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 :مختصر سامانه یمعرف

     ها، مراكز و... مورد استفادهها، سازمانهاي تلفني، در شركتساعته به تماس ۴۲سيستم تلفن گويا، به عنوان يك سيستم پاسخگويي 

                در اين سيستم د.ننياز خود نحوه ارائه خدمات از طريق خطوط تلفن را مشخص نمايتوانند بر حسب ها ميگيرد. سازمانقرار مي

                 شود.مربوطه انجام ميعمليات مختلف  ،توسط فشردن كليدهامنوي اصلي در  پس از برقراري تماس و پخش پيام خوش آمد

يکي از افتخارات اين شركت  زمانمتماس ه ۲444ل پاسخگويي به گوياي خاورميانه با پتانسي هاي طراحي و توليد بزرگترين سامانه

 باشد.مي

 سامانه عبارتست از: اهداف اصلی

 پاسخگويي و ارائه خدمات بطور شبانه روزي به مخاطبان .1

 كاهش مراجعات حضوري .۴

 امکان تسريع و تسهيل تماس .3

 كاهش تعداد تماس هاي ناموفق .۲

 سازمان و بالا بردن بازده كل سازمانكاهش هزينه  .5

 امکان تسريع و تسهيل ارتباط مخاطبان با سازمان .6

 ارائه انتقاد، پيشنهاد، شکايات، پيگيري شکايات و نظرسنجي .7

 برقراري ارتباط مستقيم با مسئولين سازمان از طريق صندوق پيام .8

 

 هاييطراحي و توليد شده است، اين ويژگي به كاربر امکان انتخاب داده و از تحميل هزينه بخش Modularكام بصورت سامانه گوياي باني

 نمايد. باشد جلوگيري ميكه مورد نياز كاربر نمي
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 کام عبارتست از: بخشهای اصلی سامانه گویای بانی

 :اطلاع رسانی .1

همچنين اطلاع از  ،هاي مختلف، نحوه استفاده از خدمات و تسهيلاتبخشهاي سازمان، نحوه ارتباط با اين سيستم جهت معرفي فعاليت

گونه گردد و هيچارائه مي رود. در اين سيستم، اطلاعات در قالب ساختار درختي هاي اجرائي سازمان بکار ميها و آئين نامهقوانين، بخشنامه

ر ضمن امکان تعريف و تغيير ساختار اطلاعات توسط كاربر نيز ميسر ها وجود ندارد و دمحدوديتي از نظر حجم اطلاعات و تعداد زيرشاخه

توان در تمام طول گردد و از اين طريق ميرساني و پاسخگويي به درخواست مخاطب مياست. اين سيستم باعث تسريع و تسهيل امر اطلاع

جويي بعمل آورد. همچنين استقرار اين ني نيز صرفهروز و بدون خطا، مخاطبان سازمان را راهنمايي نمود و در هزينه نيروي انساشبانه

سيستم در قالب سيستم نظرات و پيشنهادات باعث مي شود مخاطبان پيشنهادات و انتقادات خود را به راحتي مطرح نمايند و يك ارتباط 

 جي نيز بهره جست.مي توان در قالب طرح نظرسن   مستقيم و مستمر ميان سازمان و مخاطبين برقرار شود. از اين سيستم 

 :(Auto Attendant)اپراتور خودکار  .2

رود. اين گيرنده با داخلي مورد نظر بدون نياز به اپراتور انساني بکار ميعملکرد اين سيستم مشابه اپراتور انساني بوده و جهت ارتباط تماس

خص يا گيرنده را به شدريافت اطلاعات اوليه، تماسگيرنده به طور اتوماتيك تماس را پاسخ داده و با سيستم پس از تشخيص زنگ تماس

نمايد گيرنده را به اپراتور وصل ميسيستم تماس، گيرنده از داخلي مورد نظردر صورت عدم اطلاع تماس، بخش مورد نظر متصل مي نمايد

روزي گردد و بطور شبانهرساني ميخدمت باعث بهبود سطح كيفيت اين سيستم  و اطلاعات تکميلي از طريق اپراتور انساني ارائه خواهد شد.

 باشد.و بدون خطا در دسترس مي

 :(Voice Mail)پست صوتی  .3

شود و كليه افراد )داخل يا خارج سازمان( مي در اين زيرسيستم براي هر يك از اعضاي سازمان يك صندوق صوتي اختصاص داده مي

اختصاصي صندوق پستي فرد مورد نظر، براي وي پيغام بگذارند و صاحب صندوق در توانند ضمن تماس با سامانه و با واردكردن شماره 

ها توسط صاحب صندوق از طريق يك ايستگاه كاري هاي رسيده را دارد. اين پيغامهر لحظه )از داخل يا خارج سازمان( امکان كنترل پيغام

راحي شده اي طديگر مي باشند. سطوح امنيتي سامانه به گونه و يا از طريق تماس تلفني قابل پخش، پاسخگويي و يا ارسال به صندوق

  هاي صندوق را دارد.كه فقط شخص صاحب صندوق پس از ورود رمز خود، امکان دسترسي به پيغام
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  :پرسش و پاسخ .4

د ر اتوماتيك كگيرنده ضمن تماس با سامانه، پرسش خود را در قالب پيام صوتي مطرح نموده و سامانه بطودر اين زيرسيستم تماس

و در  شودسپس پيام به صورت خودكار به صندوق مسئول مربوطه فرستاده مي ،دهدرهگيري منحصر به فردي به آن پيام تخصيص مي

 صورتي كه مسئول مربوطه پاسخي به اين پيام داده باشد، تماس گيرنده از طريق كد رهگيري قادر به شنيدن پاسخ مورد نظر خواهد بود. 

 :(SMS)ارسال پیام کوتاه  .5

گردد و به صاحب صندوق پستي اين امکان را به سيستم پست صوتي يا پرسش و پاسخ اضافه مي Plug inاين زير سيستم در قالب يك 

داد تواند پس از دريافت تعبه عنوان مثال اين زير سيستم مي، دهد كه با اخطار پيام كوتاه از وضعيت صندوق پستي خود با خبر شودمي

وتي تا صندوق ص سه عدد پيام صوتي و عدم بازبيني آنها توسط صاحب صندوق، با ارسال يك پيام كوتاه به صاحب صندوق اخطار بدهد

 خود را بررسي كند.

 :(E-Mail) ارسال پست الکترونیکی .6

گردد و به صاحب صندوق پستي اين امکان را به سيستم پست صوتي يا پرسش و پاسخ اضافه مي Plug inاين زير سيستم در قالب يك 

ه ها بصورت خودكار به صندوق پست الکترونيکي آنها ك کس آنتنظيم كنند كه پيام هاي صوتي و فدهد تا سيستم گويا را به صورتي مي

 باشد، فرستاده شود. Internetمي تواند به صورت محلي و يا بر روي 

 :های سازمان Applicationامکان اتصال به بانک اطلاعاتی  .7

قت، رزرو و مانند گيرد كاربرد دارد،اعاتي( صورت ميرساني بر مبناي اطلاعات پويا )محتويات بانك اطلاين سيستم در مواردي كه اطلاع

ورود اطلاعات آن صورت  افزارهاي سازمانيساير مواردي كه از طريق نرمهاي بانکي، مانده بدهي، وضعيت پرونده و اطلاعات پرسنلي، حساب

تواند با وارد كردن شماره پرسنلي، شماره حساب، شماره نامه و يا موارد مشابه از ميزان مانده گرفته است. بدين صورت كه مخاطب مي

هاي اطلاعاتي متداول از مانه امکان ارتباط با كليه بانكمرخصي، مانده وام، موجودي حساب و يا ساير موارد اطلاع حاصل نمايد. اين سا

و از اين قبيل موارد را  Supraمانند  Mainframeهاي اطلاعاتي كامپيوترهاي و بانك SQL Server ،Oracle ،Access ،Btrieveقبيل 

اهش كاربران ميسر است. اين سيستم با هدف كسيستم از ضريب امنيتي بسياربالايي برخوردار است و امکان تعريف سطوح دسترسي  دارد.

حجم ترافيك سازمان و آزادكردن وقت مفيد كاركنان سازمان و ارائه خدمات ويژه به ارباب رجوع، طراحي شده است. تماس گيرندگان نيز 

 در هر ساعت از شبانه روز امکان دسترسي به اطلاعات بروز شده را خواهند داشت.
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 :(Fax)ارسال و دریافت نمابر  .8

ين خود را دارد. ا پست الکترونيك و پنل تحت وب ،در اين زير سيستم، كاربر امکان ارسال يا دريافت اطلاعات از طريق دستگاه فکس

 باشد.اطلاعات شامل اطلاعات از پيش آماده شده و همچنين اطلاعات مبتني بر جستجوي در بانك اطلاعاتي مي

 

 :(VOC designer)ابزار طراحی و توسعه سامانه  .9

دهد، كاربري بسيار آسان همچنين عدم نياز به اطلاعات فني اين ابزار امکان طراحي و توسعه سناريوي سامانه گويا را به كاربر نهايي مي

ا بكام طراحي و توليد شده و در مقايسه باشد. اين ابزار بطور كامل توسط شركت بانيهاي منحصر به فرد اين ابزار ميزياد از ويژگي

 باشد.هاي خارجي از انعطاف پذيري بسيار بالاتري برخوردار مينمونه
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 کامسیستم تلفن گویای شرکت بانیمهم  مشخصات و کارکردهای

 توضیحات ندارد دارد ویژگی ردیف

     Windows Server 2003/ 2008 (Server) سيستم عامل سرويس دهنده 1

 مستقل از سيستم عامل    (Client) سيستم عامل سرويس گيرنده 2

     (Oracle, MS SQLServer,…)هاپشتيباني پايگاه داده 3

     پذيرياعتمادپذيري و مقياسماژولاريتي،  4

5 
هاي مختلف بر روي امکان اجراي مستقل و همزمان برنامه

افزار مستقل تواند نرميك كارت )هر خط از يك كارت مي

 تعداد پورتهاي كارت(خود را اجرا نمايد، حداكثر به 

  

  

6 
افزار سرويس دهنده هر خط در زمان امکان تعويض نرم

 افزاراجراي سيستم بدون نياز به توقف نرم
  

  

     ارائه اطلاعات در قالب ساختار درختي 7

8 
گونه محدوديتي از نظر حجم اطلاعات و تعداد عدم وجود هيچ

 هازيرشاخه
  

  

     ساختار اطلاعات توسط كاربرامکان تعريف و تغيير  9

11 
امکان معرفي فعاليتهاي سازمان، نحوه ارتباط با بخشهاي 

 مختلف، نحوه استفاده از خدمات و تسهيلات
  

  

11 
ات و پيشنهاد ،استقرار اين سيستم در قالب سيستم نظرات

 طرح نظرسنجي
  

  

     سازمانها و آئين نامه هاي اجرائي اطلاع از قوانين، بخشنامه 12

     پاسخ تماس بصورت خودكار 13

     گيرنده به شخص يا بخش مورد نظراتصال تماس 14

15 
گيرنده به اپراتور، در صورت عدم اطلاع تماس اتصال

 گيرنده از داخلي مورد نظرتماس
  

  

     امکان اتصال به ساير بانك هاي اطلاعاتي 16

     رسانيبهبود سطح كيفيت خدمت 17

     اختصاص يك صندوق صوتي براي هر يك از اعضاي سازمان 18

19 
امکان كنترل پيغام هاي رسيده توسط صاحب صندوق در هر 

 لحظه )از داخل يا خارج سازمان(
  

  

21 
امکان تعيين محدوديت جهت دسترسي به پيغام هاي 

 صندوق
  

  

     قابليت ارسال پيغام ها به صندوق صوتي ديگر 21

     پرسش توسط شخص تماس گيرنده امکان طرح 22

     اختصاص كد رهگيري بصورت اتوماتيك توسط سيستم 23
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24 
وال( به مسئول مربوطه توسط امکان هدايت پيام صوتي )س

 سيستم
  

  

25 
اخطار پيام كوتاه بصورت اتوماتيك به صاحب  صندوق امکان 

 جهت اطلاع از وضعيت صندوق پستي خود
  

  

26 
پيام هاي صوتي و نمابر آنها بصورت خودكار به ارسال امکان 

 پست الکترونيکي صاحب صندوق
  

  

     برخوردار بودن سيستم از ضريب امنيتي بسياربالا 27

     امکان تعريف سطوح دسترسي كاربران 28

     امکان ارسال يا دريافت اطلاعات از طريق نمابر 29

31 
 بانك اطلاعاتي ازامکان ارسال اطلاعات مبتني بر جستجو در 

 طريق نمابر
  

  

     امکان ارسال اطلاعات از پيش آماده شده از طريق نمابر 31

 

 

 

کامشمای کلی سامانه گویای بانی  

 

 

 

 


