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 مقدمه 
رایی ارتباطات تلفنی سازی بستر همگو فراهم VoIPمبتنی بر تکنولوژی  سازی سیستم مرکز تماسه و پیادهتوسع، هدف از انجام این طرح

 و غیره  پست الکترونیک، فکس، وبکوتاه، پیام  اعم از های ارتباطیروشایر با س

 

 ه مرکوز تمواس،با توجه به تجربیات موفق خود و توانایی در زمینه مهندسی نرم افزار، محصوو  یکپارچو، ارتباطات هوشمند چکاوکشرکت 

هوای  ستانداردا همراه به بومی تخصص و دانش نتیجه که محصو  این.  است کرده ارایه را (PCCمدیریت ارتباط با مشتری و میز خدمات )

 ، در پروژه های متعددی در کشور مورد استفاده قرار گرفته و مورد استقبا  واقع شده است. جهانی است

 ذیل اشاره نمود :موارد به می توان  PCC نرم افزار از مزایای

 اران پاسخگو به مشتری و نیاز به کارگزار کمترکاهش هزینه ها از طریق بهینه کردن زمان کارگز 

 رضایت بیشتر مشتری از سرویس و تسریع حل مشکلات و درخواست ها 

  امکان مونیتورینگ لحظه به لحظه تماس ها 

 گزارشات کارکرد و آنالیز مدیریتی وضعیت مرکز تماس 

  استفاده ازCTI - Computer Telephony Integration  استفاده از سیستمتسریع برای سهولت و 

 قابلیت خواندن متون و تشخیص صدا 

 

 مراکز تماس  ( Call Center ) 

 گیرنود موی قرار پاسخگویی مورد سازمان یک وسیله به تماس ها سایر و مشتریان تلفنی تماس های  که بخشی از سازمان استمرکز تماس 

 حوا  در ای فزاینوده طوور بوه امروزی جوامع در تماس مراکز حبوبیتم. گیرد می صورت رایانه ای پردازش های توسط فرآیند این عموماً و

کارمندان بسیاری را  ،ها به متمرکز نمودن خدمات و پشتیبانی مشتریان روی آورده اند. مراکز تماسشرکت  از بسیاری که چرا است افزایش

د قابل توجهی از تماس هوای همزموان، نموایش وضوعیت پشتیبانی از تعدا و قابلیت برای ارائه خدمات پشتیبانی و فروش استخدام می کنند

با توجه به حجم فعالیت های  .یات دقیق تماس ها را دارا هستندئآنها، مسیردهی هوشمند هر تماس به پاسخگوی واجد صلاحیت و ثبت جز

مراکوز تلفون امکوان  هور شورکت بنوابر نیازهواید و یک مرکز تماس، ممکن است تعداد کارمندان از تعدادی محدود تا صدها نفر متغیر باش

کوه  هوا مانند بانک، های ورودی تمرکز دارند ها و یا برقراری تماس های خارجی را دارند. برخی از این مراکز بیشتر بر تماس دریافت تماس

نهوا بگوینود یوا بوه در شماره دسترسی رایگان را در اختیار مشتریان قرار می دهد. در این مورد اپراتورها می توانند موجودی حسواب را بوه آ

های خارجی تمرکز دارند مانند مراکز آموارگیری کوه در آن صوورت اپراتورهوا  سایر مراکز بر تماس . خواست وام از طریق تلفن پاسخ دهند

 .برای پرسیدن پرسش های مربوط به موضوع آمارگیری، از طریق تلفن با مردم تماس می گیرند
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  استايجاد مراکز تماس داراي چند مزيت 

ها می توانند به راحتی میزان قابل دسترس بودن کارمندان خود را با حجم با متمرکز کردن سرویس تلفنی و پشتیبانی در یک مکان، شرکت

ی دایر گردند و به شرکت ها امکان بهوره منودی از زموان و وواس می توانند در هر جایوومراکز تم .های گرفته شده، هماهنگ سازند اسووتم

مراکز تمواس بوا متمرکوز کوردن نیازهوای  .های دستمزد کمتر را در شهر یا کشورهای مختلف می دهد منطقه جغرافیایی و نرخساعت یک 

تکنولوژیک شرکت ها و با برپایی مرکز ارتباطات راه دور در یک محیط به جای ایجاد چند اداره کوچکتر، به روز رسانی و آمووزش کارمنودان 

از مراکز تماس از ابزار و اصو  متفاوتی برای کمک به اصلاح کارایی و تجربه مشتری استفاده موی کننود. مراکوز بسیاری  .را آسان می سازند

ها را دریافوت موی  های داخلی به عاملین به ترتیبی که تماس تماس ،ها استفاده می کنند که در آن تماس داخلی از توزیع اتوماتیک تماس

وش نظارت بر تماس را به کار می گیرند که درآن تلفن عاملین به صورت ناگهانی توسط بازرس کیفی کنند، اختصاص می یابد. مراکز دیگر ر

ثر و کافی بوه مشوتریان مؤو برای حصو  اطمینان از برآورده شدن نیازهای مشتریان شنود می شود. این تکنولوژی به کارمندان برای کمک 

، آتش نشانی 118تلفنی بالا نظیر سرویس دهنگان عمومی، مراکز اطلاعات تلفن  مراکز تماس توسط شرکت هایی با ترافیک .کمک می کند

 .مورد استفاده قرار می گیرد ... و پلیس فرودگاه ها،  ها، روابط عمومی ها، تاکسی تلفنی ها،
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  ارتباطات هوشمند چکاوکسامانه يکپارچه مديريت مرکز تماس شرکت 

کننود.  ( میCall-Centerثر با مخاطبین خود، اقدام به راه اندازی مراکز تلفنی )ؤی ارتباط مف براسسات مختلؤها و م ، سازمان ها شرکت

های ارتبواط هوای متنووعی  تعامل با مخاطبین از طریق کانا  VoIP و (Emailهای جدید نظیر وب، پست الکترونیکی )فن آوری با ظهور 

هوا و  هوا، سوازمان د رسانه ای شده و کانالهای مختلفی را برای ارتباط بوا شورکتصورت می گیرد. این تحولات باعث ایجاد مراکز تماس چن

 ثیر بسیاری دارد.أثر در افزایش رضایت مشتریان و افزایش بهروری سازمان تؤسسات در اختیار مشتریان قرار می دهد. این ارتباطات مؤم

اقودام  VoIPبا توجه به تجربه در زمینه تولید نرم افزار، شبکه و  ، با پشتوانه تیم متخصص و حرفه ای خودارتباطات هوشمند چکاوکشرکت 

نموده است. این سامانه هم اکنون در مراکوز متعوددی در سوطش کشوور در حوا   Helpdeskو  CRMبه تولید سامانه یکپارچه مرکز تماس، 

م افزار تولید شوده توا بتوانود عولاوه بور انعطواف سرویس دهی است. این سامانه با آنالیز نیازهای سازمان های مختلف و طراحی مهندسی نر

 .پذیری و قابلیت توسعه، از پایداری قابل قبولی نیز برخوردار باشد

 

 

 : واژه نامه
 

 : شخص حقیقی یا حقوقی که به یکی از روش های ورودی با سیستم ارتباط برقرار کرده استمشتری

 ستم: مسوو  پردازش و پیگیری پیغام های ورودی سیکارگزار

د متن، ی توان: پیغامی که توسط یکی از روش های ورودی، بدون توجه به موضوع آن به سیستم وارد شده است. مشکل ممشکل

 صدا و یا تصویر باشد.

 هرگونه پاسخ یا تغییر وضعیت مشکل بروزرسانی مشکل:

 ظر می مانند.صفی که مشتریان با آن تماس تلفنی گرفته و برای صحبت با کارگزاران منت صف تلفنی:

 سیستم ارتباطی نرم افزار واسطمیان افزار: 

 

 

 مرکز تماس بخش کاربرد سیستم در 

 

 .میباشد سرویس دهندهمرکز تماس یک سازمان نرم افزار یکپارچه مرکز تماس و پشتیبانی اختصاصی سازی شده برای  پکیج

موامی تو کمتور کوردن خطوای انسوانی و هم نوین ثبوت و ضوبط مزیت استفاده از چنین ابزاری مکانیزه کردن بخش عمده ای از خدمات 

 .داپذیر میباشنتعاملات سیستم با مشتریان میباشد. اهمیت نگهداری این اطلاعات برای مراجعات و پیگیری های بعدی ضروری و اجتناب 

سوتفاده از اباشود. م پشوتیبانی میراهکار پیشنهادی به بانک استفاده همزمان از نورم افوزار مرکوز تمواس مبتنوی بور بسوتر شوبکه و سیسوت

 سر میسازد.ر ساختهای تلفنی و ارتباطی را بر اساس نیاز به سادگی و سهولت میسیستمهای تحت شبکه امکان گسترش ساده و سریع زی

م نوین . هرا دارد ثبوت درخواسوت و هوای تلفنوی، فکوسبوا روش سازماننرم افزاری وظیفه ارتباط بخش پشتیبانی با مشتریان  یجپکاین 

 نی می باشد.افزار پشتیباهای مختلف پشتیبانی و اجرای روا  های پشتیبانی نیز بر عهده نرمپیگیری درخواست های مشتریان در بخش
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اخلوی رویس دهنوده دهمزمان میتوان از آن به عنوان سوشایان ذکر است در نرم افزار فوق علاوه بر امکان ارائه سرویس به تماس گیرندگان 

 VoIP استفاده کرد و تمامی شعب و ساختمانهای مورد نیاز را به روی بستر  نیزVoIP .به یکدیگر متصل کرد 

تواننود مشوکل خوود را شود. بدین ترتیب که کواربران میدر سیستم ایجاد و پیگیری می ticketکلیه درخواست های کاربران در غالب یک 

داری نماید و اا وارد روا  رثبت درخواست و ارائه شماره پیگیری به تماس گیرنده درخواست به اپراتور اعلام نمایند و اپراتور با  بصورت تلفنی

ن بوه هموراه آثبوت  وحصو  اطمینان از نتیجه درخواست در سیستم بصورت باز باقی می ماند، هم نین امکان ایجاد درخواست خودکار  تا

 .ایل صوتی تماس گیرنده برای پیگیری های آتی نیز وجود داردف

کوس یوا ارسوا  ف وای از روا  تماس های تلفنی ورودی که برای برقراری تماس با کارگزاران، ارسا  پیغام ضبط شوده فلوچارت زیر، خلاصه

 باشد را نشان می دهد.می

 

 
 

 

 : بر اساس نیازمندی اعلام شده جهت اعلام خودکار وضعیتها

 ورود تماس به سیستم تلفنی -1

 پخش منوی صوتی مورد نظر  -2

 اعلام وارد کردن شماره سریا  توسط تماس گیرنده -3

 پایگاه داده ارسا  شماره سریا  به  -4

 بررسی اعتبار ،  وضعیت  و صحیش بودن شماره سریا  وارد شده  -5
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 ینامیک اارائه پاسخ خودکار به تماس گیرنده بر اساس وضعیت ها مورد نظر و تعریف شده به صورت د -6

 یگران تماس و یا هر روا  داعلام پای -7

8- uiGWeb  و بررسی  یالهاجهت فراهم سازی بستری برای ارتباط با مشتری به صورت آنلاین با امکان دریافت شماره سر

 آن با پایگاه داده و سایر اطلاعات مشتری
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 CTIمیان ابزار 

 ز جمله اطلاعات حسابا عات مشتری اطلابلافاصله تواند می ،نصب شده بر روی رایانه کارگزاران CTIافزار با داشتن شماره مشتری، نرم

دهد.  نمایشکارگزار  بهرا لاعات فنی مثل وضعیت پورت کاربر ، اطلاعات سامانه ارتباط با مشتری و اطAccountingافزار مشتری در نرم

ع و تن نام، نوا دانسبباعث افزایش رضایتمندی مشتری نیز می شود. کارگزار  ،این کار علاوه بر صرفه جویی بسیار در زمان کارگزاران

ه عنوان ب CTIافزار تواند پاسخگویی بسیار مناسب تری به درخواست های مشتری داشته باشد. نرممشخصات سرویس و سوابق مشتری می

ا ی و ticketباز کردن  های باز و یا سابق مشتری را جستجو کرده و نمایش دهد. هم نین امکان ticketتواند می ،ابزار کمکی کارگزاران

 امکان پذیراست. CTIبه راحتی از طریق  ،مورد نظر کاربر ticketبروزرسانی 

قورار  هواخشببدین ترتیب کوه درخواسوت در یکوی از  .شود، روا  کاری بر روی آن اعما  میticketپس از تبدیل تمامی درخواست ها به 

 میگیرد.

. بورای درخواسوت هور مشوتری طبوق ارمندان بخش اختصاص می دهوددرخواست را به یکی از ک ،مدیر هر بخش بنا به سیاست کاری خود
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و در صورت عدم حل مشکل در این زمان، کار به لایه  ،شود( تعیین شده در قرارداد، مهلتی برای رسیدگی مشخص میSLAسطش سرویس)

 می شود. عدوم رسیدگی ارجا

زموان  داده شوده و های پاسخ داده شده، تعداد درخواست های پاسخ از جمله تعداد و زمان تماس ،کارایی کارگزاران سیستم ،با این سیستم

در  گیری می باشد. هم نوین گوزارش هوای مودیریتی از افوزایش یوا کواهشبه راحتی قابل اندازه Response Timeپاسخگویی متوسط 

 خواست های پشتیبانی و نوع درخواست ها قابل استخراج است.
 

 : ساختار سیستم

 
ی م های ورودر سیستتم های ورودی/خروجی، پردازش و ارایه به میان افزار و اطلاع رسانی تشکیل می شود. کلیه زیسیستم از زیر سیس

 وانند وقوعی می تسیستم، پس از دریافت مشکل آن را به میان افزار با هدف ثبت و پیگیری تحویل می دهد. هم نین سیستم های ورود

 اتفاقاتی را به میان افزار اطلاع دهند.

 میان افزار برای ارسا  اطلاعات بروز رسانی مشکل، از زیرسیستم های ورودی/خروجی استفاده می کند.
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 :نصبروا  

 

 ، خطوط شهری( معماری کلی سیستم بدین صورت میباشد که تمامی تماسها از روی خطوط آنالوگE1  به )voice gateway  
و انتقا    IPبستر  تنظیمات لازم برای دریافت و ارسا  تماس  به روی  gatewayمنتقل میشوند در این مرحله با توجه به نوع 

 .به سرور مرکز تماس انجام میگیریدآن 

 های تمامی دستگاهIP-phone   و یاsoftphone نیز به آن متصل  اشند که سرورببه یک سوئیچ متصل می ،بسته به تعداد آنها
-لیل ساختار پکتدها و سرور خودداری شود )به به روی کلاینت NAT . ترجیش بر این است که از هر نوع عملیات روتینگ واست

 های صدا(.

  بعد از نصب نسخه مجازی سازESXI   به روی سرور فیزیکی و ایجاد یک ماشین مجازی، نسخه ای ازOVA  فزار نرم اPCC 
 .میگردد به روی ماشین مجازی نصب چکاوکشرکت 

 ( بعد از اتمام نصب، تنظیمات اولیه ماشین مجازیIP انجام میگیرد تا سرور قادر به ارتباط با سایر ت )جهیزات تحت شبکه باشد. 

 ارتباط سرور به سایر  ،بعد از این چکnode  ن حاصل گرددمیناهای شبکه انجام میگیرد تا از صحت ارتباط شبکه سرور اط. 

  سپس ترانک بین سرور وvoice gateway    ندی( انجام ببرای ایجاد ارتباط بین این دو در پنل اصلی مرکز تماس )پیکره
 .میگیرد

  با تعریف یک مسیر ورودی برای دریافت تماسها بر اساسDID/CID   دایت میکنیمهآنها تماسها را به مسیر های مورد نظر. 

  ممورد نظر را انتخاب میکنی ترانکبرای مسیرهای خروجی نیز. 

 و از کرده برقرار ماس تست بین داخلی هاها آنها را رجیستر میکنیم و یک تداخلی های سیستم را تعریف میکنیم و بروی تلفن 
 سپس یک تماس خروجی و ورودی را تست میکنیم. ،صحت عملکرد آن مطمئن میشویم
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 :سیستم میان افزار
 

 ساختار 

 با سیستم های ورودی/خروجی در رابطه است. RESTو  XMLRPCیس با پروتکلمیان افزار از طریق وب سرو
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 : سیستم تلفنی

 
 ساختار 

 

o Voice Gateway:  درگاه شبکهVoIP  بهPSTN استفاده از کلیه درگاه هایی که از .SIP  نند، کاستفاده می

 .استفاده شود Digiumداخلی شرکت  و یا از کارت های  Ciscoامکان پذیر است، اما توصیه می شود از 

o SIP Server:  هسته سیستم تلفنی که کارSignaling  وMedia را انجام می دهد. 

o SIP Listener : نرم افزاری که بهevent  های تولید شده نرم افزارSIP Server نماید و پس از فیلتر گوش می

 کردن و قالب بندی آنها، به میان افزار تحویل می دهد.

o Panel : نرم افزار کنتر  از طریق وب که با زبانPHP .پیاده شده است 

 

 

 پروتکل ها 

o Signaling 

 SIP:  پروتکل پیشنهادی سیستم که بر اساسRFC3261  پیاده سازی شده است. کارگزاران باSIP Server  و

voice gateway  باSO{ Server .از طریق این پروتکل ارتباط دارند 

 H323 : نرم افزار  کهپروتکل  4نسخهSIP Server استفاده از یک افزونه به  باSIP د و امکان تبدیل می کن

 هایی که بر اساس این پروتکل کار می کنند فراهم می آید. PBXکارکرد سیستم با 

 
o Voice Coding 

 G711 ulaw/alaw 

 GSM 

 G729 

 G723 

 ILBC 

 
o Video coding 

 H263 

 H264 

 

  پاسخگوی اتوماتیکIVR 

غام مورد خش پیپپس از  ،تیک پس از برقراری ارتباط مشتری فراخوان می شود و با استفاده از شرایط زیرپاسخگوی اتوما

 .نظر، از کاربر ورودی دریافت می کند و کاربر را به مقصد مورد نظر هدایت می کند

  :یا به صف  شود پیغام بگذاردمیاز کاربر پرسیده ،  12تا  8ساعت تماس مشتری مثلا از ساعت ساعت تماس

 پاسخگویی کارگزاران برود.

  :مثلا در صورتی که کارگزاری در صف نبود به قسمت ضبط پیغام برود.تعداد کارگزان در صف 
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 :یت از حد مشخصی بیشتر بودند به مقصد خاصی هدا ،در صورتی که مشتریان صف تعداد مشتریان در صف

 شود.

 :مقصد  تریان در صف از حد مشخصی بیشتر بودند بهدر صورتی که مدت زمان انتظار مش مدت زمان انتظار

 خاصی هدایت می شوند.

 

 صف تلفنی 

 د، مشتریان  باشندر صف تلفنی تعدادی کارگزار به تماس های مشتریان پاسخ می گویند. در صورتی که کلیه کارگزان اشغا

ود. این ش می شش تعیین شده ای پخدر صف منتظر پاسخگویی می مانند. در زمان انتظار برای کاربران موزیک های از پی

 موزیک ها قابل تعیین توسط مدیر سیستم می باشد.

 هر صف در سیستم دارای یک شماره منحصر به فرد است.

 

 ورود و خروج کارگزاران 

 ورود به صف به معنی اعلام آمادگی کارگزار نسبت به پاسخگویی تماس ها می باشد.

ف و دو ماره صصف و سپس کلید ستاره و وارد می نمایند. برای خروج از صف ش شماره ،کارگزاران برای ورود به سیستم

 مرتبه کلید ستاره را وارد می کنند.

 

 الگوریتم پخش تماس 

بل رم افزار قانه های مشتریان در صف با استفاده از یک الگوریتم بین کارگزاران تقسیم می شوند. الگوریتم ها توسط افزون

 کنون پشتیبانی می شوند عبارتند از:ا هایی که همتعریف هستند. الگوریتم 

 Ring All: قدام به اارگزار به صورت همزمان فرستاده می شود تا زمانی که یک ک ،تماس به کلیه کارگزاران آزاد

 .پاسخگویی تماس کند

 Round Robin: ز شه اهمینوبت  ،تماس بین کارگزاران آزاد بصورت نوبتی فرستاده می شود. در این حالت

 کارگزار او  شروع می شود.

 Round Robin Memory:  همانند حالتRound Robinی هدارثنا این که نوبت آخر در حافظه نگ، به است

 می شود و در تماس بعدی نوبت به کارگزار بعدی از تماس قبلی می رسد.

 Least Recent: اشته است.تماس به کارگزاری فرستاده می شود که در طولانی ترین زمان تماسی ند 

 Fewest Calls: داده  تماس به کارگزاری فرستاده می شود که پس از ورود به صف کمترین تماس را پاسخ

 است.

 Random: .تماس بصورت شانسی از بین کارگزاران آزاد انتخاب می شود 

 

 اولویت تماس در صف 

اره ریق شمطشخیص مشتری های خاص از مشتریان خاص می توانند در هنگام ورود به صف در ابتدای صف قرار بگیرند. ت

Caller ID .امکان پذیر است 

 اولویت صف ها برای کارگزاران 

 وند.داده می ش پاسخ دارند ابتدا یک کارگزار می تواند در بیشتر از یک صف وارد شود. در اینصورت تماس صف هایی که اولویت بالاتری
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 قطع ارتباط ناگهانی کارگزاران 

ودن مجدد، سترس بدبدون خروج از صف، از دسترسی سرور خارج شود، سیستم بصورت اتوماتیک کارگزار را تا در  در صورتی که کارگزار

 خارج می نماید.

 نظرسنجی 

ز ش گیری اارکان گزمکان فعا  نمودن نظر سنجی تلفنی در مورد عملکرد اپراتورها بعد از قطع تماس توسط اپراتور توسط مشتری و اما

 ر مبنای نظرسنجی موجود می باشد.عملکرد اپراتور ب

 ضبط مکالمه 

تماس  Caller IDضبط می شوند. نام فایل مکالمه تشکیل یافته از  GSM, WAVارتباطات تلفنی از لحظه اتصا  به سیستم با فرمت 

آن در گزارشات  downloadو امکان   قابل بارگزاری می باشند FTPمی باشد. فایل ها توسط پروتکل  epochگیرنده و تاریخ به فرمت 

 امکان پذیر است.

 ضبط پیغام 

رفیت صف ظباشد، ضبط پیغام به عنوان جایگزین مکالمه به کارگزاران در نظر گرفته شده است. در صورتی که کارگزاری در دسترس ن

ضبط شده و  MP3,WAVت مکالمه تکمیل شده باشد و یا با انتخاب کاربر ، این گزینه فعا  می شود. در این حالت پیغام مشتری با فرم

 .آن در گزارشات امکان پذیر است downloadو امکان  قابل بارگزاری می باشد  FTPتوسط پروتکل 

 یکپارچگی با سیستم مدیریت مشتری 

 اعلام تماس 

والی مشابه هنگام ر سیستم تلفنی از طریق میان افزار نرم افزار را از دریافت تماس جدید پیش از اتصا  تماس به کارگزار مطلع می سازد.

 Hang-upو قطع تماس )( Call Notification( می تواند جهت ایجاد امکان اعلام تماس )Eventاین اتفاق) قطع تماس اتفاق میفتد.

Notification) درCRM استفاده گردد. بانک   

  کلیک برای شماره گیری 

اس را با م ابتدا تمت سیستبا شماره تلفن خاصی را بکند. در این حال می تواند از طریق میان افزار درخواست تماس یک کارگزار مرکز تماس

نتقا  تماس، انتقا  اتلفنی از قبیل دیگرکلیه عملیات  کارگزار بر قرار و سپس اقدام به شماره گیری شماره تلفن مورد نظر می کند.

 قطع تماس باارسا  درخواست به میان نرم افزار امکان پذیر است.همیشگی تماس و 

 

 امکانات تلفنی 

 :سایر امکانات تلفنی سیستم عبارتند از
 Call Transfer 

 Call Forward 

 Do Not Disturb 

 Caller ID Black List 

 Transcoding 

 Voice Mail 
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 گزارشات 

  : تماسهای پاسخ داده شده 

  تعداد تماسها 

 طو  مدت هر مکالمه 

  میانگین مدت انتظار 

 حداقل / حداکثر طو  مکالمه 

 داقل / حداکثر زمان اتنظار  مکالمهح 

 مدت زمان کل مکالمه 

 اپراتورهای در صف 

 تعداد تماسهای گرفته شده به وسیله هر اپراتور 

 دلایل قطع ارتباط 

 هاانتقا  تماس 

 تماسهای پاسخ داده شده به وسیله سیستم صف انتظار 

 تماسهای پاسخ داده شده بر اساس جهت تماس داخلی  / خارجی 
 

  قطع شده ) بی پاسخ ( :تماسهای 

 تعداد تماس قطع شده 
 میانگین زمان قبل از قطع ارتباط 

 ظار  در زمان قطع ارتباطحداقل / حداکثر زمان انت 

  کل زمان قبل از قطع ارتباط 

  تماسهای پاسخ داده نشده بر اساس صف انتظار 

 جزئیات تماسهای بی پاسخ 

  شده ( : تفکیک کد ناحیه ) تماسهای پاسخ داده شده و قطع 

  کد ناحیه 
 تعداد 

  مجموع زمان مکالمه 

 ) میانگین زمان در هر تماس ) برای تماسهای پاسخ داده شده 

  میانگین انتظار در هر مکالمه 

 سته های کد ناحیه مختلف انجام گیرد .یه می تواند به طور پویا با زیر دتفکیک کد ناح 

 

 : توزیع خودکار تماسهای ورودی 

  هاودکار ارسا  شده به اپراتورهای ختعدادکل تماس 
  میانگین تماسهای توزیع شده پاسخ داده شده 

  حداکثر / حداقل تماسهای توزیع شده پاسخ داده شده 

  میانگین تعداد توزیع پاسخ داده نشده 

  حداکثر / حداقل تعداد توزیع تماس های پاسخ داده نشده 

 مجموع تعداد توزیع پاسخ داده شده 

 یع شده هر صف تعداد تماس های توز 



 

16 

 

 

  : توزیع تماس 

 تعداد تماسهای پاسخ داده شده در هر روز 
  میانگین حداکثر / حداقل طو  مدت تماس در هر روز 

 زمان انتظار تماس های پاسخ داده شده در هر روز 

  میانگین حداکثر / حداقل زمان انتظار در هر روز 

 زمان انتظار تماس های  پاسخ داده نشده در هر روز 

 گین حداکثر / حداقل زمان انتظار تماس ها در هر روزمیان 

 تماس های توزیع شده در هر ساعت 

 زمان انتظار برای تماس های بی پاسخ در هر ساعت 

 میانگین حداکثر / حداقل زمان  انتظار تماس های بی پاسخ  در هر ساعت 

 

 :تماسهای پاسخ داده شده بر اساس روزهای هفته 

  طو  مدت مکالمه تماس در هر روز هفتهمیانگین حداکثر / حداقل 

 زمان انتظار تماسهای پاسخ داده شده در هر روز هفته 

 میانگین حداکثر / حداقل زمان  انتظار تماس های بی پاسخ  در هر روز هفته 

  گزارشات ساعتی 
  

 : اپراتورها 

 تعداد اپراتورهای در دسترس 
 مجموع زمان پاسخگویی هر اپراتور 

 ی اپراتور گویمیانگین زمان پاسخ 

  در دسترس بودن اپراتور 

  زمان اپراتور در حالت وقفه 

  مدت وقفه های هر اپراتورمیانگین 

  وقفه در هر بازهمیانگین 

 تماسهای پاسخ داده شده  ) تعداد ، میانگین ، زمان ، درصد کل (  برای هر اپراتور 

 جزئیات کامل وقفه اپراتور 

 مدت زمان مفید کارکرد اپراتور 

 

 ات تماس : جزئی 

  زمان و تاریخ 
  لیست انتظار 

 زمان انتظار مکالمه 

 اپراتور پاسخ دهنده 

  شماره تماس گیرنده 

  کدهای وارد شده تماس 

 شنود کامل فایل صوتی مکالمه ضبط شده 
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 : جزئیات تماس های از دست رفته 

  زمان و تاریخ 
  شماره  تلفن تماس گیرنده 

 لیست های  انتظار هدف تماس 

 ار قبل از قطع ارتباط زمان انتظ 

 

 سخت افزار/نرم افزار مورد نیاز

 
 مشخصات سخت افزار و نرم افزار مورد نیاز پروژه به شرح ذیل می باشد :

 

 سرور 

 تماس همزمان 60مشخصات سرور پیشنهادی برای حداکثر 
 8 CORE CPU 

 16 GB Ram 

 2TERA BYTE Hard Drive 

 

 ( دروازه صداVoice Gateway) 

ر ز یکی از سخت افزاپشتیبانی می کنند، می تواند استفاده کنند. استفاده ا SIPهایی که از پروتکل  Voice Gatewayیه سیستم از کل

 های زیر پیشنهاد می شود.
 Cisco voice gateways 

 DigiumTE series 

 Sangoma E1 

 

 کاربران 

 
 IP Phone 

  تمامیIP Phone  های که از پروتکلSIP ستفاده در سیستم تلفنی می باشد. پشتیبانی کنند، قابل ا 
 Soft Phone 

  کلیه نرم افزار هایی که از پروتکلSIP  .پشتیبانی کنند قابل استفاده در سیستم تلفنی هستند 
 Web Phone 

  نرم افزار هایJava Applet SIP Client  که بر روی مرورگر ها با قابلیتJava  اجرا می شوند از جملهSIP 

Communicator ستفاده در سیستم هستند.قابل ا 

 

 

 

 


