Техническая спецификация к услуге Виртуальная АТС
Поставщик предоставляет услугу Виртуальная АТС (далее-ВАТС), которая позволяет заменить физическую офисную телефонную станцию и обеспечить возможность совершения звонков на любые направления связи по РК. Заказчик получает в пользование программную IP-АТС с управлением через персонально выделенный личный кабинет.
Заказчик получает следующие возможности:

2.1. Использовать веб-интерфейс для управления настройками сервиса.
2.2. Создавать учетные записи сотрудников, объединять сотрудников в отделы.
2.3. Использовать многоканальные виртуальные номера для приема/совершения звонков.
2.4. Задавать внутреннюю нумерацию сотрудников, их GSM-номеров, SIP-номеров. 
2.5. Маршрутизировать звонки между разными видами конечного оборудования Заказчика в пределах одного пользователя; в пределах групп пользователей Заказчика.
2.6. Распределения звонков в зависимости от графика работы компании Заказчика.
2.7. Возможность переадресации звонков на GSM-номера Заказчика.
2.8. Использования Автоответчиков компании Заказчика в зависимости от алгоритма приема звонков.
2.9. Настройки голосового меню (IVR) и голосового приветствия.
2.10. Задавать основной номер компании (SIP-номер), через который могут принимать и совершать звонки сотрудники компании Заказчика.
2.11. Отображения ФИО пользователя на SIP телефонах при звонках с SIP-номеров, и внутренних номеров Заказчика.
2.12. Использовать «черные» списки.
2.13. Управлять очередями пользователей.
2.14. Использовать голосовую почту.
2.15. Использовать многоуровневое голосовое меню.
2.16. Получать уведомления о пропущенных звонках на номера Заказчика посредством SMS и на адрес электронной почты Заказчика.
2.17. Осуществлять заказ обратного звонка из очереди.
2.18. Использовать мелодию при дозвоне и удержании (музыка вместо гудков)
2.19. Использовать функциональные клавиши SIP-телефонов 

· CONFERENCE. Объединение нескольких вызовов в один

· TRANFER. Перевод звонка на другой номер
· * (короткий номер). Перехват звонка
· HOLD. Удерживать звонок на линии, разговор по второй линии

· DROP. Сбросить звонок на линии
2.20. Использовать SIP-шлюзы, популярные модели SIP-телефонов, приложения для смартфонов и планшетов, коммуникаторы для ПК, в том числе фирменное приложение Коммуникатор.
2.21. Использовать аналоговые телефонные устройства через VoIP-шлюзы.
2.22. Использовать модуль «Запись разговоров» с возможностью прослушивания/сохранения звонков.
2.23. Использовать модуль «Статистика» с возможностью составления графиков по совокупным данным.
2.24. Использовать модуль «SIP-регистрации» внешних номеров других операторов. 
2.25. Возможностью преобразовать личный gsm номер клиента в Виртуальный, для совершения исходящих звонков и приема входящих звонков на устройства сотрудников. 
2.26. Возможность автоматически позвонить большому количеству клиентов и проиграть определенный голосовой файл. Возможность гибкой настройки заданий (приоритеты обзвона, попытки, расписание и др);

2.27. Система прав: Возможность выбрать для каждого пользователя одну из 4-х ролей (Ограниченный пользователь, Пользователь, Руководитель отдела, Администратор). Возможно гибко настроить под свои задачи права доступа в системе для ролей Пользователь и Администратор) 
2.28. Статистика нагрузки по часам: Возможность узнать нагрузку по звонкам в компанию в разные дни и временные интервалы. Возможность определить нагрузку по часам для всех звонков, а также в различных разрезах: для всех входящих и пропущенных, для всех исходящих и неуспешных исходящих. Возможность оценить, в какие дни и временные интервалы наибольшее время ожидания ответа абонентов.

2.29.  Статистика по пропущенным звонкам и перезвонам: Возможность просмотра количества пропущенных вызовов в разных статусах обработки: на которые успешно перезвонили, не дозвонились или еще не перезванивали. Результаты представляются на графике и в таблице. Выбор вида графика - столбчатый или линейный. Возможность распечатать результаты статистики или скачать их в Excel для дальнейшего 
2.30. Онлайн-прослушивание и суфлирование: Возможность видеть все активные звонки компании и незаметно подключиться к разговору для прослушивания в режиме реального времени. Возможность незаметно для клиента подсказать (суфлировать) сотруднику во время разговора.
2.31. Комнаты конференций: Возможность создать на добавочном номере отдельную   конференцию, куда могут позвонить как внутренние, так и внешние абоненты. Конференция может быть защищена с помощью пин-кода. По завершении запись конференции отображается в Истории звонков с указанием участников. Комната конференций сохраняет за собой добавочный номер и может использоваться многократно для регулярных встреч.
2.32. Оценка качества: после завершения разговора клиент может оценить обслуживание по 5-балльной шкале. Оценка отображается в Истории звонков и доступна в выгрузке звонков для анализа.
2.33. Уведомление о номере в очереди: В случае отсутствия ответа в течение 20 секунд система может сообщить позвонившему его номер в очереди и каждую минуту ожидания обновлять информацию о позиции;
1. Описание услуги
3.1 Поставщик предоставляет Заказчику доступ к ВАТС посредством предоставления логина и пароля от личного кабинета. Эти же данные могут использоваться для подключения конечного оборудования Заказчика (софт фоны на ПК, настольные SIP-телефоны, мобильные телефоны с использованием приложения для SIP-телефонии). 

3.2 Подключение должно быть организованно посредством подключения к публичной сети Интернет.
3.3 Количество предоставляемых сессий рассчитывается из количества две сессии на одного пользователя.
3.4 Количество внутренних пользователей Заказчика выбирается согласно потребностям Заказчика и выбранного пакета услуг. 
3.5 Для обеспечения сервиса Поставщик предоставляет Заказчику виртуальные номера в количестве ___ шт (согласно выбранному пакета услуг). 
3.6 Открыт доступ на совершение исходящих и входящих звонков.

3.7 Входящие звонки не тарифицируются.

3.8 План набора:
	Направление
	Исходящие звонки с виртуальных номеров
	Входящие звонки на виртуальные номера

	Операторы сотовой связи РК
	+7(DEF)(номер телефона)/либо закрыт
	+7(DEF)(номер телефона)/либо закрыт

	Операторы сети фиксированной связи РК
	+7(ABC)(номер телефона)/либо закрыт
	+7(ABC)(номер телефона)/либо закрыт

	Международная связь
	закрыт
	закрыт


3.7. 
Исчисление продолжительности соединения должно начинаться с момента поступления сигнала «ответ абонента» вызываемого номера телефона или другого подключенного терминирующего устройства (автоответчик, факсимильный аппарат, сервер и т.д.) и заканчиваться после получения сигнала «отбой» от любого из двух абонентов.
3.8.  
Шаг тарификации – секунда. 
3.9. 
Оплата производится согласно предоставленной счет-фактуры, за Пакет, Модули и Тарифный План включая фактический объем трафика (проговоренные минуты) при превышении трафика. 
2. Требования к поставщику: 

2.1. Поставщик должен иметь сертифицированную, в соответствии с законом Республики Казахстан, систему биллинга.
2.2. Платформа Виртуальной АТС должна быть размещена в ЦОДах оператора, предоставляющего сервис, на территории Республики Казахстан.

2.3. Все модули платформы должны иметь территориальное, аппаратное и программное резервирование.

2.4. Поставщик должен обеспечить корректную работу предоставляемого сервиса.
2.5. Поставщик должен иметь лицензию на предоставление услуг сотовой связи на территории РК.

Виртуалды АТС-қа қосылу бойынша қызметтер (Колл орталық)
3. Мақсаты 

Әлеуетті жеткізуші -кеңселік телефон станциясын алмастырып, ҚР бойынша кез келген бағытта қоңырау шалуға мүмкіндік беретін Виртуалды АТС (бұдан былай - АТС) қызметін ұсынады. Тапсырыс беруші пайдалануға жеке бөлініп берілген кабинет арқылы басқарылатын бағдарламалық IP-АТС алады.
4. Жеткізушінің платформа жұмысына қойылатын талаптар

Тапсырыс беруші келесі мүмкіндіктерді алады:
2.34. Сервис реттеулерін басқару үшін веб-интерфейсті қолдану.

2.35. Қызметкерлердің есептік жазбаларын түзу, қызметкерлерді бөлімдерге біріктіру.

2.36. Қоңырауларды қабылдау/шалу үшін көп арналы виртуалды нөмірлерді пайдалану.

2.37. Қызметкерлердің ішкі нөмірленуін, олардың GSM, SIP нөмірлерін орнату. 

2.38. Тапсырыс берушінің соңғы жабдығының сан алуан түрлері арасында қоңырауларды бір пайдаланушы шегінде; Тапсырыс беруші топтарының шегінде бағыттау.

2.39. Қоңырауларды Тапсырыс берушінің жұмыс кестесіне байланысты тарату.

2.40. Қоңырауларды Тапсырыс берушінің GSM нөмірлеріне бағыттау мүмкіндігі.

2.41. Тапсырыс беруші компаниясының авто жауап беру аппараттарын қоңырауларды қабылдау алгоритміне байланысты пайдалану.

2.42. Дауыстық мәзір (IVR) және дауыстық сәлемдесуді орнату.

2.43. Тапсырыс беруші компаниясының қызметкерлері қоңырау шала алатын компанияның негізгі нөмірін (SIP-нөмір) беру.

2.44. SIP-нөмірлерден және Тапсырыс берушінің ішкі нөмірлерінен қоңырау шалынған кезде SIP телефондарда пайдаланушының аты-жөнін көрсету.

2.45. «Қара» тізімдерді пайдалану.

2.46. Пайдаланушы кезектерін басқару.

2.47. Дауыстық поштаны пайдалану.

2.48. Көп деңгейлі дауыстық мәзірді пайдалану.

2.49. Тапсырыс беруші нөмірлеріндегі жауапсыз қалған қоңыраулар туралы хабарламаларды SMS арқылы және Тапсырыс берушінің электрондық поштасының мекенжайы бойынша алу.

2.50. Кезекте кері қоңырау шалуға тапсырыс беру

2.51. Қоңырау шалынып, ұсталған кездегі әуенді (гуілдердің орнына қойылатын музыка) пайдалану

2.52. SIP телефондарының функционалды пернелерін пайдалану 

·  Бірнеше қоңырауды біреуін біріктіру

·  Қоңырауды басқа нөмірге бағыттау

· * (қысқа нөмір). Қоңырауды қағып алу

·  Қоңырауды желіде ұстау, екінші желуде сөйлесу

·  Желідегі қоңырауды тастау

2.53. SIP-шлюздерд3, танымал SIP телефонның танымал модельдерін, смартфондар мен планшеттерге арналған қолданбаларды, ЖК арналған коммуникаторларды, 

2.54. VoIP шлюздері арқылы аналогтық телефон құрылғыларын пайдалану

2.55. «CRM-мен интеграция» модулін пайдалану (Битрикс24, AmoCRM, т.б.) 

2.56. «Сөйлесулерді жазу» модулін қоңырауларды тыңдау/сақтау мүмкіндігімен пайдалану

2.57. «Статистика» модулін жиынтық мәліметтер негізінде график құрастыру мүмкіндігімен пайдалану.

2.58. Басқа операторлардың сыртқы нөмірлерінің SIP-тіркеу модулін қолдану. 

2.59. Клиенттің жеке gsm нөмірін шығыс қоңырауларды жасау және қызметкерлердің құрылғыларына кіріс қоңырауларын қабылдау үшін Виртуалды нөмірге түрлендіру мүмкіндігі. 

2.60. Көпшілік клиенттерге автоматты түрде қоңырау шалып, белгілі бір дауыстық файлды ойнату мүмкіндігі. Тапсырмаларды икемді реттеу мүмкіндігі (қоңырау шалу басымдықтары, әрекеттер, кесте және т.б.).

2.61. Құқықтар жүйесі: Әрбір пайдаланушы үшін 4 рөлдің бірін таңдау мүмкіндігі (Шектеулі пайдаланушы, Пайдаланушы, Бөлім басшысы, Әкімші). Пайдаланушы мен Әкімші рөлдерге арналған жүйеде кіру құқықтарын өз тапсырмаларыңызға икемді реттеуге болады) 

2.62. Сағат бойынша жүктеме статистикасы: Компанияға қоңыраулар бойынша жүктемені әр күндер мен уақыт аралықтарында білу мүмкіндігі. Барлық қоңыраулар үшін, сондай-ақ барлық кіріс және өткізілген, барлық шығыс және сәтсіз шығыстар үшін әртүрлі қималарда сағат бойынша жүктемені анықтау мүмкіндігі. Абоненттердің жауабын күтудің ең көп уақыты қандай күндері және уақыт аралықтарында болатынын бағалау мүмкіндігі.

2.63.  Жіберіп алған қоңыраулар мен қайта қоңыраулар бойынша статистика: Сәтті қайта қоңырау шалынған, қоңырау шалынбаған немесе әлі қайта қоңырау шалмаған түрлі өңдеу күйлерінде жіберілген қоңыраулар санын көру мүмкіндігі. Нәтижелер кестеде және кестеде ұсынылады. График түрін таңдау - бағаналы немесе сызықтық. Статистиканың нәтижелерін басып шығару немесе оларды әрі қарай Excel бағдарламасына жүктеу мүмкіндігі 

2.64. Онлайн тыңдау және суфлирлеу: Компанияның барлық белсенді қоңырауларын көру және нақты уақытта тыңдау үшін сөйлесуге білдірмей қосылу мүмкіндігі. Клиент үшін сөйлесу кезінде білдірмей қызметкерге айтып беру (суфлирлеу) мүмкіндігі.

2.65. Конференциялар бөлмелері: Қосымша нөмірде ішкі және сыртқы абоненттер қоңырау шала алатын жеке конференцияны құру мүмкіндігі. Конференция пин-кодтың көмегімен қорғалуы мүмкін. Аяқталғаннан кейін конференция жазбасы қатысушылар көрсетілген қоңыраулар тарихында көрсетіледі. Конференциялар бөлмесі қосымша нөмірін сақтайды және тұрақты кездесулер үшін бірнеше рет пайдаланылуы мүмкін.

2.66. Сапаны бағалау: әңгіме аяқталғаннан кейін клиент қызмет көрсетуді 5 балдық шкала бойынша бағалай алады. Бағалау қоңырау тарихында көрсетіледі және талдау үшін қоңырауларды түсіруде қол жетімді.

2.67. Кезектегі нөмір туралы хабарлама: Жауап болмаған жағдайда жүйе 20 секунд ішінде қоңырау шалған адамға оның нөмірін кезекте хабарлай алады және күтудің әрбір минутын ұстаным туралы ақпаратты жаңарта алады;

5. Қызмет сипаттамасы:

3.9 Жеткізуші Тапсырыс берушіге жеке кабинеттен логин мен парольді беру арқылы АТС-қа қолжеткізілімді ұсынады. Тапсырыс берушінің соңғы жабдығын (ЖК-дағы софтфондар, SIP телефондар, SIP телефонияға арналған қолданбаны пайдаланумен мобильді телефондар) қосу үшін дәл осындай деректерді қолдануға болады. 

3.10 Қосылым жалпы Интернет желісіне қосылу арқылы ұйымдастырылуы тиіс.

3.11 Ұсынылатын сессиялар саны бір пайдаланушыға екі сессиядан есептеледі.

3.12 Тапсырыс берушінің ішкі пайдаланушылар саны Тапсырыс берушінің қажеттіліктеріне және таңдалған қызмет топтамасына сәйкес таңдалады. 

3.13 Сервисті көрсету үшін Жеткізуші Тапсырыс берушіге ___ бірлік мөлшерінде виртуалды нөмірлерді ұсынады (таңдалған қызмет топтамасына сәйкес). 

3.14 Шығыс және кіріс қоңырау шалу мүмкіндігі ашық.

3.15 Кіріс қоңыраулар тарифтелмейді.

3.16 Теру жоспары:

	Бағыты
	Виртуалды нөмірлерден шығатын қоңыраулар
	Виртуалды нөмірлерге кіріс қоңыраулар

	ҚР ұялы байланыс операторлары
	+7(DEF) (телефон нөмірі)/немесе жабық
	+7(DEF) (телефон нөмірі)/немесе жабық

	ҚР орнықты байланыс операторлары
	+7(ABC)(телефон нөмірі)/немесе жабық
	+7(ABC)(телефон нөмірі)/немесе жабық

	Халықаралық байланыс
	жабық
	жабық


3.7. 
Қосылу ұзақтығын есептеу шақырылған телефон нөміріне немесе басқа қосылған құрылғыға (жауап беру құрылғысы, факс, сервер және т.б.) «абонент жауабы» сигналы келген сәттен басталып, екі абоненттің кез келгенінен «аяқтау» сигналы түскенге дейін аяқталуы тиіс.
3.8.  
Тарифтеу қадамы - 1 секунд. 
3.9. 
Төлем Топтама, Модульдер және Тарифтік Жоспар үшін ұсынылған шот-фактураға сәйкес трафиктен асып кеткен кезде трафиктің нақты көлемін (сөйлескен минуттарды) қоса алғанда жүргізіледі. 
6. Жеткізушіне қойылатын талаптар: 

6.1. Жеткізушінің Қазақстан Республикасының заңнамасына сәйкес сертификатталған биллинг жүйесі болуы керек.
6.2. Виртуалды АТС платформасы Қазақстан Республикасының аумағында қызмет көрсететін оператордың деректерді өңдеу орталықтарына орналастырылуы тиіс.
6.3. Платформаның барлық модульдері аумақтық, аппараттық және бағдарламалық қамтамасыздандыруға ие болуы керек.
6.4. Жеткізуші ұсынылатын қызметтің дұрыс жұмыс істеуін қамтамасыз етуі керек.
6.5. Жеткізушінің ҚР аумағында ұялы байланыс қызметтерін көрсетуге лицензиясы болуы тиіс.
