии номер. На механизме автоматической переадресации основана услуга Виртуальный офис.
Конференции
Конференция – это одновременное соединение для переговоров нескольких абонентов.
Одним из вариантов конференции является прослушивание переговоров операторов супервизором.

Запись переговоров

Необходимость звукозаписи является настраиваемой возможностью.

Переговоры операторов – при исходящих, входящих вызовах, при коммутации между собой двух абонентов – записываются и сохраняются в звуковом архиве.  В звуковом архиве хранятся также речевые сообщения, записанные через IVR.
Записанные переговоры впоследствии могут быть прослушаны администратором, супервизором, оператором или иным уполномоченным лицом (при предоставлении им соот​ветст​ву​ющих прав).

Исходящий обзвон по спискам с помощью операторов
Исходящий обзвон выполняется по заранее сформированным спискам. В списке указываются телефоны клиента,  ФИО и другая информация. Для проведения обзвона может быть зарезервировано определенное количество линий, таким образом дозвон осуществляется сразу по нескольким линиям одновременно. 
В системе предусмотрены следующие виды исходящих обзвонов, проводимых с помощью операторов:

1. Автоматический обзвон с переключением на оператора. Система по установленному алгоритму автоматически дозванивается до абонентов по списку (с помощью сценария IVR) и в случае установления соединения проключает вызов на свободного оператора. В случае отсутствия в этот момент свободных операторов пауза заполняется речевым сообщением IVR.

2. Исходящий обзвон, инициируемый оператором. При исходящем обзвоне оператору или группе операторов назначается список обзвона (или часть списка в проекте исходящей кампании).  Генерация очередного вызова по списку осуществляется самим оператором нажатием на соответствующий элемент интерфейса. По завершению работы с клиентом, устанавливаются флажки, характеризующие результаты обзвона. При незавершённой работе с абонентом у оператора есть возможность задать время следующего звонка. В указанное время оператору будет послано напоминание о необхо​ди​мос​ти совершить повторный звонок.

Дополнительные возможности при проведении обзвона

Определять порядок общения оператора с абонентом из данного списка может Система детерминированных диалогов (См. соответствующий раздел). 
В случае использования CRM-системы (См. соответствующий раздел) оператору предоставляется возможность внести комментарий к общению с клиентом, а также установить признак проведённой работы. 

Оператор в процессе диалога с абонентом может воспользоваться и Базой Знаний, средством накопления, хранения и быстрого поиска информации на произвольные темы. Определенные разделы Базы знаний могут привязываться к ветвям Детерминированного диалога.
Полуавтоматический обзвон

При полуавтоматическом обзвоне сервер последовательно устанавливает соединения с абонентами согласно списку обзвона, после чего переадресует вызов опера​то​ру, который и проводит диалог с клиентом. Результаты общения фиксируются.

В случае использования CRM-системы при поступлении вызова оператору система автоматически выделяет соответствующую строку в списке клиентов. Таким образом, оператор получает сведения о данном клиенте и истории его обращений. Фиксация результатов общения с абонентом производится в этом случае средствами CRM-системы.
Автоматическое оповещение по спискам

Автоматическое оповещение проводится сервером без участия оператора.

См. Раздел Автоматическая система оповещения.

 IVR
IVR – система интерактивного голосового взаимодействия, предоставляющая  следующие возможности:
· Удержание абонента на линии при наличии очереди на обслуживание.

· Информирование абонента о местонахождении в очереди или прогнозируемом времени ожидания.

· Предоставление абоненту разветвленных голосовых меню без ограничения в количестве вложенных ветвей.

· Воспроизведение звуковых сообщений (музыка, речевые сообщения, в том числе содержащие переменную численную информацию).

· Возможность переключения оператором абонента в любой пункт голосового меню.

· Организация автоматизированных оповещений по списку абонентов, в том числе с переключением на оператора.

· Прием голосового сообщения от абонента.
При разработке алгоритмов администратором используются внутренние логические функции, например, «>», «=» и пр. , а также встроенные стандартные функции, такие как Текущая Дата, Текущее Время и многие другие, значения макропеременных, коммутационные параметры вызова, данные по абоненту и прочие параметры. В системе предусмотрена возможность вызова внешних функций, за счет чего осуществляется связь с любым приложением Заказчика.
Функции оператора

Оператору ЦОВ доступны следующие возможности:

1. Регистрация оператора в системе.
2. Управление гарнитурой – как для настройки гарнитуры, так и для отключения гарнитуры от клиента.

3. Установление блокировки на прием вызовов (выход из очереди операторов).

4. Прием входящих вызовов.
5. Отказ от приёма вызова.

6. Установление связи с другим сотрудником организации.

7. Переадресация вызова.

8. Переключение абонента в определенный пункт IVR.
9. Создание конференций.

10. Осуществление исходящего вызова.

11. Проведение исходящих обзвонов.
12. Использование в работе системы детерминированных диалогов и опросных листов (дополнительная опция).

13. Использование в работе CRM-системы (дополнительная опция).

14. Использование в работе Базы знаний (дополнительная опция).

Функции  администратора
Администратору ЦОВ доступны следующие возможности:
1. Настройка режима работы комплекса.
2. Создание, отладка, корректировка сценариев работы комплекса.
3. Подготовка звуковых сообщений.
4. Подготовка и проведение обзвонов.
5. Ведение списков обзвонов.
6. Ведение списка пользователей голосовой почты, а также прослушивание и уда​ление записей голосовой почты.
7. Прослушивание записанных переговоров с абонентами и удаление ненуж​ных записей.
8. Ведение списка операторов и групп операторов.
9. Настройка параметров маршрутизации и распределения вызовов (используемое голосовое меню, группы операторов, глубина очередей, время ожидания и т.п.).
10. Ведение списков телефонов – входящих, исходящих, «чёрных», «белых», callback.
11. Ведение телефонного справочника.
12. Настройка детерминированных диалогов и опросных листов.
13. Редактирование разделов Базы знаний.
14. Анализ статистики и создание отчетов.
Функции супервизора

Супервизору ЦОВ доступны следующие возможности:
1. Мониторинг работы комплекса в реальном времени.
2. Просмотр информации о текущем состоянии комплекса:
· Состояние операторов, очередей.
· Среднее время ожидания абонента в очереди.
· Максимальное время ожидания абонента в очереди.
3. Прослушивание переговоров операторов с абонентами.

4. Настройка параметров маршрутизации и распределения вызовов (используемое голосовое меню, группы операторов, и т.п.).
5. Ведение «чёрных» и «белых» списков телефонов.

6. Прослушивание записанных переговоров с абонентами и удаление ненуж​ных записей.
7. Ведение списка операторов и групп операторов.
8. Просмотр текущей и накопительной  статистики о вызовах, переадресациях, выработке операторов и групп.
Статистика
Система отчётности ПАК ЦОВ обеспечивает сбор статистической информации и формирование отчётов по темам:

· Работа оператора: состояние сделанных или принятых вызовов, дата и время вызова, телефон абонента. 
· Работа операторов – све​де​ния о работе всех или кого-то из операторов в данном интервале времени. Эти сведения могут быть использованы, напр., для раз​би​ра​тель​ства жалобы клиента.
· Входящие вызовы, в т.ч. общее количество вызовов, общее и среднее время работы IVR и операторов, количество звонков, переадресованных IVR и операторами, количество потерянных звонков. 
· Исходящие вызовы, в т.ч. время начала и отбоя вызова, телефон, на который сделан вызов, успешным или неуспешным был вызов, про​дол​жи​тель​ность вызова в секундах, данные оператора, сделавшего вызов. 
· Загрузка операторов, в т.ч. количество обработанных вызовов, общее время  работы, средняя продолжительность обработки вызова для каждого из выбранных операторов.

· Сеансах работы операторов, в т.ч. дата и время начала и окончания работы, кол-во вызовов, принятых и сделанных оператором, время ожидания, время разговоров, а также время в состоянии недоступно.

· Автоматические обзвоны, в т.ч. начало периода обзвонов, предпринятых в рамках обзвона попытках установить соединение, клиенты обзвона, с которыми была установлена связь, общее время, затраченное на оповещение, общее число обработанных клиентов, количество несуществующих номеров, число клиентов, работа с которыми была передана оператору.

· Биллинг  – информация о каждом вызове и о каждой попытке вызова, предпринятой в рамках выполнения обзвона, т.е. та информация, на основе которой производится формирование счетов за проведение обзвона.
Статистика работы операторов, вызовов и дозвонов ведется автоматически.

Для представления статистических данных в графической форме системой могут быть сформированы диаграммы:

· Вызовы по дням – количество исходящих вызовов,  сделанных в тот или иной день заданного интервала. Такая информация может быть полез​на, напр., для получения наглядного представления о днях, в которые совершается наибольшее или наименьшее количество входящих или исходящих вызовов.
· Среднее количество вызовов по дням недели – среднее количество вызовов,  сделанных в среднем в тот или иной день недели в течение заданного промежутка времени. Такая информация может быть полез​на, напр., для получения наглядного представления о днях недели, в которые совершается наибольшее или наименьшее количество входящих или исходящих вызовов.
· Среднее количество вызовов по часам – среднее количество исходящих вызовов,  сделанных в среднем за  тот или иной час в течение заданного промежутка времени. Такая информация может быть полез​на, напр., для получения наглядного представления о том времени суток, когда совершается наибольшее или наименьшее количество входящих или исходящих вызовов.
· Загрузка операторов – количество часов, которые отработали операторы в каждый из дней заданного интервала.

· Статистика по типам вызовов – количество вызовов разных типов в каждый из дней заданного промежутка времени.

В системе предусмотрена возможность экспорта собранной статистической информации в MS Excel.

База данных, содержащую статистическую информацию, открыта, поэтому пользователи системы могут, обратившись к этой базе посредством SQL-запросов, получить данные для формирования отчётов на основе отчётных форма собственной разработки.

Специализированные интерфейсы операторских служб

CRM-система

CRM-система Рубин – программное средство, предназначенное для ведения информации о физических и юридических лицах, а также истории их обращений.

CRM-система может применяться для решения задач телемаркетинга и активных продаж; обеспечения работы служб технической поддержки и отделов по работе с клиентами. 

CRM-система ведет историю обращений клиентов: даты обращений, существо вопросов, полученные ответы, статус решения вопроса.

При поступлении входящего вызова на основе автоматического определения  номера (АОН) система идентифицирует абонента и предоставляет оператору ЦОВ всю накопленную информацию о клиенте.

Система тесно интегрирована с модулем анкетирования, базой знаний и системой полуавтоматического обзвона.
Система детерминированных диалогов

Это программное средство определяет строгую последовательность действий оператора в процессе общения с клиентом: систему подсказок, в которой каждый следующий шаг (вопрос, действие, фраза) оператора зависит от варианта ответа абонента.

Может использоваться при предоставлении услуг аутсорсинга (телемаркетинг, социологические опросы и т. п.), а также для обслуживания собственных клиентов компании.

Этот модуль позволяет:

· Создавать и редактировать сценарии диалога (поведения) оператора;
· Вести диалоги и анкетирования;
· Проводить статистическую обработку опросов.

В сценарии поведения оператора предусмотрены возможности ветвления: выбор следующего действия, вопроса, сообщения производится  в зависимости от варианта ответа або​нен​та.
Любой из пунктов диалога (анкеты) может быть связан с определённым разделом Базы знаний.
Диалоги и анкеты могут использоваться при приеме входящих вызовов и проведении исходящих обзвонов. Количество заведенных анкет не ограничено, для каждой входящей и исходящей кампании могут предусматриваться собственные анкеты.

Телефонный справочник

Телефонный справочник содержит контактные телефоны (до шести альтернативных номеров) внешних и внутренних абонентов  – как физических, так и юридических лиц.
Справочник имеет древовидную структуру – каждый из указанных в справочнике абонентов отнесён к тому или иному подразделению организации; сложность организационной структуры организаций неограниченная.

Звонок любому из лиц, внесённых в телефонный справочник, может быть совершён напрямую из справочника выбором соответствующей записи  и нажатием правой кнопки мыши.

База знаний

База знаний представляет собой средство ведения, хранения и быстрого поиска информации на любые темы.

База знаний имеет древовидную структуру, информация в ней представлена в форме тематического каталога вопросов и ответов. 

На первом уровне древовидной структуры представлены темы (напр., темы могут совпадать с наименованием анкет); на втором – вопросы по темам. На третьем уровне – ответы на вопросы, в которых приводятся сведения, которыми оператор может воспользоваться при разговоре с абонентом. Эти сведения сформированы в виде одного или нескольких разделов, каждый из которых имеет свой тематический заголовок. К одному вопросу анкеты может относиться несколько таких разделов. При необхо​ди​мос​ти вместе с текстом вопроса и/или текстом ответа может быть указана ссылка на файл или сайт, содержащая допол​ни​тель​ную информацию по теме вопроса или ответа.

Просмотр заполненной базы знаний и поиск по ней возможен 2 способами:

·  Навигацией по темам и статьям, ветвям дерева, вручную;

· С помощью WEB-приложения  методом контекстного поиска.

Интеллекутальная Платформа

Интеллектуальная платформа РУБИН предназначена для разработки и предоставления справочно-информационных,  развлекательных, персональных услуг платного и бесплатного характера, проведения рекламных и телемаркетинговых акций, опросов, оповещений, интеллектуальных услуг связи, таких как телеголосование, Callback, Виртуальный офис и пр. 
Использование компьютерно-телефонной интеграции позволяет объединять в рамках одной услуги разные  технологии (SMS, факс, e-mail, голос, данные информационных систем).    
Обслуживание проводится в автоматическом режиме с возможностью переключения на операторов call-центра.
Основные функциональные возможности:
· Прием входящих телефонных вызовов;

· Генерация исходящих вызовов;
· Автоматическое определение номера вызывающего абонента (АОН);

· Поддержка неограниченного количества создаваемых сценариев для обработки вызовов;

· Возможность одновременного функционирования нескольких запущенных сценариев;

· Гибкое распределение линий из общего пула подключенных линий между отдельными задачами сценариями;

· Интеллектуальная маршрутизация вызова - в зависимости от набранного абонентом телефонного номера, АОН, даты поступления вызова, времени суток, дня недели, посещенных пунктов голосового меню и других параметров, поступивший вызов маршрутизируется на обусловленный  сценарием
алгоритм обслуживания;

· Предоставление абоненту голосового меню автоинформатора;

· Неограниченная глубина голосовых меню автоинформатора, возможность перехода между ветвями и пунктами;

· Ведение VIP-списков – абонентов, обслуживание которых проводится по особым сценариям, в том числе с повышением приоритетов или  полностью минуя автоинформатор;

· Ведение «черных» списков – абонентов, которым отказывается в обслуживании. Отказ в обслуживании может быть реализован в следующих видах:

· Полное игнорирование входящего вызова – отбой вызова или абонент слышит длинные гудки;

· Прием вызова и сообщение абоненту об отказе в обслуживании и его причинах с последующим отбоем вызова;

· Прием вызова, предоставление абоненту голосового почтового ящика для сообщения;

· Немедленная переадресация вызова на определенный сценарием  телефон.

· Ведение «белых» списков – абонентов, принадлежность которых к «черным» спискам не осуществляется;

· Возможность переадресации входящего вызова на определенный сценарием номер в зависимости от:

· АОН;

· Набранного абонентом телефонного номера (номера Б);

· Выбранного пункта голосового меню;

· Запись переговоров входящего вызова, исходящего вызова, переадресованного вызова;

· Голосовая почта – возможность абоненту оставить голосовое сообщение. Голосовое сообщение может быть передано на определенный сценарием адрес электронной почты; 

· Наличие редактора сценариев для обработки входящих и исходящих вызовов; 

· Создание, хранение, редактирование сценариев; 

· Ветвление алгоритма обработки вызова в зависимости от вычислений выражений, используемых в сценарии, в том числе с применением арифметических действий, знаков «>», «<», «=»;

· Использование макропеременных (дата, время, АОН входящего вызова, прочие данные) при формировании сценария и передаче сообщения абоненту;

· Формирование сообщений для разделов и пунктов голосовых меню проводится следующими способами:

· Автоматическая генерация речи из текста; 

· Предварительная запись цельного сообщения диктором;

· Создание библиотеки фрагментов с последующим формированием сообщений из заготовленных фрагментов;
· Возможность создания сценариев как обработки вызовов, включающих конвергенцию различных технологий – обработку голосовых вызовов, SMS, факса, e-mail,  технологий передачи и обработки данных. 

· Протоколирование работы, сбор статистической информации; 

· Готовые формы отчетной документации.
Примеры услуг

Виртуальный Офис
Услуга Виртуальный Офис обеспечивает переадресацию вызовов, поступающих на единый многоканальный номер, и может предоставляться юридическим лицам на коммерческих условиях.
Система работает в качестве виртуальной  офисной АТС, которая вместо внутренних телефонов использует реальные физические номера телефонов (городские, мобильные, междугородние) в соответствии с заданными параметрами, и позволяет объединить все входящие звонки на единый номер.

Система предоставляет такие дополнительные возможности:

· запись входящих сообщений, при этом:
· о поступившем сообщении заказчику слуги может быть выслано оповещение в виде исходящего голосового оповещения, SMS-оповещения, оповещения по электронной почте  

· сообщение в виде звукового файла может быть выслано на указанный адрес электронной почты

· удержание и переключение вызова на дополнительные телефонные номера и группы номеров;

· аудиоконференция (пользователь виртуального офиса, приняв вызова, может, оставляя на связи абонента А, совершить звонок абоненту Б и подключить его к своему разговору с абонентом А);

· запись переговоров;

· приём факса и пересылку его на указанный адрес электронной почты. 

Система может быть оснащена голосовым меню. 
Call Back
Услуга Call Back состоит в приёме входящего вызова и последующем автоматическом обратном вызове. 

Эта услуга может быть использована, напр., для:

· Экономии средств за услуги связи для корпоративных клиентов. Правильный расчёт разницы тарифов от разных операторов, предос​тав​ля​ющих услуги сотрудникам организации, позволит найти наиболее эф​фек​тив​ную схему организации телефонной связи организации.
· Оплаты сотрудникам организации, находящимся на выезде, исходящих звонков. Для этого сотрудник совершает звонок в офис, оборудованный интеллектуальной платформой, система этот вызов отбивает и производит обратный вызов. Находящийся на выезде сотрудник набирает нужный номер в процессе взаимодействия с IVR, и система дозванивается до указанного абонента. Таким образом, вызов (исходящий) оплачивается организацией, а для сотрудника является входящим, т.е. бесплатным. 
· Предоставления услуг со стороны операторов связи абонентам, находящимся в роуминге. Возможна также организация предоставления услуг абонентам с запретом на исходящую связь.

Голосовая почта

Услуга Голосовая почта может использоваться в коммерческих целях. В этом случае клиенту предоставляется полная возможность управления индивидуальным голосовым почтовым ящиком посредством голосового меню. Доступ к голосовому почтовому ящику авторизованный; пароль может быть изменён клиентом при помощи голосового меню. Пользователь данной услуги может задать личное приветствие взамен стандартного, указать максимальную длительность и максимальное количество сообщений. О вновь поступивших сообщениях может высылаться извещение.

Полученные сообщения могут быть воспроизведены повторно, сохранены, удалены или пересланы. Вместе с каждый сообщением клиенту может быть предоставлена информация о позвонившем (АОН), дата и время поступления сообщения.
Голосовая почта может быть интегрирована с e-mail и SMS.
Телеголосование

Система телеголосования предназначена для проведения голосований, опросов общественного мнения, выборов, PR-акций, телефонных лотерей и прочих акций с возможностью визуализации результатов. 

В объявленной теме голосования приводятся варианты ответов с соответствующими им номерами телефонов. Звонок по конкретному номеру рассматривается как согласие с соответствующим вариантом ответа.
Система автоматически ведет подсчет вызовов, поступивших на каждый телефонный номер.  
Обработка факсимильных сообщений

Интеллектуальная платформа позволяет осуществлять прием и отсылку факсимильных сообщений.

На этой основе могут быть реализованы следующие услуги:

· Автоматическая рассылка факсимильных сообщений по списку абонентов;

· Автоматическое оповещение факсимильных сообщений в составе  голосового оповещения;

· Автоматический приём факси​миль​но​го сообщения и пересылка его на указанный адрес электронной почты.
Эти возможности могут использоваться в самостоятельном виде, как элемент Интеллектуальной Платформы, или в составе ЦОВ, услуги Виртуальный офис, услуги Автоматического оповещения. 

Автоматизированные процессы приема и отсылки факсов могут быть встроены в корпоративный электронный документооборот.

Обработка SMS-сообщений

Программный модуль предназначен для приема и отправки SMS сообщений через SMS-центр провайдера мобильной связи по протоколу SMPP или с использованием GSM-шлюза.
Рассылка SMS.

SMS-рассылки проводятся по спискам  абонентов (должников, клиентов и т.п.). Каждому получателю SMS может передаваться индивидуальная численная информация (например, сумма задолженности). 

Прием SMS.

Абонент посылает сообщение в оговоренном формате. 

Информация из переданных SMS-сообщений сохраняется в базе данных.

Дальнейшая ее обработка на выбор Заказчика может выглядеть следующим образом:

· немедленная пересылка принятой от абонента информации на указанный в сценарии e-mail;
· передача информации в XML-файл, текстовый файл, файл Excel;

· в режиме реального времени передача в информационную систему Заказчика. Интеграция возможна с использованием технологий XML, SQL, COM/DCOM и проч. 
Факс -> e-mail, голосовое сообщение –> e-mail, SMS-e-mail 

Любые принятые от абонентов сообщения могут направляться на указанные в сценариях адреса электронной почты.
E-mail –> Факс 

Автоматическая рассылка факсов путем формирования и отсылки электронного письма с вложенным документом на определенный сценарием адрес электронной почты.
Голосовой портал
Создание портала справочно-информационных, развлекательных и персональных услуг (напоминания, личный кабинет…), предоставляемых в автоматическом режиме. 

Аудиоконференцсвязь
Создание конференций и селекторных совещаний. Возможные различные сценарии сбора участников в конференцию,  настраиваются с помощью редактора сценариев.
Автоматическая система оповещения

Автоматическая система оповещения РУБИН (АСО РУБИН) является элементом Интеллектуальной платформы РУБИН.

Согласно задачам применения АСО РУБИН широко используется и как самостоятельный продукт.

АСО РУБИН применяется для проведения автоматических оповещений должников, экстренных оповещений в чрезвычайных ситуациях, автоматических опросов  общественного мнения и т.п.
Благодаря высокой отказоустойчивости при работе в режиме высоких нагрузок может использоваться для проведения масштабных оповещений в сжатые сроки. 
Система применяется для:

· Плановых оповещений (обзвоны должников, оповещения о запланированных мероприятиях, информационные рассылки, опросы и т.п.) – автоматический запуск оповещения в определенное сценарием время. 

· Экстренных оповещений (в нештатных, экстренных ситуациях) – выбор и запуск сценария оповещения дежурным или запуск определенного сценария по внешнему событию. 

Система оповещения может использоваться для предоставления услуг оповещений в интересах сторонних коммерческих организаций и государственных органов. 
Функциональные возможности АСО РУБИН
· Неограниченное количество алгоритмов оповещения, списков оповещения

· Возможность приема входящих вызовов, в том числе:

· в качестве одного из возможных способов  запуска оповещения

· в качестве обратного дозвона абонента для повторного прослушивания информации

· для использования в сценариях дальнейших действий по фактам «неудачи» оповещения абонента  

· Гибкое распределение линий из общего пула подключенных между отдельными задачами – как оповещениями, так и приемом входящих вызовов 

· Поддержка приоритетов в списках оповещения

· Загрузка внешних списков абонентов

· Возможность ведения не менее 6 номеров телефона по каждому абоненту для их использования в попытках дозвона

· Наличие встроенного электронного телефонного справочника для ведения абонентов и возможность формирования списков оповещения на его основе

· Установка количества попыток дозвона, промежутков, через которые попытки повторяются

· Установка времени начала и конца плановых оповещений для их автоматического запуска и прекращения

· Наличие редактора сценариев для обработки входящих и исходящих вызовов 

· Создание, хранение, редактирование сценариев 

· Использование подготовленных сценариев для формирования кампаний оповещения

· Возможность использования одних и тех же сценариев в разных кампаниях оповещений

· Возможность построения нестандартных сценариев оповещения:
· Ветвление алгоритма как в сценариях оповещения, так и при обработке входящего вызова

· Вычисление (интерпретация) выражений, использование арифметических действий, знаков «>», «<», «=», возможность ветвления в сценариях по результатам вычислений 

· Использование макропеременных (дата, время, АОН (Автоматического Определения Номера) входящего вызова, значения полей в списке абонентов, прочие данные):

· При формировании сценария - порядок обработки входящего или исходящего вызова с учетом значения макропеременной;

· Для использования внутри передаваемого сообщения – озвучивание значения макропеременной, передача сообщений с переменной частью  (даты, цифры, сроки) как в разных оповещениях, так и между отдельными абонентами внутри одного оповещения

· Возможность подстановки произвольного номера (например, 112) при совершении вызова (юридические вопросы и технические возможности АТС или оператора связи уточняются на местном уровне). 

· Установка обязательного к прослушиванию интервала в сообщении. В случае, если абонент не дослушал до установленной в сообщении метки, попытка считается неуспешной, и дозвон повторяется.

· Наличие встроенного IVR (система предварительно записанных голосовых сообщений) и возможность интерактивного взаимодействия абонента с системой:

· Ввод любой цифровой информации с помощью тонового донабора в диалоге с IVR

· Навигация по голосовым меню

· Запись ответного сообщения абонента

· Переадресация оповещаемого абонента на диспетчера/оператора в рамках того же вызова (при наличии свободных линий) 

· Подтверждение целевым абонентом получения или прослушивания сообщения путем нажатия оговоренной или любой клавиши – в этом случае система прекратит попытки дозвона только при подтверждении 

· Передача конфиденциальных сообщений (только после ввода пароля)

· Немедленная отправка звуковых файлов записанных ответных сообщений на определенный сценарием e-mail
· SMS-оповещение 

· Возможность SMS-оповещения по протоколу SMPP через SMS-центр оператора мобильной связи (SMPP используется при заключении соглашения с мобильным оператором о доступе к SMS-центру). 

· Возможность SMS-оповещения через GSM-шлюз

· Использование SMS-оповещения:
· В виде самостоятельной рассылки 

· В качестве ответного действия системы на определенные действия абонента (настраивается в сценарии)

· В качестве автоматического дублирования оповещения при неудачных попытках дозвона или передачи информации абоненту (настраивается в сценарии)

· Возможность автоматического дублирования оповещения по e-mail, например, при неудачных попытках дозвона или передачи информации абоненту 

· Поддержка функции CallBack (возвратный вызов, обратный вызов) следующего вида: принявший вызов оповещаемый абонент при неуспешном прослушивании сообщения (не понял, нечаянно сбросил вызов и т.п.) имеет возможность перезвонить на телефонный номер системы оповещения и прослушать информацию еще раз - система автоматически проиграет ему сообщение. 

· Возможность создания специальных сценариев по факту «неудачи» оповещения абонента: при достижении заданного количества повторных попыток оповещения система запускает подготовленный для этого случая сценарий. Сценарий может содержать любые доступные в рамках указанных выше функциональных возможностей действия. 

· Автоматизированное рабочее место управления оповещениями

· Мониторинг процессов оповещения

· Протоколирование работы, сбор статистической информации 

· Готовые формы отчетной документации

Способы формирования речевых сообщений

· Автоматическая генерация речи из текста (технология TextToSpeech)

· Предварительная запись диктором цельных сообщений или отдельных  фрагментов, создание библиотеки фрагментов и формирование сообщений из фрагментов;

· Использование обеих технологий одновременно, например, стандартная основа и изменяемое содержание;  

·  Дополнительный вариант  -  наговаривание диспетчером сообщения по телефону в момент запуска оповещения.  
Способы запуска оповещений

· Запуск диспетчером с рабочего места (АРМ)

· Запуск уполномоченным лицом по телефону (авторизация, выбор сценария, наговаривание голосового сообщения, запуск) в диалоге с IVR
· Автоматический запуск нужного сценария в назначенную дату, день недели, время – плановые оповещения.

· Автоматический запуск нужного сценария по наступлению определенного события (срабатывание систем пожарной, охранной сигнализации, видеонаблюдения и т.п.) в интеграции с установленными у заказчика оборудованием и информационными системами.  
Интеграция с внешними информационными системами
Возможности интеграции программных средств


Для решения различных задач может потребоваться интеграция ПО «Телекоммуникационная Платформа РУБИН» с внешним программным обеспечением. Стыковка может выполняться различными способами в различных точках алгоритма обслуживания вызова:
· Механизм вызова внешних функций – возможность в любой точке сценария вызвать метод из внешнего COM/COM+ объекта, реализующего специфическую необходимую функцию.

· Стыковка по базам данных ПАК РУБИН и АИС Заказчика (используются стандартные API - ODBC, OLEDB и т.п.) 

· Включение ПО РУБИН в АИС Заказчика с полным управлением со стороны АИС.
Возможны и другие методы – конкретные механизмы обсуждаются с Заказчиком.
О компании

Компания Вулкан – российская компания,  разработчик программно-аппаратных решений в области телекоммуникаций.  

Зарегистрированная торговая марка программно-аппаратных решений в области телекоммуникаций, принадлежащая компании Вулкан – РУБИН. 

Основные направления деятельности компании: 

· разработка программного обеспечения, 

· поставка и внедрение программно-аппаратных комплексов, 

· оказание услуг технического сопровождения.

Партнеры

Компания Вулкан имеет статус:

· Официального партнера компании Microsoft - Microsoft Certified Partner, Midmarket Solution Provider

Линейка решений РУБИН:

· Центры обработки вызовов любого масштаба;
· ЕДДС-112;
· Цифровой междугородный коммутатор;
· Ведомственный цифровой коммутатор;
· Системы автоматического речевого, факсимильного  и SMS оповещения; 
· Автоинформаторы IVR;
· Справочно-информационные службы (09/009);

· Интеллектуальные платформы дополнительных сервисов (VAS-платформы);
· Карточные платформы (Prepaid-платформы).
Продукты под торговой маркой РУБИН успешно эксплуатируются операторами связи, ведомственными структурами,  государственными и коммерческими организациями. 

Наши заказчики

· ОАО «Ростелеком»

· ОАО «Вымпелком»

· ОАО «Таттелеком»

· ОАО «Костромская Городская Телефонная Сеть»
· АО «Казахтелеком»
· УПС ФСО РФ

· ГУ МО «СЦ «Звенигород»»
· Первый Чешско-Российский Банк

· ГУП «Московский метрополитен»
· ОАО «Концерн Росэнергоатом»
· ОАО «Аэропорт Внуково»
· И многие другие организации

За время эксплуатации на всех объектах была подтверждена надежность продукции, а ее технологическая сторона имеет только положительные отзывы.

Преимущества работы с компанией Вулкан

· Решение РУБИН – решение операторского класса

· Обеспечение функционирования в условиях высокой нагрузки – около 1 Эрл в расчете на 1 линию;

· Возможность организации  крупных платформ автоматических сервисов и крупных ЦОВ, в том числе распределенных, с подключением большого числа линий и операторов; 

· Универсальность способов подключения к ТфОП, возможность гетерогенных подключений в рамках одной платформы;  

· Индивидуальная работа с Заказчиком
· Индивидуальные доработки и разработки;

· Интеграция с используемыми Заказчиком информационными системами и  приложениями;

· Гибкие условия сотрудничества
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Объединение всех  служб в едином пуле операторов
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Управляющие сервера:
Операторские службы;
Автоматические сервисы



