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 چکاوك تماسدرباره مرکز  .1
ن تلف مراکز اندازي راه به اقدام خود مخاطبین با موثر ارتباط جهت مختلف مراکز و ها سازمان ها، شرکتامروزه 

)Call Center( مشتریان با ارتباط مرکز تر وسیع بخشی در و) Contact Center( هاي فناوري ظهور با. کنند می 
 می صورت متنوعی هاي کانال طریق از مشتریان با ارتباط کوتاه، پیام و ویپ الکترونیکی، پست وب، نظیر جدید
 نرم این موثر و یکپارچه ارتباط. است ارتباطی هاي روش سازي یکپارچه ،مرکز ارتباط چکاوك افزار نرم ؛پذیرد
 .داشت خواهد سازمان وري بهره میزان نیز و آنان رضایتمندي افزایش در توجهی قابل نقش مشتریان با افزار

 رابط طریق از آن مدیریت که است مرکز ارتباط چکاوك افزار نرم در شده یکپارچه امکانات از یکی تلفنی، سامانه
 این در آن خروج لحظۀ تا تماس ورود لحظه از لازم مسیرهاي تعریف امکان و شده انجام وب بر مبتنی کاربري
 به دورنگار پیامک، ارسال سامانه آماري، هاي گزارش تیکتینگ، سامانه باهمراه  سامانهاین . دارد وجود سامانه
 فراهم پی- آي بر مبتنی را مشتریان با ارتباط مدیریت کامل سامانه یک ترتیب بدین و کرده عمل یکپارچه صورت

 مختلف مراکز تلفنی سیستم توانند می کاربران که است معنی بدان افزار نرم بودن پی- آي بر مبتنی. آورد می
 سامانه از استفاده به نیاز درصورت یا و کرده متصل یکدیگر به پی-آي بر مبتنی هاي شبکه طریق از را خود شرکت

 هدایت خود پشتیبانی مرکز به را مختلف تلفنی هاس تماس  GatewayVoice اندازي راه با دیگر، هاي شهر در
 .نمایند

 :دهد می قرار خود کاربران اختیار در را زیر امکانات کلی طور به سامانه این

 داده و تصویري صوتی، هاي سرویس تجمیع 
 مخابراتی ارتباطات سنتی هاي دیدگاه با سازگار)TDM(  
 مختلف دسترسی سطوح با کاربران تعریف امکان 
 ها ماژول مدیریت قابلیت 
 خروجی و ورودي مسیر چندین از استفاده قابلیت 
 تلفنی خطوط به نیاز بدون مختلف مراکز بین ارتباط امکان 
 پاسخگویی هاي صف تعریف امکان 
 ها پیغام و ها تماس ضبط امکان 
 نظرسنجی 
 ویژه اعضاي تعریف امکان 
 آماري نمودارهاي ارائه 

 امکانات دیگرو بسیاري 
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 : سامانه چکاوك مزایاي رقابتیبرخی  .2
 هر سازمان  ،آنجایی که نیاز هر سازمان با دیگري در نحوه ایجاد ارتباط با مشتري متفاوت است از :اختصاصی سازي

 party rd3و یا همگام سازي با انواع علاوه بر امکانات و ویژگی هاي معمول مرکز تماس نیاز به امکانات اختصاصی 
مرکز ارتباط  قوت اطنقرا دارد. این موضوع یکی از ، تلفن بانک و...  BPMN، سیستمهاي مبتنی بر CRMنظیر  ها

میباشد که به سازمان ها و شرکتهاي امکان اختصاصی سازي یا همگام سازي در شرایط مختلف و در چکاوك 
 کمترین زمان را میدهد.

 با مشتري هستند. از این روي نگهداري، مراکز تماس و ارتباط به عنوان هسته اصلی ایجاد ارتباط  :پشتیبانی
این امر میباشد. چکاوك با بهره مندي از تیم  پشتیبانی و رفع مشکلات احتمالی در کوتاهترین زمان از واجبات

 پشتیبانی مجرب و مستعد همواره در کنار مشتریان خود بوده است.
  پایداري و نحوه عملکرد المانهاي مختلف سیستم در زمان هاي پر ترافیک رکن مهم دیگري است  سیستم:پایداري

مخابرات، نهاد ریاست  2020که شرکت چکاوك تجربه آن را در ارائه سرویس به مشتریان بزرگی نظیر سامانه 
 جمهوري و.... داشته است. 

 :که سیستم را بصورت افقی داردتوپولوژي اختصاصی چکاوك این قابلیت را  توسعه پذیري )Horizontally(   
را در اختیار سیستم شما  Fail Overو  Redundancy ،Dual Homeکه در این صورت مباحث  توسعه دهد

 قرار میدهد. 
 

 : CUCMتفاوتهاي چکاوك با سامانه هایی خارجی نظیر  .3
 :کنید البته  تهیه لایسنس یک داخلی هر ازاي به بایستی کنید، تهیه سیسکو سیستم اگر در حالت معمول هزینه

لذا سامانه  را بصورت کرك شده نصب میکنند CUCMامروزه در ازاي مبالغ بالاتري نسبت به چکاوك سیستم 
 می صرفه به آن پشتیبانی و نگهداري دارد. همچنین هزینه سیسکو به نسبت کمتري اندازي راه چکاوك هزینه

 )متخصص کارشناس ساعت نفر نظرم از( باشد
 ا بهره مندي از اینتر فیس بچکاوك   :و نگهداري نصب، راه اندازيUser Friendly و اندازي راه قابل آسانی به 

همچنین مشتریان چکاوك پس از نصب سیستم توسط کارشناسان چکاوك از جلسات آموزشی  است سازي پیاده
 بندي بهره مند خواهند شد.جهت نگهداري و پیکر 

 :هاي کارت و ها گیتوي ،ها تلفن در مدل و برند انتخاب در محدودیت عدم عدم وجود برخی محدودیت ها 
 در سامانه چکاوك سبب میگردد تا انتخاب تجهیزات با دست بازتري صورت پذیرد. سازگار) FXO/FXSآنالوگ (
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 :همواره در سیستم هاي خارجی نظیر سیسکو، علاوه بر مشکلات خریداري قانونی به سبب تحریم ها بروزرسانی 
امکان بروزرسانی نرم افزار یکی از دغدغه هایی بوده که کاربران داشته اند. البته بصورت کرك شده این سیستم ها 

 است که بر سر راه خواهد بود. مشکلیقابل راه اندازي هستند ولیکن مساله اپدیت و بروزرسانی کمانکان 

  سیستمVoicemail: دیگر مشکلی که کاربران سیسکو با آن سرو کار دارند در قسمت Voicemail  میباشد سیسکو
 افزار نرمنیز این مشکلات را ندارند  Issable یا  Asteriskنظیر  Source-Openحتی کاربران مرکز تماس هاي  که

Unity voicemail بر سیسکو Microsoft Exchange mail system  ضروري غیر و پیچیده طراحی. است استوار 
 سیستم در براین، علاوه. باشد می سیسکو معایب جمله از. دهد نمی را صوتی صندق خصوصیات افزایش توانایی که

 VoIP سیستم مدیر یک بنابراین. است جدا آن کاربران مدیریت از سیسکو صوتی صندق مدیریت سیسکو

 .شود وارد مجزا کاملا سیستم دو به تا مجبوراست
 

 چکاوك: تماسبرخی مشتریان مهم مرکز  .4
 

  مخابرات ایران  2020سامانه 
  استان 31نهاد ریاست جمهوري (سامانه سامد) در 
  نهاد ریاست جمهوري 2777سامانه 
 شرکت حمل و نقل ریلی رجا 
  137شهرداري مشهد (سامانه( 
  دانشگاه تهران 
  بیمه ملت 
  شرکت پیشگامان توسعه ارتباطات 
  کارگزاري بانک سپه 
 اداره کل دامپزشکی مشهد 
 اداره کل دامپزشکی تهران 
 اهورا ( شیپور)  تجارت شرکت نت 
 برنج محسن 
 شرکت مالتینا 
  شرکت رسانه مهر وطن 
 شرکت همراه خدمات خاورمیانه 
  خرداد 15بنیاد 
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 بیمارستان شهداي تجریش 
 فرودگاه پیام 

 
 FCPو  SERVCOو بسیاري دیگر از شرکت هاي فعال در حوزه بازار سرمایه، سبد گردانی، بیمه و اپراتور هاي داراي پروانه 
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 :مرکز تماس چکاوك انواع لایسنس نرم افزار .5
 

Feature Light Silver Gold 
 Yes Yes Yes پرتال تحت وب تنظ�مات

� متن�ع ف سطح دس�ت  No Yes Yes تع��ف و تعینی
 Yes Yes Yes منوی صویت 

 No Yes Yes منوی صویت چند لا�ه
 Yes Yes Yes  صف تماس

اتژی زنگ متن�ع  No Yes Yes اس�ت
ن تبل�غات)  No No Yes تماس خودکار(کمپنی

 No Yes Yes صندوق صویت 
 No Yes Yes تابلو اعلانات

 Yes Yes Yes  مانیتور�نگ لحظه ای وضع�ت
 No Yes Yes پنل س��روایزر(��رست)

ی  No Yes Yes موتور گزارش گ�ی
فته و تحل��  No No Yes گزارشات پ��ش

 No No Yes شنود مکالمات
 No Yes Yes فکس

 Yes Yes Yes کنفرا�س تماس
 Yes Yes Yes ضبط مکالمات

 No Yes Yes نظرسن�� 
CTI No No Yes 

 No Yes Yes اعلام شمارە اپراتوردر هنگام اتصال تماس 
 Yes Yes Yes �شتیبایف از انواع سافت فون ها

 SIP  Yes Yes Yes�شتیباین از انواع گو�ش های تحت
 No No Yes تع��ف و مدی��ت ش�فت های کاری

 No Yes Yes  محدود�ت مدت مکالمه در تماس خرو�� 
API No No Yes 

ی دسیت   Yes Yes Yes �شتیبان گ�ی
ی س�ست�   No No Yes �شتیبان گ�ی

 No Yes Yes اعلام پ�ام به افراد �شت خط 
 Click to Dial( No No Yes�و�س درخواست تماس(

 Number Masking( No No Yesتماس امن (
 Yes Yes Yes تع��ف ل�ست س�اە
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 :سطوح پشتیبانی .6
 

 

VIPطلاییعادي
✓✓✓دسترسی به سامانه تیکتینگ به صورت 17/24/365
✓✓✓دسترسی به تیم پشتیبانی فنی از طریق تلفن در ساعات اداري2
✓--دسترسی به تیم پشتیبانی فنی از طریق تلفن به صورت 37/24/365
✓✓✓ارایه مستندات نصب، راه اندازي و پیکربندي نرم افزار4
✓✓✓بررسی و رفع مشکلات مربوط به پیکربندي نرم افزار به صورت تلفنی و در ساعات اداري5
✓--بررسی و رفع مشکلات مربوط به پیکربندي نرم افزار به صورت تلفنی و 67/24/365
✓✓✓نصب و راه اندازي و پیکربندي کامل نرم افزار به صورت ریموت یکبار در زمان خرید7
✓✓-نصب و راه اندازي و پیکربندي کامل نرم افزار به صورت حضوري یکبار در زمان خرید8
✓✓✓بروزرسانی نرم افزار جهت رفع باگ هاي احتمالی به صورت ریموت و در ساعات اداري9

✓--بروزرسانی نرم افزار جهت رفع باگ هاي احتمالی به صورت ریموت و107/24/365
✓✓تحلیل مشکلات شبکه و ارایه راهکار11
✓--بروزرسانی نرم افزار جهت رفع باگ هاي احتمالی به صورت حضوري12

13
اعزام کارشناس به صورت نامحدود در زمان قرارداد پشتیبانی به درخواست مشتري و تا 24 ساعت 

پس از اعلام درخواست
--✓

نا محدودیکبار-نصب، راه اندازي و پیکربندي مجدد نرم افزار در طول مدت قرارداد پشتیبانی14
✓--ارایه شماره تلفن اختصاصی جهت ارتباط با تیم پشتیبانی با اولویت بالا15
✓--رفع مشکلات مربوط به نرم افزار ظرف 24 ساعت 16
✓--بررسی تیکت هاي پشتیبانی با اولویت بالا17
✓--بازدید هاي دوره اي نرم افزار هر سه ماه یکبار18
✓✓-ارایه کلاس هاي آموزش در شرکت چکاوك19
✓--ارایه کلاس آموزش در محل مورد نظر مشتري20
%30%10%0میزان تخفیف در ارایه خدمات پشتیبانی خارج از سطح خدمات 21
✓✓-ارایه خدمات شخصی سازي نرم افزار با توجه به ماهیت نرم افزار22
%30%10%0میزان تخفیف در هزینه خدمات شخصی سازي23
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