
 متخصص در طراحی سیستم های کامپیوتری و ارتباطی

 مرکز تماس

 متخصص در طراحی سیستم های کامپیوتری و ارتباطی

 

  ̼̀ 
   

 مرکزتماس چند رسانه ای

 درصد از مشتریان 90های اخیر در برخی از کشورهای پیشرفته و صنعتی جهان صورت پذیرفته است، بیش ازدر تحقیقاتی که در سال

های ارتباطی آن سازمان یا همان سامانه نحوه پاسخگویی مراکز تماس،از خود نسبت به آن سازمان را، تصویر ذهنی یک شرکت یا سازمان، 

  حجم از مبادلاتبیشترین ، می باشد های اجتماعی و تجارت الکترونیکشبکه ،عصر اینترنتکه حال حاضردر .کنندسنترها دریافت میکال

ساختمان، شاید هرگز نتوانند  کهمخاطبانی  برایبنابراین . یا مشتری صورت می پذیردارباب رجوع فیزیکی حضور فروش بدون  و خرید و

را  شان، تنها مرکز تماس یا کال سنتر سازمان است که ذهنیترا مشاهده نمایندیک سازمان و...  کارخانه، مدیران، نیروهای فنی یا فروش

 .  دهدشکل می

امروزه اطلاعات ه تماس گیرندگان یک سازمان که از درجه اهمیت بالایی برخوردار می باشد، لازم به ذکر است، علاوه بر نحوه پاسخگویی ب

 شرکت یا سازمانیارزشمندترین کالا برای هر از آن به عنوان  توانتماس گیرندگان نیز دارای ارزش و اهمیت بسیار بالایی می باشد که می

 نام برد. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بارزترین خدماتی است که یک مرکز تماس خوب می تواند با عکس العمل تماس گیرندگان از و بازخورد دریافت 

 .وکارها قرار دهدکسب صاحبانمدیران و کیفیت مناسب و با سرعت بالا در اختیار 
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 تاریخچه مراکز تماس در ایران:

 .نیز همراه بوده استی یهابا فراز و نشیبها سیر صعودی داشته که البته شورمانند سایر ک در ایران مراکز تماسگذشته ایجاد  سال 15طی 

، مراکز تماس در میان مشتریان ،هادر سازمانبه جای مراجعات حضوری فرهنگ استفاده از مراکز تماس با توجه به آشنایی و جایگزینی 

که گروه زیادی  یی، یکی از بسترهامیان کانال های دسترسی در بازار از شده است. از یک ابزار تشریفاتی به یک وسیله ارتباطی موثر تبدیل

مند شود تا نظامبشکلی نیز باید  این بسترمربوط به  یندهای مختلف. از همین رو روندها و فرآاز مردم از آن استفاده می کنند، تلفن است

 انجام رسانند.از این طریق امور خود را به  ،عاتامنیت اطلاهمه نگرانی ها و دغدغه های بتوانند با رفع استفاده کنندگان 

 

 سنتر )مراکز تماس چند رسانه ای(:  کانتکت)مراکز تماس معمولی( و رسیدن به  عبور از کال سنتر

سال  پنجکمتر از در  های اجتماعیشبکهگیر شدن تماس های ایمیلی و پیامکی و همچنین فراگیر شدن توجه به فراو با دهه اخیر در 

ر به و نام اینگونه مراکز از کال سنتز گردیده چند رسانه ای آغاتماس و تبدیل آنها به یک مرکز سنترها تغییر نگرش به کال ،گذشته

 های شبکه، نرم افزارکس، ایمیل، پیامکاز فتوانند گیرندگان علاوه بر تلفن می . در چنین مراکزی تماسسنتر تغییر یافته استکانتکت

 . اطلاعات استفاده نمایند تبادلو قراری تماس بر ... نیز جهتواعی اجتم های

 

                  برای چه شرکت هایی مناسب اند؟سنتر ها  کانتکت

رقابتی و  ، امروزه دنیایبزرگ انتظاراتی بزرگ دارند هایمشتریان از شرکتها بر این باور بودند بر خلاف ادوار گذشته که مدیران شرکت

های باعث شده است که شرکت( مشتریان سزاوار این تکریم و بزرگداشت نیز هستند که البته) و حفظ مشتریانمناسب اهمیت پاسخگویی 

خدمات به مشتریان خود ارائه می نمایند و این این در هر مرکزی که بنابر ،نمایندکوچک نیز اقدام به ایجاد مراکز تماس چند رسانه ای 

حیطه کاری و بزرگی و ، دهندکه ارائه میی نوع عملکردبا توجه به  باشد،اهداف آن مجموعه مهم میها در راستای رسیدن به تماس

 .شوداستفاده میهای مختلفی به روشها از این سیستم ،کوچکی مجموعه
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 :کامتماس بانیمعرفی مرکز 

 کانتکت ،های تلفنی فراهم می شوداست که به واسطه آن امکان ثبت درخواستتماس مجموعه ای از سخت افزارها و نرم افزارهایی مرکز 

مختلفی تشکیل شده است که  هایها و بخشکامپیوتر از ابزار یای مخابرات وسنتر یا مراکز تماس چند رسانه ای با توجه به تلفیق دن

 : ازعبارت است 

 

 :سخت افزار -1

آغاز کرده  1384 با عنوان نمایندگی رسمی و انحصاری در ایران و خاورمیانه از سالDonjin  کام همکاری خود را با کمپانیشرکت بانی

های منحصربفرد با قابلیت اطمینان بالا، همگام و همدوش دانش و فن توان فنی و تولیدی آن شرکت، سعی در ارائه سیستم و با استفاده از

ای از ثمرات این موده است که محصولات متنوع و برتر این شرکت نشان دهنده گوشهآوری روز دنیا و برتر از معیارهای موجود در ایران ن

 .هاستتلاش
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8 port 

16 port 

16 port 

30 port-1 E1 

60 port-2 E1 
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 نرم افزار: -2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

که امکان طراحی، اجرا و مدیریت است ها و ابزارهایی کاربردی، سرویسای از برنامه های مجموعه VOCافزار طراحی و توسعه نرم

و کاربری آسان از  )Visual( افزار با ایجاد یک محیط بصریاین نرمد. مستقل از سخت افزار فراهم می آور های کامپیوتر تلفنی راسیستم

برای طراحان و مسئولان این )  (IVRهای تعامل صوتیابزارهای ایجاد شده، امکانات بسیاری را در جهت طراحی و توسعه ساختار سیستم

در قاب طراحی و سپس اتصال نقاط موجود،  هاطراحان می توانند با کشیدن و گذاشتن شمایل هر یک از ابزار .ها فراهم می نمایدسیستم

       نحوه کارکرد دیاگرام مورد نظر خود را به صورت گرافیکی تعیین نمایند، این امکان باعث می شود در شرایط متفاوت پاسخگویی به

 مان تغییر یابد. تماس گیرندگان بر اساس سلیقه مدیران ساز

 

 

 

 

واک

هسته واک

سرویس 
ارتباطی

واسط سخت 
افزاری

موتور 
گردش کار

مرکز کنترل 
واک
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ریزی و نظارت راهبردی معاونت برنامه  27/20-33672طی گواهینامه شماره  VOCنرم افزار  کلیه حقوق مادی و معنوی

 به ثبت رسیده است. کامشرکت بانیبه نام   204179رئیس جمهور به شماره شناسایی  
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 افزار عبارتست از:نرمهای این برخی از ویژگی

 های اطلاعاتیاتصال با انواع بانکقابلیت  .1

 نمابر ارسال و دریافتقابلیت  .2

 ارسال پست الکترونیکی قابلیت  .3

 پیام کوتاه ارسال قابلیت  .4

  Script  Javaاسکریپت نویسی به زبانقابلیت  .5

  User Friendly GUIکاربری آسانرابط  .6

  CTطراحیپشتیبانی از آخرین تکنولوژی های  .7

 ...و Donjin ̪ Dialogicهایهماهنگی کامل با ساختار کارت .8

   Donjinایهای چندرسانههماهنگی کامل با ساختار سوئیچ .9

 قابلیت اطمینان بالا .10

 قابلیت توسعه آسان  .11

 قابلیت یادگیری آسان .12

 کاربری و مدیریت آسان .13

 معماری پیشرفته و منحصربفرد   .14

 مدیریت یکپارچه  قابلیت .15

 وشتن و افزودن توابع دلخواه به برنامه ن قابلیت .16

  CRMنرم افزار مدیریت ارتباط با مشتری یا .17

 HELP DESKمیز کمک و یا  .18

 مدیریت امنیت و سطوح دسترسی .19
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 کام:های منحصر به فرد مرکز تماس بانیبرخی از ویژگی

 انعطاف پذیری و مقیاس پذیری: -1

بسیار کوچک )دو پاسخگو( و بسیار بزرگ )دو هزار پاسخگو(  هایمقیاستواند در که می پذیری این سامانه به حدی استانعطاف

در نتیجه  ،پردازش کند رایا از یک مجرای ارتباطی )تماس تلفنی( تا چندین مجرای ارتباطی )پیامک، پست الکترونیک و ...(  و

های متنوع و کسب و کارهای خصوصی در همه زمینهها های بزرگ یا شرکتهای دولتی و سازمانمناسب برای هرگونه سیستم

 باشد.فروش، خدمات، بازاریابی، پیگیری و ... می

 

 مسیریابی مبتنی بر مهارت: -2

متصل گردد. هر  هااپراتور مهارت بر حسبتواند متصل شده می تماسافزار واک این است که نرم هوشمند هایقابلیتیکی از 

لذا هنگام اتصال تماس،  ،وزن یا امتیاز بگیرد قسمتهای مختلف دارد، در آن که در بخش تسلطیبر اساس تواند میاپراتور 

به  ها به هنگام تعریف اپراتوررتاین مها گیرد.در اولویت برقراری تماس قرار می اپراتوری که مهارت بالاتری در آن بخش دارد،

 باشد.میقابل تنظیم  ،صورت کسری از صد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تخصیص مهارت به اپراتور -1تصویر
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 پیشرفته صف:مدیریت  -3

حداکثر افراد منتظر در هر گروه  و باشد. تعیین حداکثر زمان انتظارمرکز تماس می هایسیستممدیریت صف یکی از ارکان مهم 

و نیز مشاهده  های صوتیصف و ورود به صندوقامکان خروج از  ، اعلام زمان تقریبی انتظار به صورت هوشمند،اپراتوری

 باشد.مدیریت صف در واک می هایقابلیتجمله از  هامانیتورینگ صفوف بر اساس گروه

 ها وجود دارد.همچنین امکان مشاهده افراد منتظر در صف به تفکیک گروه

 

 

 

 

 یتورینگ صفنما -2تصویر
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 : (Presence)حضور و غیاب  -4

ها مشاهده نمود. هرا به تفکیک گرو و زمان ماندگاری در این وضعیت و گویا، وضعیت اپراتورها یکپارچه کاملاًتوان در محیطی می

گزارشی  ،وضعیت اپراتوری خاص را مشاهده کرد، توان تعداد افراد منتظر در صف برای هر گروه را تحت نظر داشتهمچنین می

ا چه مخاطبی و یا عدم پاسخگویی به که اپراتوری خاص در حال مکالمه ب مشاهده کرد مثلاًاز پاسخگویی امروز وی را داشت یا 

توان اپراتور را به وضعیت رزرو، آماده پاسخگویی، آفلاین و دور از سیستم برد و یا مخاطب متصل به وی می باشد.چه مدتی می

یات بیشتر( ئگ دارای قابلیت مشاهده بزرگ )جزنمشاهده مانیتوری انتقال داد. شدهتعریفهای سایر لیست را به لیست سیاه و یا

  .باشدو جزئیات کمتر( می در یک صفحه یا مشاهده کوچک )تعداد بیشتر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              

 

 

  

مانیتورینگ وضعیت اپراتورها -3تصویر       

گرددیم بازبا کلیک بر روی اپراتور فرم مخصوص به وی  -4تصویر  
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 :(Unified Messaging)پیام رسانی یکپارچه   -5

توان تمام ... به یک مخاطب وجود دارد. میصوتی، پست الکترونیک، پیامک وامهای مختلف مانند پیدر واک امکان فرستادن پیام

         پیام همان نوع وص صیات هر پیام را در محیطی مخئرا در یک محیط یکسان مشاهده کرد و جز شده فرستادههای پیام

وجود دارد و یا اگر پیام از نوع نمابر باشد امکان  اگر پیام از نوع پیام صوتی باشد، امکان گوش کردن فایل صوتی مثلاً کرد.مشاهده

 مرتبط با نمابر وجود دارد. تصویریهای دریافت و مشاهده فایل

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

  

 رمشاهده تصاویر در نماب -5تصویر

یام صوتیدر پگوش کردن به فایل صوتی  -6تصویر  
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6- Screen Pop ï Up: 

این توان از ، میخوردن یک خطبه این صورت که به عنوان مثال به هنگام زنگ  باشدپیگیری میهای تماس قابل در واک، رخداد

هم  Pop-upباشد. می Pop-up یکی از این امکانات نمایش مثلاًامکاناتی را به سامانه اضافه کرد.  بر این اساس مطلع شد و رخداد

یک برنامه ویندوز اپلیکیشن( و یا داخل محیط برنامه  مثلاًواک باشد ) افزارنرمای جدا و خارج از محیط تواند به صورت برنامهمی

هایی که یکپارچه گردیده و اطلاعات و سوابق مخاطب را نمایش دهد. با کتابخانه Microsoft CRMواند با تباشد و همچنین می

را طراحی کند یا مورد نیازش  Pop-upگیرد این امکان نیز وجود دارد که هر سازمان بنا به نیاز خود در اختیار مشتریان قرار می

مخاطب متصل به تماسی را در لیست  Pop-upتوان از طریق باشد. میکام نیز موجود میاز طرف بانی سازی سفارشیحتی امکان 

 کرد.، تیکت صادرشده لیست سیاه( و یا از تماس متصل مثلاًمخاطبین وارد نمود )

 

 

 

 

 

 

 افزار واکمحیط نرم داخل Pop-up -7تصویر

 

 افزار واکخارج از محیط نرم Pop-up -8تصویر
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 گزارش کامل رخدادها: -7

فایل صوتی  سازیذخیرهتوسط اپراتورگرفته تا  تلفن از برداشتن گوشی ،گرددمیبت ای ث )Event(هر رخداد م گویا، در سیست

و قابل  شدهثبت اطلاعات وی کند،شود تا هنگامی که تماس را قطع میمخاطب وارد سیستم گویا میکه ای از لحظه تماس،

  باشد.گیری میپیگیری و گزارشمانیتورینگ، 

 گیری پویا: گزارش  -8

موجود در محیط کاربری امکانات یک سیستم گزارش ساز کامل، به صورت یکی از  برگیری دراین سامانه،  هایقابلیتاز دیگر 

 .نمایدمیمستقل گزارش ساز را برطرف  هایسامانهکه نیاز به استفاده از  است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سازی گیری واک تحت وب بوده و قابل یکپارچهسیستم گزارش
 واک گزارشات از یانمونه -9تصویر
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واک  افزارنرمبا سازی تحت وب بوده و قابل یکپارچه ،گیری واکسیستم گزارش

پویا بوده و قابل اتصال  کاملاًباشد. این گزارش گیر و یا استفاده به صورت مجزا می

را  شدهثبتگیری از کلیه اطلاعات باشد و امکان گزارشتی میابه هر بانک اطلاع

دهد. این گزارشات شامل گزارشات تحلیلی، آماری، تجمیعی و ... می به کاربر

                کام قابلاست که بنا به نیاز هر سازمان، توسط خود سازمان یا بانی

امکان اضافه کردن  گزارش سازبالای این  هایقابلیتاز  .باشدمی سفارشی سازی

باشد. همچنین نمودار به گزارشات )به تعداد دلخواه( و اضافه کردن فیلتر می

و ... قابل  PDF, Excel, Htmlمختلف  هایقالبخروجی حاصل از گزارش به 

  و چاپ است. سازیذخیره

اضافه فرض در واک وجود دارد و امکان تغییر و گزارش به صورت پیش 60بیش از 

 کردن گزارشات جدید نیز به راحتی موجود است.

های مورد نظر جهت فیلتر، ، ستونهاآننمایشی، اندازه طول  یهاتعیین ستون

         ...( وسریع بر روی تاریخ )ساعت جاری، روز جاری، هفته جاری  فیلترگذاری

 .باشدهمه امکاناتی است که توسط کاربر قابل تغییر و سفارشی سازی می غیره،و 

 

 

 فرضلیست گزارشات پیش -11تصویر

 و سفارشی فرضلیست گزارشات پیش -10تصویر
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 ها با جزئیاتتماس گزارشاتای از نمونه -12تصویر
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 باشد.پذیر میها امکانشده در کلیه قالب ذخیره گزارش گرفته

 

 سازی و چاپ گزارشات ذخیره -13تصویر

 :(TTS)متن به گفتارتبدیل   -9

 ، )Text To Speech(باشد های فارسی و انگلیسی میامکان تبدیل متن به گفتار در زبان دیگر واک، فردمنحصربههای از ویژگی

 .گرددمیو به فایل صوتی تبدیل  شدهخواندهبه این صورت که متن به صورت ماشینی 

 

 :PBXقابلیت های  -10

و ... را  Hold ̪Transfer ̪Forward ̪DNDدهد از قبیل در اختیار قرار می PBXد امکاناتی را که وانتلینک داخلی اپراتورها می

 داشته باشد.
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 رضایت سنجی: -11

است. مشتری در  مؤسساتها و همواره مورد توجه سازمان ،بررسی سطح رضایت مشتریان جهت شناسایی نقاط ضعف و قوت

توان بر این اساس می کند.رضایت خود را از اپراتور مورد نظر یا مجموعه مشخص می، میزان نگرشی کلی پس از انجام مکالمه

 .داد قرارمیزان رضایتمندی مشتریان را مورد تحلیل و بررسی 

 

 :Cloud از پشتیبانی  -12

همچنین  زامی نیست.کنند و وجود یک سرور فیزیکی الیپشتیبانی م سازیمجازی هایمحیطاز  کامبانیافزارهای افزارها و نرمسخت

 افزاری نیز وجود دارد.های مختلف از طریق یک پشتیبان سختدهی به سازمانسرویس امکان

 

 پارچه:سرور یک -13

 های سیستم بر روی یک سرور وجود دارد.ها، امکان نصب تمامی ماژولآسان و کاهش هزینه پذیریتوسعهدر راستای 

 

 نمابر به پست الکترونیک و بالعکس: -14

 مختلف یهاسرعت با قابلیت ینا. باشدمی یمیلا به فکس تبدیل سیستم دنبو دارا افزار واکنرم دبررپرکا ربسیا هایقابلیت از یکی

های دریافت امکان ارسال هوشمند نمابر و باشدمی دارات یودمحد ونبد را فکس نماهمز یافتدر و لساار قابلیت یجرا هایکدک و

 های ضمیمه در پست الکترونیک به صورت نمابر را دارد. های پست الکترونیک و بالعکس، فرستادن فایلشده به آدرس

 

 پیام صوتی به پست الکترونیک و بالعکس: -15

 وجود دارد.امکان تبدیل پیام صوتی به پست الکترونیک و ارسال آن به مخاطبان و نیز بالعکس 
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 مانیتورینگ در لحظه: -16

دهد که در یک واک این امکان را به ناظر سیستم می مانیتورینگ جامع و یکپارچه همواره دغدغه مراکز کنترل تماس بوده است.

 از: عبارتندها این بخش را تحت نظر داشته باشد. های مختلفبخشکلیه  ،نمایش

 آمار تماس های امروز:

های مثل جمع مکالمات، تعداد مکالمات یا تعداد تماس ،دهدمیارائه ماری از مکالمات امروز تا بدین لحظه را آگزارشی سریع و 

 ... و از دست رفته

 مانیتورینگ اپراتورها:

 ،برند. همچنین اگر در حال مکالمه باشندو مدت زمانی که در این وضعیت به سر میای اپراتورها مشاهده وضعیت لحظه

 یا گوش دادن به مکالمه. تماس قطعو نیز امکان  مشاهده مخاطب یا شماره مربوطه

 مانیتورینگ صف: 

مشاهده افراد منتظر در صف به تفکیک گروه 

 در صف هاآنو مدت زمان انتظار و شماره  اپراتور

 بارکنونی سیستم:

ها بر حسب زمان ای از تعداد تماسنموداری لحظه

 ایدقیقهدر یک بازه یک 

 

 مدیریت پردازنده:

 ...و شدهاشغالدهی، حافظه مدت زمان سرویس
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 پیکربندی تحت وب: -17

امکان فقط در هر مکانی که  راواک دهد که تنظیمات هسته افزار تحت وب واک این امکان را میپیکربندی سیستم از طریق نرم

 تغییر داد. افزار وجود دارد دسترسی به نرم

 

 

 

 

 :VoIPپشتیبانی از   -18

 PBX هایتلفناز  توانمیهمچنین  ،هاگویی به تماستوسط اپراتورها جهت پاسخ IP Phoneو  Soft Phoneامکان استفاده از 

 دهد.امکان پراکندگی جغرافیایی را می VoIPاستفاده از  ،موجود در بازار استفاده کرد
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 :SIP Trunkپشتیبانی از   -19

 سرورها  VoIPیا VoIPافزارهای پشتیبانی از این پروتکل جهت ارتباط با سایر سخت

 

 :چند زبانه -20

 های انگلیسی، عربی و چینیبه یکی از زباناز فارسی افزار امکان تغییر زبان نرم
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 پشتیبانی از انواع شیوه های ارتباطی: -21

 تواند یکی از انواع ذیل باشد:می بر حسب نیاز پیام .استهای ارتباطی واک از طریق دریافت و ارسال پیام دریچه

 تماس تلفنی -1

 پست الکترونیک -2

 پیامک -3

 )Voice Mail(پست صوتی  -4

 نمابر -5

 )Instant Message(پیام فوری  -6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پیام

صوتی

ایمیل

تصویری

متنی
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 تماس تلفنی:  -1

هایی شامل فعالیت تواندمیشود. تماس ها( می)در قسمت تماسمنجر به ایجاد یک تماس  واک،رتباط تلفنی با مرکز ارتباط هر ا

و یا شنیدن یک پاسخ در قالب پیام صوتی انجام شده  IVRمانند ایجاد یک پیام صوتی، ایجاد یک پیام فکس، دریافت اطلاعات از 

 شده باشد. باشد. در مواقعی نیز ممکن است تماس منجر به یک ارتباط ناموفق

، نوع اپراتور، شدهگرفته، شماره تماس گیرندهتماساز: شماره  ندعبارت شودمیتماس در پایگاه اطلاعاتی ذخیره  اطلاعاتی که از هر

 ضمیمهزمان شروع تماس، مدت تماس، مدت مکالمه، میزان رضایت مخاطب از اپراتور، کد شهر، کد کشور، متن پیام، پیام یا فایل 

 و ... فایل صوتی مکالمه( مثلاًاس )به تم شده

 .اندشده تفکیکشده و به تناسب موضوع  بندیدسته هاتماسدر بخش مکالمات این 
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 هالیست تماس -14تصویر

 

باشد. در لیست مکالمات با کلیک بر روی صوتی و ناموفق میهر تماس یکی از انواع اپراتور، تلفن گویا، ضبط مکالمات، نمابر، پیام

 شود.نمایش داده می شدهانتخابهر کدام از این انواع، لیست مکالمات با نوع 

 

 

 

 

 

 

 

 گوشتوان پیام آن را )در صورت وجود( مشاهده کرده و به آن می کلیک بر روی هر تماس،با دبلها، پس از مشاهده لیست تماس

  کند.شده را حذف میهای انتخابکه فایل صوتی مرتبط با پیام یا پیام شده تعبیهای جهت حذف فایل صوتی همچنین دکمه ددا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشاهده جزئیات تماس -15تصویر
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 پیام ها 

 انواع مختلفی داشته باشد. تواندمی. پیام بر حسب نیاز باشدمی موجودیتی که کاربر با آن در ارتباط است، پیام تریناصلی

 

 پست الکترونیک:  -2

عکس و سایر متن، به مخاطبان یا گروه مخاطبان را دارد. همچنین قابلیت انضمام  پست الکترونیکاین نوع پیام قابلیت ارسال 

 باشد.دارا میها را فایل

 

 

 

 فرم ایجاد و مشاهده پیام از نوع پست الکترونیک -16تصویر

 

 

 

 

 

 ویرایشگر
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 پیامک: -3

مخاطبان، متن پیامک  واردکردنپس از انتخاب و یا  .گیردقرار میاین نوع پیام جهت فرستادن پیامک به مخاطبان مورد استفاده 

 . گرددمیرا نیز وارد کرده و پیامک به مخاطبان ارسال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیام از نوع پیامک -17تصویر
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 پیام صوتی -18تصویر

 

 :(Voice Mail) پیام صوتی -4

ضافه کردن همزمان چند امکان ا های صوتی هستند.های دریافتی و ارسالی در قالب فایلپیام صوتی، نوعی از پیام است که فایل

 باشد.های این نوع پیام میهمراه فایل ضمیمه از ویژگی برچسب و اضافه کردن توضیحات بهچند  یا یک تخصیصفایل صوتی، 

همچنین امکان دسترسی به مشخصات  ،دنباشهای ضمیمه قابل گوش دادن و دانلود کردن میبه هنگام مشاهده پیام صوتی، فایل

)در صورتی که پیام  سؤالباشد( یا پیام  سؤالتماس متصل به این پیام و نیز امکان دسترسی به پیام پاسخ )در صورتی که پیام 

 پاسخ باشد( وجود دارد. 

 باشد.پذیر میهای صوتی امکانضمیمه، حذف، فوروارد، انتقال، آرشیو و ... به صورت گروهی بر روی پیام هایامکان دانلود فایل
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 :نمابر  -5

 Word ̪Pdf ̪Excel ̪Gifهایی چونضمیمه کردن فایل با فرمتباشد. امکان فرستادن پیام از نوع نمابر )فکس( موجود می

̪Jpeg ̪Bmp ̪Tiff  های این نوع پیام ، ارسال همزمان به چندین مخاطب یا گروه مخاطبین، برچسب زدن و ... از ویژگی ...و

 است.

 دارد. وجودهای ضمیمه، بزرگنمایی، چرخاندن و دانلود آن به هنگام مشاهده پیام از نوع نمابر، امکان مشاهده فایل

 باشد.پذیر میامکان صورت گروهی آرشیو و ... به ،ضمیمه، حذف، فوروارد، انتقال یا فایلهای امکان دانلود فایل

 

 پیام فوری:  -6

 شود.میپیام نوشتاری که چت هم به آن گفته 

 

 های مفهومی:ماژول  -22

1- ACD  )توزیع خودکار و هوشمند تماس( 

 صف -2

 ضبط مکالمات -3

 مانیتورینگ در لحظه -4

5- Caller ID 

 گزارشات -6

 تیکت -7

 پایگاه دانش -8

 بولتن -9

 

 



های کامپیوتری و ارتباطی متخصص در طراحی سیستم  

 مرکز تماس

 
  
   
 
  
  

 

̷̀ 
 

1- ACD  )توزیع خودکار و هوشمند تماس(: 

پشتیبانی از شده به اپراتور یا گروه اپراتورها. این توزیع اولین گام توزیع هوشمند تماس بر اساس فاکتورهای از پیش تعیین

بانی کام نسبت به سایر  یکی از مهمترین عوامل متمایز کننده مرکز تماساست که  )(ACDهای مختلف توزیع تماس الگوریتم

 . و ایرانی می باشد( محصولات مشابه خارجی )فارسی شده

 :نمونه هایی از آن را ذکر می کنیمتقسیم تماسها می توان آیتم های مختلفی را در نظر داشت که در معماری 

 میزان پاسخگویی اپراتور ها بر حسب تعداد و دقیقه  .1

 سابقه تماس های تماس گیرنده  .2

 طرح تشویقی در آمد بر اساس بیشترین پاسخگویی .3

  ...و .4

بر اساس نظر  اینرضایت تماس گیرندگان تامین گردد. بنابر  لیه این فرایندها باید در جهتی سوق داده شود کهقابل ذکر است ک

 .ماری ایده آل را پیاده سازی نمودسنجی می توان مع

 

 صف:  -2

می دهد. معمولا  انتقالکه به اپراتورها است  بهینه سازی و مرتب سازی تماس های ورودی مدیریت تماس،مرکز دومین گام یک 

یرندگان بر اساس اولویت گسیستم ضمن رعایت نوبت تماس این برخطوط ورودی می باشد. بناتعداد اپراتورها کمتر از میزان تعداد 

 دهد ورا کاهش میهای ناموفق تماس ،این سامانه با تشکیل صف. سازدگیرنده را به یکی از اپراتورها متصل می ، تماسپاسخگویی

ری وهافزایش رضایت مخاطبان و متعاقباً افزایش بهر اند بهمواجه تلفنی هایی که با حجم بالایی از تماسدر سازمانی آن به کارگیر

 گردد.منجر میدر سازمان و بازدهی 
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 ضبط مکالمات: -3

  شده یبندزمانامکان ضبط مکالمات به صورت خودکار و 

  های داخلی مشخصضبط برای خطوط شهری و یا شماره یزیربرنامهامکان 

 ر و...، زمان تماس، اپراتوگیرندهتماس امکان گزارش گیری از مکالمات بر اساس 

 عدم بروز تغییر محسوس در فرآیندهای جاری 

 

 مانیتورینگ در لحظه: -4

خطوط آزاد و اشغال سازمان یکی دیگر از ر در صف و همچنین تعداد ضمانیتورینگ آنلاین و لحظه به لحظه پاسخگویان و افراد حا

و  یان تماس کلیه مکالمات جهت بهبودقراری تماس تا پااز لحظه بر .ریت تماس شرکت بانی کام می باشدامکانات نرم افزار مدی

آنلاین امکان شنود گیرندگان ضبط و ذخیره می گردد، همچنین خگویی و همچنین رسیدگی به شکایات احتمالی تماسبررسی پاس

گیرنده متوجه شود وجود دارد. همچنین فرد پاسخگو و بدون اینکه تماس کالمات توسط سوپروایزرها و یا ... جهت راهنماییکلیه م

مرکز تماس از امکانات دیگر یکی می باشد. گیرنده، تاریخ و زمان، فرد پاسخگو و... سکلیه مکالمات دارای اطلاعاتی مانند شماره تما

د. ، سرعت و کیفیت ارائه خدمات دریافت کرگیرنده را در مورد نحوه پاسخگوییهر تماس می توان نظر تماس در پایان که استاین 

 .ها می تواند در قالب گزارشات مختلف آماری جهت بهبود وضعیت سازمان مورد استفاده مدیران قرار گیردسنجیاین نظر
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5- Caller ID: 

گیرنده را ظاهر می شود اطلاعات تماس  شاناتوماتیک بر روی مانیتور کامپیوترکه بصورت توانند بوسیله یک صفحه اپراتورها می

بستگی .  باشد. ).. واند شامل شماره شخص تماس گیرنده، نام و نام خانوادگی، منطقه و. این اطلاعات می تمشاهده و تکمیل نمایند

 و نوع خدماتی که ارائه می نمایند(  خواست خریداران سیستم مراکز تماسبه در

 . به فرد پاسخگو می باشد گیرندهتماسبر اساس سوابق  تماس هدایتاز این اطلاعات جهت  ایای مرکز تماس بانی کام استفادهیکی از مز
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  72صفحه رجوع شود به 
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 تیکت: -7

خود یا مخاطبان را در سیستم ثبت کنند. پس از ثبت تیکت مورد  سؤالاتیا  هاپیشنهاداز این طریق مشکلات،  توانندمیکاربران 

توان وضعیت درخواست مورد نظر را که از طریق آن می گیردمینظر، یک شماره تیکت یا همان کد رهگیری به آن تیکت تعلق 

ها را بر اساس بخش خاصی باشد.نوع تیکت به این منظور است که بتوان دسترسی تیکتتواند مربوط به پیگیری نمود. هر تیکت می

بانی دسترسی هایی از نوع پشتیگروه کاربری پشتیبانی، فقط به تیکتمثال  عنوان بهخواهیم اگر می مثلاًمحدود کرد.  هاآنانواع 

 داشته باشند.

 توان در قسمت مراحل تیکت تعریف کرد.این مراحل را می ،است ایهشدتعیین پیش ازهر نوع از تیکت دارای مراحل ثابت و 
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 دانش: درخت -8

 توانمی پایگاه دانشدر و یا مورد نیاز است.  توجهجالبمکانی برای بارگذاری مقالاتی است که برای کاربران سامانه  دانش پایگاه

توان برای مقالات در همچنین می ،گردد مندترنظامتر و  راحت هاآنتا دسترسی به  داد قرار هاییگروهو  هادستهاطلاعات را در 

 صورت داشتن دسترسی نظر نوشت یا نظر سایرین راجع به آن مقاله را مشاهده کرد.
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 بولتن:  -9

لازم به ذکر است که . و خبری دارد رسانیاطلاعو بیشتر جنبه  گیردمیجهت توزیع مطالب درون سازمانی مورد استفاده قرار  بولتن

افراد آن گروه توسط  تکتکشود، . هنگامی که بولتن برای گروهی فرستاده میگرددمیهر بولتن در سطح گروه کاربری ارسال 

 شوند.رخدادی از وجود بولتن جدید باخبر می

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 


