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 هقذهه

ثذیل آة دس صًذگی سٍصهشُ، اّویت ٍ خبیگبُ ؿشوتْبی آة ٍ فبضلاة سا اص ػبیش ػبصهبًْب، هتوبیض  ًمؾ ٍ خبیگبُ ثی

 اًتمبل ٍ تلفیِ فبضلاة ٍ دفـآٍسی،  خوـ یي ٍ تَصیـ آة ؿشة ثْذاؿتی ٍؽیفِػبختِ اػت. ایي ؿشوتْب فلاٍُ ثش تبه

ذ. دس ساػتبی اًدبم ایي ٍؽبیف، اعلاؿ دائوی ٍ هؼتوش اص وویت ٍ ویفیت آة تحَیلی ٍ ًآى سا ًیض ثقْذُ داس ثْذاؿتی

اعلاؿ سػبًی ثِ هـتشویي ٍ ثشلشاسی استجبط دٍ ػَیِ ٍ  ،چگًَگی اسائِ خذهبت ثِ خوقیت تحت پَؿؾ ٍ ّوچٌیي

 ثبؿذ. آًْب دس ثْشُ ثشداسی هَثش اص هٌبثـ ٍ تبػیؼبت، داسای اّویت اػبػی هیایدبد ثؼتش تقبهل فقبل ثب 

ّبی ولاى ًبؽش ثش وؼت سضبیت ؿْشًٍذاى، خلَگیشی اص تشددّبی غیش ضشٍسی، وبّؾ اتلاف ٍلت  اخشای ػیبػت

ت ٍ اهىبًبت ازصم ًوبیذ تب تؼْیلا ة هیّب ٍ استمبء ویفیت خذهبت، ایدبِ هـتشویي، تؼشیـ دس اسائِ خذهبت، وبّؾ ّضیٌ

هشوض استجبط ثشای وؼت اعلاؿ اص  تـىیل یهلزا  ؛اسائِ خذهبت غیشحضَسی ایدبد گشددثشای ثشلشاسی استجبط دٍ ػَیِ ٍ 

 ثبؿذ. دسیبفت دسخَاػتْب، اًتمبدات، ؿىبیتْب ٍ پیـٌْبدات آًْب ثؼیبس ضشٍسی هی ـىلات ٍ ًیبصّبی هـتشیبى ٍ ًیضه

یبى سا ثلَست اهىبى ایدبد چٌیي هشوضی سا وِ ثتَاى اص عشیك آى استجبعبت هـتش پیـشفت داًؾ ٍ فٌبٍسیاهشٍصُ 

دس  1522ٍ  122 آثفب استجبعبت هشدهی ًوَدُ اػت. دس ّویي ساػتب، هشاوضپزیش ٍ تؼْیل  اهىبى هتوشوض هذیشیت ًوَد

 .اػتمشاس یبفتِ اًذآة ٍ فبضلاة ؿشوت ّبی 

ػبصی، ایدبد یىپبسچگی ٍ پیَػتگی ثب ػبیش ػیؼتوْبی  یىؼبى بت هشدهی،ی ػبهبًذّی هشاوض استجبعیي ًؾبهٌبهِ ثشاا

 .فقبل دس كٌقت آة ٍ فبضلاة ٍ هذیشیت هتوشوض استجبعبت هـتشویي تذٍیي گشدیذُ اػت

 تعبریفهفبهین و 

 ؿَد. هی اسائِولیذی  ٍ تقبسیف ثِ هٌؾَس ثشداؿت یىؼبى اص ٍاطُ ّب ٍ اكغلاحبت ثىبس سفتِ دس ایي ًؾبهٌبهِ هفبّین

 2511و211هرکس ارتببطبت هردهی آبفب 

خذهبت دس ثخؾ پبػخگَیی، اعلاؿ  اسائِثشای وِ هشوض خبهـ توبع ٍ پیـخَاى غیشحضَسی ؿشوت آة ٍ فبضلاة 

دس توبم صهیٌِ  (7×24) سٍصی ؿجبًِ ایي هشوض ثلَستؿَد.  ایدبد هی ثجت دسخَاػتْبی فَسیتی ٍ غیش فَسیتی ٍ سػبًی

ؿجىِ ّبی  پیبهه، سایبًبهِ، ٍثگبُ، ؿشوت اص توبم وبًبلْبی ٍسٍدی اص خولِ تلفي، اسائِّبی وبسی ٍ خذهبت لبثل 

 .ؿَد هیًبهیذُ « هشوض»وِ دس ایي ًؾبهٌبهِ ثِ اختلبس  فقبلیت داسد هدبصی ٍ...
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 هذیر، رییس هرکس 

 ، ًؾشػٌدی ٍثب هؼئَلیي ثخؾ پبػخگَیی، پیگیشی ثَدُ ٍل ًؾبست ثش فولىشد وبسوٌبى ٍ ػیؼتن وِ هؼئَفشدی 

 ٌتشل كَست ٍضقیت ّبو هذیشاى ٍ ػبیش ًْبدّبی خذهبتی استجبط هؼتوش داسد. ،هقبًٍت ّب ثبصخَسد ٍ اعلاؿ سػبًی ٍ ًیض

 سؿبت اص خولِ ٍؽبیف ٍی هی ثبؿذ.گضا اسائٍِ 

 )اپراتور( کبرشنبس پبسخگو

ػبًی ثِ هـتشویي سا بػْبی ٍسٍدی هشوض ثَدُ ٍ ٍؽیفِ ساٌّوبیی ٍ اعلاؿ سفشدی اػت وِ هؼئَل پبػخگَیی ثِ تو

 اخز ٍ ثب ثجت دس ًشم افضاس ییپبػخگَ تَػظ وبسؿٌبعهَاسد هغشح ؿذُ اص ػَی هـتشویي  . خضئیبتداسا هی ثبؿذ

 .ریشثظ اثلاك هی گشدد ّبیثِ كَست ثشخظ ثِ ٍاحذهشثَعِ 

 هشتری )توبس گیرنذه(

 اسائِ، دسیبفت اعلافبت، افلام یه حبدثِ، ب حمَلی وِ ثشای دسخَاػت یه خذهتحمیمی یّش یه اص اؿخبف 

 ثب هشوض توبع هی گیشد. پیـٌْبد یب ؿىبیت

 پبسخگویی

 تَػظ هـتشی اعلاق هیگشدد.وبًبل استجبعی تب اتوبم استجبط  ثِ فشایٌذ استجبعی اص صهبى ٍسٍد هـتشی ثِ 

 ثبت درخواست

گفتِ )ًشم افضاس ثجت دسخَاػتْب( دس هشوض  CRMثشای اًدبم یه خذهت دس ًشم افضاس  بصثِ ثجت اعلافبت هَسد ًی

 ثبدسخَاػتْب ثلَست اتَهبتیه ثبؿذ ٍ ثش ّویي اػبع اسخبؿ هی ّوِ دسخَاػتْب لبثل ثجت  دس ایي ًشم افضاس .ؿَد هی

 .ؿَد هیٍاػظ ّبی ًشم افضاسی اًدبم 

 پرونذه

، الذام ٍ پیگیشی سا ؿبهل ... ثَدُ ٍ ولیِ هشاحل ثشسػیؿىبیت، پیـٌْبد ٍ ؼتٌذاتی حبٍی دسخَاػت،اعلافبت ٍ ه

ؿوبسُ توبع گیشًذُ ٍ فبیل كَتی  ، ػبفت،دسخَاػت ؿبهل هَضَؿ، تبسیخ . اعلافبت هشثَط ثِ یه توبع یبؿَد هی

اص عشیك  ؿذُ ٍهشثَعِ ثِ كَست اتَهبتیه ضجظ ٍ ثبیگبًی هی گشدد. ثب ثشلشاسی اٍلیي توبع یه فبیل كَتی ایدبد 

ٍ )هتَلف ؿذُ( پشًٍذُ هَوَل  پشًٍذُ خبسی،ّب ثِ ػِ حبلت پشًٍذُ  ػیؼتن هىبًیضُ ضجظ هىبلوبت اًدبم هی گشدد.

 ثبؿذ. پشًٍذُ ثبیگبًی ؿذُ هی



 

5 

 

 درخواست فوریتی

ٍضقیتی وِ ثشای هـتشویي ؿجىِ ٍ یب تبػیؼبت پیؾ آهذُ ٍ ؿشایظ خبسی سا غیش هقوَل ًوَدُ ٍ ثشای سفـ آى 

 الذام ػشیـ دس هحل هی ثبؿذ. حتیبج ثِ پیگیشی ٍا

 درخواست عبدی

ولیِ ازصم ثِ روش اػت وِ  .تقشیف ؿذُ اػت ثشای اًدبم آىفشایٌذ هـخلی دسخَاػتی اػت غیش فَسیتی وِ 

 .یىی اص وبًبلْبی ٍسٍدی هشوض ثجت ؿَدعشیك دسخَاػتْب ثبیذ هٌحلشا اص 

 ابلاغ هکبنیسه

 . ؿَد هیثشخظ گفتِ  ثِ كَستعشیك ؿجىِ وبهپیَتشی ثِ ٍاحذ هشثَعِ اص ص ػَی هشوض ثِ فشایٌذ اثلاك دسخَاػت ا

 هرکس توبس نرم افسار

ثش اػبع ػبختبسّبی تقشیف ؿذُ ثش فْذُ داؿتِ ٍ ط وِ وبس هذیشیت وبًبلْبی ٍسٍدی سا هذیشیت استجب ًشم افضاس

 گبُ،ثٍ پیبهه، افضاس وبًبلْبی ٍسٍدی اص خولِ تلفي،ایي ًشم  خَاّذ ثَد. اسائِاص عشیك آى لبثل  گضاسؿبت هَسد ًیبص

 وٌذ. ؿجىِ ّبی هدبصی سا پـتیجبًی هی سایبًبهِ ٍ

 ببنک اطلاعبتی

...( ثِ .ٍ GIS )هبًٌذ ثبًه هـتشویي،ؿشوت هـتول ثش اعلافبت تدویـ ؿذُ اص دادُ ّبی حَصُ ّبی صیش هدوَفِ 

 .یب تَصیـ ؿذُ هی ثبؿذكَست هتوشوض 

 تحلیل آهبری

 .ؿَد هیفشایٌذ پشداصؽ اعلافبت ثجت ؿذُ ٍ تحلیل اعلافبت خْت تْیِ گضاسؽ ّبی آهبسی هتٌَؿ گفتِ  ثِ

 شیفت

 وِ ثب تَخِ ثِ ًَؿ ٍ هبّیت استجبعی هشوض تٌؾین هیگشدد.ثشای وبس هـخق  ثبصُ ّبی صهبًی

 هسئول شیفت

ثشای سفـ هـىلات احتوبلی ٍ تلوین گیرشی دس  ثب تَخِ ثِ هبّیت ٍ پشاوٌذگی صهبًی توبػْب ٍ اداسُ اهَس ًیبص ثِ فشدی 

 ؿیفت ّب ٍ دس كَست لضٍم اعلاؿ سػبًی ثِ هبفَق هی ثبؿذ وِ هؼئَل ؿیفت )ػَپشٍایضس( ًبهیذُ هی ؿَد.
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 اطلاع رسبنی

فشایٌذی وِ عی آى ثب اػتفبدُ اص اثضاس ٍ سػبًِ ّبی هٌبػت )ثدض سػبًِ ّبی خوقی( پیبهْبی ؿشوت ثِ اعلاؿ 

ؿَد وِ دس هشوض ثب تَخِ ثِ ثؼتشّبی استجبعی ثیـتش پیبهْبی هَسد ًؾش اص عشیك ػیؼتن پیبم  ذُ هیهـتشویي سػبً

بی هَثبیلی ثب تىویل هشوض ثِ ؿىل سػبى خَدوبس اًدبم خَاّذ ؿذ؛ ّوچٌیي اسػبل ایویل، پیبهه، پیبم دس ؿجىِ ّ

 گیشد. دس دػتَس لشاس هی (contact centerهشوض توبع )

 پیشینه

ؿشوتْبی آة ٍ فبضلاة ٍ ثِ هٌؾَس دػتشػی ػشیـ هـتشویي ثِ خذهبت ؿشوت ثَیظُ دس هَاسد فَسیتی اص  ثب تـىیل

( ساُ اًذاصی ؿذ. ایي ؿوبسُ تلفي ثب 122خولِ حَادث اًـقبثبت ٍ ؿجىِ، لغـ آة ٍ افت فـبس ؿوبسُ ػِ سلوی )تلفي 

َیی هی ًوَد. اهب ثب تغییشات اختوبفی ٍ فشٌّگی فٌَاى اهذاد آة تب ػبل ّب كشفب ًیبصّبی فَسیتی هـتشویي سا پبػخگ

ثِ تذسیح دس ؿشوت ّبی ثضسي پبػخگَیی دس ػبیش صهیٌِ ّب ًیض ثِ كَست هحذٍد ٍ هَسدی دس دػتَس وبس لشاس گشفت 

اهب ایي سًٍذ ثِ كَست هٌؼدن ٍ ػبصهبى یبفتِ دًجبل ًـذ ٍ ثب ؿشایظ ثب تغییشات هذیشیتی ٍ تحت تبثیش ػلیمِ ٍ ًگشؽ 

 شاى دػتخَؽ تغییشات هتقذد ؿذ.هذی

ّوضهبى ثب خذی ؿذى ثحشاى آة ٍ ػپغ هَضَؿ ّذفوٌذی یبساًِ ّب، اػتمشاس هشوضی ثب تَاًبیی ثیـتش ثشای 

ثب دػتَس هذیش فبهل ٍلت  22/10/98پبػخگَیی ثِ ًیبص هـتشیبى هغشح گشدیذ ٍ اٍلیي گبم دس ایي صهیٌِ دس تبسیخ 

دس هشاوض اػتبى ثشای  122اثلاك ػِ هَضَؿ تدْیض ٍ ساُ اًذاصی ػبهبًِ ؿشوت هٌْذػی ثشداؿتِ ؿذ. دس ایي 

ثِ دفبتش سٍاثظ فوَهی ؿشوتْب ٍ ثشفْذُ گشفتي هؼئَلیت دس  122پبػخگَیی غیش فَسیتی ثِ هـتشویي، ٍاگزاسی هشوض 

 ؿشوت هٌْذػی تَػظ سٍاثظ فوَهی فٌَاى گشدیذ.

اًدبم ؿذ اهب ثقذ اص هذتی ثب  122اهبت هحذٍدی ثشای استمبی ثب ایي اثلاك تغییشاتی دس چبست ّب لحبػ ؿذ ٍ الذ

 81دس ػبل 122فشٍوؾ وشدى هَج ایدبد ؿذُ سًٍذ ثبصگـت ثِ ؿشایظ گزؿتِ آغبص ؿذ، گبم دٍم ثشای ػبهبًذّی 

ؿشوت آثفب ٍ  15ثشداؿتِ ٍ ثب دػتِ ثٌذی ؿشوتْب دس ػِ حبلت ضقیف، هتَػظ ٍ لَی ٍ افضام تین وبسؿٌبػی ثِ 

ؿذُ اعلافبت ازصم ثشای تذٍیي ًؾبهٌبهِ  اسائِثب هذیشاى فبهل، هقبًٍیي ٍ هذیشاى هشتجظ ٍ ثشسػی خذهبت  هلبحجِ

تَػظ هذیش فبهل ؿشوت هٌْذػی آة ٍ فبضلاة وـَس  1382خوـ آٍسی ؿذ وِ ًؾبهٌبهِ ای هتٌبػت ثب ؿشایظ ػبل 

ٍ  82ی اسصیبثی اص الذاهبت ؿشوتْب دس ػبل دس دفتش سٍاثظ فوَهی ؿشوت هٌْذػ 122اثلاك گشدیذ ثب تـىیل وبسگشٍُ 
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خذهبت ثش اػبع  اسائِثش پبیِ تدشثِ ؿشوتْبی پیـشٍ ٍ  122اًدبم ؿذ وِ هبحلل آى پیـٌْبد استمبی هشاوض  83

 ًیبصّبی خذیذ هـتشیبى ٍ اػتفبدُ اص ؽشفیت فٌبٍسی ّبی ًَیي ثَد.

وبع سٍاثظ فوَهی، هذیش فبهل هحتشم ؿشوت ثب پیگیشی ّبی ثقول آهذُ تَػظ وبس گشٍُ هشوض ت 1384دس ػبل 

ثب هؼئَلیت هقبٍى  122هٌْذػی دػتَس تـىیل وویتِ فبلی ثشای ػبصهبًذّی ٍ اػتبًذاسد ػبصی فقبلیت ّبی هشاوض 

 هحتشم پـتیجبًی ٍ ثب حضَس ًوبیٌذگبى هقبًٍت ّب ٍهذیشیت ّبی ؿشوت هٌْذػی سا كبدس ًوَد.

یشایؾ ًؾبهٌبهِ ثب لحبػ وشدى تغییشات هَسد ًیبص ثشای ایدبد هشوض خبهـ ؿَد آخشیي ٍ آًچِ دس اداهِ هلاحؾِ هی

 توبع دس ؿشوتْبی آثفبی ؿْشی ٍ سٍػتبیی اػت.

 اهویت جبیگبه هرکس

خذهبت هغلَة ثِ هـتشیبى ؿشوت آة ٍ فبضلاة ًیبصهٌذ تؼْیل ٍ تؼشیـ دػتشػی آًبى ثِ ایي خذهبت اػت،  اسائِ

ثبیذ اص گضاسؿْبی هشدهی ٍ...  ،پیـٌْبدات اًتمبدات، ؿىبیبت، ،فَسیتی ،اص فشٍؽخذهبت فشٍؽ، پغ ولیِ خذهبت ؿبهل 

 وبًبلْبی هختلف ٍ سٍؿْبی هتقذد دس دػتشع هـتشیبى ثبؿذ تب هتٌبػت ثب ؿشایظ هـتشی هَسد اػتفبدُ لشاس گیشد.

غیش حضَسی )تلفٌی ٍ الىتشًٍیه( دس ؿشوتْبی آة ٍ فبضلاة ثِ ّویي هٌؾَس هَسد  پیـخَاى حضَسی ٍ دٍتقشیف 

 اسائِؿشوت ٍؽیفِ پبػخگَیی، اعلاؿ سػبًی ٍ  ثقٌَاى پیـخَاى غیشحضَسی 122 ٍ 1522 هشاوضتَخِ لشاس گشفتِ ٍ 

 .داؿتخَاّذ  ثشفْذُسا  هزوَسخذهبت هتٌَؿ 

 اهذاف تشکیل هرکس

خلَگیشی اص  ضشٍسی،خلَگیشی اص تشددّبی غیش  ،افضایؾ سضبیت هٌذیـَس هجٌی ثش ثب تَخِ ثِ ػیبػت ّبی ولاى و

ِ خذهبت غیشحضَسی خذی تش ؿذُ تَخِ ث ،ؿشوتخذهبت ٍ وبّؾ ّضیٌِ ّبی هـتشی ٍ اسائِ ، تؼشیـ دس اتلاف ٍلت

 اػت.

ایدبد ثبًه  توبفی آى،ؿشوت ٍ افضایؾ ػشهبیِ اخًؼجت ثِ  هـتشیبىثْجَد تلَیش رٌّی ، ایدبد وبًبل استجبعی ٍاحذ

خذهبت غیشحضَسی ثب ویفیت ٍ ػشفت ثباز ثلَست  اسائِ فقبلیت ّبی آتی، دس خْت ثْجَد هؼتوشاعلافبت اص توبػْب 



 

8 

 

ثیي ٍاحذّبی ٍ اًؼدبم ثخـی تمَیت  ٍ دس ًْبیت افوبل ًؾبست ثش فشایٌذّبی ؿشوت ثش هجٌبی ًؾبست فبهِ ،ثشخظ

 ایي هشاوض هی ثبؿذ.ف ساُ اًذاصی اص هْوتشیي اّذا ؿشوت

 سیبستهبی کلیالساهبت و 

 .اػتفبدُ اص في آٍسی سٍص دس توبم صهیٌِ ّبی وبسی هشوض -

 ...ستبل ٍَپ سایبًبهِ، پیبهه، اػتفبدُ اص ؽشفیت توبم وبًبلْبی استجبعی اص لجیل تلفي، -

 .فشایٌذّبی دسٍى ػبصهبًی()تجذیل كذای هشدم ثِ الضاهبت ٍ  هتٌبػت ثب ًیبصّبی سٍص هـتشیبى تذٍیي ػبختبس -

 .یعشح سیضی هغلَة ٍ هٌبػت تـىیلاتی ثب تَخِ ثِ اّذاف ٍ حزف ػغَح ٍ استجبعبت غیشضشٍس -

 .ثِ هشدم خْت تؼْیل استجبط 1522 ٍ 122 اثضاس اعلاؿ سػبًی ٍ آگبّی ثخـی ثِ هٌؾَس ؿٌبػبًذى هشوض اػتفبدُ اص -

 .خْت سفـ هـىلات احتوبلی ٍ ػبیش ثخـْب تقبهل ثب هقبًٍتْب -

 .استمبی خذهبت ٍ سفـ هـىلات ًؾشخَاّی اص هـتشویي دس خلَف خذهبت اسائِ ؿذُ ثِ هٌؾَس -

 .ثِ هذیشیت ٍ ریٌفقبى ؿشوت اسائِت سٍصاًِ، ّفتگی، هبّبًِ خْت تْیِ گضاسؿب -

 .1522 ٍ 122وضاثشگضاسی دٍسُ ّبی آهَصؿی هٌبػت ثشای وبسوٌبى هش -

 .ض ٍ ػبهبًِ ّبی ًْبدّبی خذهبتیوهشاػبیش بط هشوض ثب ثشلشاسی استج -

 ثِ هٌؾَس تجبدل اعلافبت ٍ اسایِ خذهبت. حَصُ ّبی تخللی ٍ ثبلقىغػبیشدػتشػی آػبى ٍ ػشیـ هشوض ثِ  -

 .غیش حضَسی دس توبم صهیٌِ ّب هٌحلشا اص عشیك هشوض اسائِتَػقِ ووی ٍ ویفی ٍ اًتمبل خذهبت لبثل  -

 ثِ كَست غیش حضَسی اسائِهـىل  ویفیت آة ٍ ولیِ خذهبت لبثل ، افت فـبس، لغقی، ؿىبیت، پیگیشی حَادث -

افضایؾ ػرغ    خذهبت تب حلَل ًتیدِ ٍ وؼت ثبصخَسد اص هـتشی ثِ هٌؾَس اسائًِؾبست ثش سًٍذ الذاهبت ٍ پیگیشی  -

 .ویفی خذهبت ٍ افضایؾ سضبیتوٌذی

 .حفؼ ٍ استمبی ثْشُ ٍسی، ثِ هٌؾَس ًؾبست ویفی تْیِ ٍ تحلیل گضاسؿبت آهبسی -

 هحذوده اجرا

ؿْشی ٍ سٍػتبیی هحذٍدُ اخشایی ایي ًؾبهٌبهِ ؿشوت هٌْذػی آة ٍ فبضلاة وـَس ٍ ؿشوتْبی آة ٍ فبضلاة 

 .هی ثبؿذػشاػش وـَس 
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 هسئول اجرا

ی ساّجشی ٍ ًؾبست ثش ثْشُ ّبثِ هٌؾَس ساّجشی ٍ ّذایت هشاوض توبع، وویتِ ساّجشی ثب حضَس ًوبیٌذگبى هقبًٍت  

هؼئَلیت تـىیل هی ؿَد وِ  ٍ اداسُ ول سٍاثظ فوَهی پـتیجبًی ثشداسی، ثشًبهِ سیضی ٍ اهَس التلبدی، هٌبثـ اًؼبًی ٍ

اى فبهل هؼئَلیت اخشا دس ؿشوت ّبی آثفب ثش فْذُ هذیشسٍاثظ فوَهی خَاّذ ثَد. دفتش  ٍ دثیشی ایي وویتِ ثش فْذُ

 .خَاّذ ثَد

 سبزهبنیجبیگبه 

ثِ دلیل اّویت هذیشیت استجبعبت ٍ ضشٍست تقبهل هٌبػت ٍ هغلَة آة ٍ فبضلاة وـَس دس ؿشوت هٌْذػی 

 .دفتش سٍاثظ فوَهی ٍ استجبعبت هشدهی لشاس هیگیشد دس 122ٍ  1522استجبط هشدهی آثفب  هشاوض ًؾبست ثش

اص یه ػَ ٍ تٌَؿ  ٍخَد یه هشوض خبهـ ٍسٍدیلضٍم ٍ CRM) ایي خبیگبُ ثذلیل اّویت هذیشیت استجبط ثب هـتشیبى )

دس  .اص ػَی دیگش خبیگبّی فشاثخـی سا علت هیىٌذًمؾ ّبی تقشیف ؿذُ ثشای هشوض  ٍ هَضَؿ توبػْب ٍ دسخَاػتْب

فبهل  صیش ًؾش هؼتمین هذیش هؼتمل ٍ 1522ٍ  122خبیگبُ ػبصهبًی هشوض ی آة ٍ فبضلاة ؿْشی ٍ سٍػتبیؿشوتْبی 

  .هی ثبؿذ

 تشکیل دهنذه هرکس هبی بخش

تَاًذ  گشدد وِ ثش اػبع اهىبًبت ٍ ؿشایظ اػتبًْب هی ایي هشوض اص چْبس ثخؾ )ٍاحذ( اكلی ثِ ؿشح ریل تـىیل هی

 ؿىل هتفبٍتی داؿتِ ثبؿذ.

 الف( ثخؾ پبػخگَیی ٍ ثجت دسخَاػت 

دس ایي ثخؾ ولیِ توبػْبی ّذایت ؿذُ اص وبًتىت ػٌتش وِ وبًبلْبی آى اص لجل تقشیف ؿذُ اػت، پبػخگَیی 

 ؿَد. ثجت دسخَاػت هیثِ الذاهبت دیگش، ٍ دس كَست ًیبص گشدد  هی

 ة( ثخؾ پیگیشی ٍ سػیذگی ثِ ؿىبیبت

هَاسدیىِ دس ًتیدِ ثشسػی وبسؿٌبػبى دس ایي ثخؾ هَاسد ثجت ؿذُ دس ثخؾ پبػخگَیی وِ ًیبص ثِ پیگیشی داؿتِ یب 

ٍ عی  دس صهبى پیؾ ثیٌی ؿذُ یب ثب ویفیت هٌبػت اًدبم ًـذُ ثشای حلَل ًتیدِ هغلَة دس دػتَس وبس لشاس هیگیشد
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استجبط ثب ٍاحذ هشثَعِ پبػخ دادُ ؿذُ دس كَست همجَل ثَدى خْت اسخبؿ ثِ هـتشن ثِ ثخؾ ثبصخَسد یب ٍاحذ هشثَعِ 

 اسػبل هیگشدد.

 ثخؾ آهبس ٍ ًؾشػٌدی ج(

آى  اسائِثشسػی ًتبیح الذاهبت ٍاحذ ّبی فولیبتی ٍ اخشایی ثب اػتفبدُ اص سٍؿْبی ًؾش ػٌدی تلفٌی ٍ الىتشًٍیىی ٍ 

 ًتبیح الذاهبت دس هَاسدیىِ ًیبص ثِ پیگیشی داؿتِ اص ٍؽبیف ایي ثخؾ هیجبؿذ. اسائِثِ هؼٍَلیي هشثَعِ ٍ 

 د( ثخؾ اعلاؿ سػبًی ٍ ثبصخَسد 

ایي ثخؾ ٍؽیفِ اعلاؿ سػبًی )تْیِ ٍ اسػبل هتي، كَت ٍ...( ثشای هـتشیبى هذ ًؾش سا اص عشیك وبًبلْبی هَخَد 

ػبیت، ػبهبًِ پیبهه ٍ.... سا ًیض تْیِ  هٌَی ٍسٍدی، ثدض سػبًِ ّبی خوقی ثش فْذُ داؿتِ ٍ پیبم ّبی هَسد ًیبص

 هیٌوبیذ.

 فراینذ اجرایی

 .ْب)صهبًی ٍ هىبًی( خْت اػتفبدُ دس ثشًبهِ سیضی ولاى دس هذیشیت توبػ حضَسیهـخق ًوَدى اٍج هشاخقبت غیش -

 )اٍج( ازصم دس ّش ؿیفت ثب تَخِ ثِ تقذاد هـتشویي ٍ پیره  ییپبػخگَ بىتقییي ؿیفت وبسی ٍ تقییي تقذاد وبسؿٌبػ -

  .توبع

 .هَخَد هشوض ّبیثب اػتفبدُ اص اثضاس سػبًی هَسدی ٍ خوقی ثش اػبع ًیبص اعلاؿ -

 .اص دسگبّْبی هختلف ٍ پبػخگَیی هٌبػت دسیبفت توبع هـتشن تَػظ وبسؿٌبع پبػخگَ -

   .دس ًشم افضاس ٍ اثلاك ّوضهبى ثِ ٍاحذّبی هشثَعِاٍلیِ ثجت دسخَاػت  -

ٍ سّگیشی ثجت اعلافبت هشثَط ثِ سًٍذ وبس ٍ پیگیرشی تربخیش احتوربلی دس هشاحرل      استجبط ثب ٍاحذّبی ریشثظ تذاٍم -

  .اًدبم وبس

پیگیشی هغبثك سًٍذّبی هقوَل دس  ٍ فلام ؿذُ اص توبم خذهبت ٍ دسگبّْبا ًبسضبیتی ّبی ؿىبیبت ٍپیگیشی  ثجت ٍ -

 .ؿشوتْب

 .ؿشوت اص عشیك ًؾشخَاّی اص هـتشیبىاسصیبثی ویفی خذهبت ٍاحذّبی  -

                         .هجبدی ریشثظثِ  اسائٍِ فللی ٍ ػبلیبًِ  ،هبّبًِ، تْیِ آهبس ٍ گضاسؿبت هَسد ًیبص ثِ كَست سٍصاًِ، ّفتگی -
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 سبختبرهبی نرم افساری

(، ًشم افضاس ثجت دسخَاػت contact centerًشم افضاسّبی هَسد اػتفبدُ ؿبهل ًشم افضاسّبی هشوض توبع )

(CRMًشم ا ٍ ) فضاسّبی پـتیجبًی ؿبهل ًشم افضاس حَادث، اهَس هـتشویي، اتَهبػیَى اداسی ٍ دیگش ًشم افضاسّبی هَسد

)ثْشُ  ای ػبهبًذّی ؿًَذ وِ اهىبى تجبدل اعلافبت ثیي ٍاحذّبی اخشایی ٍ فولیبتی اػتفبدُ دس هشوض ثبیذ ثِ گًَِ

 هشوض توبع هْیب گشدد.ٍ  ثشداسی، اهَس هـتشویي ٍ ...(

صهیٌِ دفتش اًفَسهبتیه ؿشوت هٌْذػی هؼئَلیت داسد چبسچَة ّبیی سا خْت اػتبًذاسد ػبصی ًشم افضاسّب دس ایي 

 اسایِ ًوبیذ ٍ ؿشوت ّب هَؽف ّؼتٌذ ایي چبسچَة ّب سا هَسد تَخِ لشاس دادُ ٍ ًؼجت ثِ اخشای آى هتقْذ گشدًذ.

 ی آة و فبضلاةدر شرکتهب هرکس خذهت حوزه هبی ارائه

 برداری حوزه بهره 

  پبػخگَیی ثِ ػَاازت -
  آى ثب هشتجظ هؼبیل ٍ فبضلاة ٍ  آة ثب هشتجظ هؼبیل ٍ حَادث ثجت -
  ووی آة ٍ فبضلاة ٍ ویفی هـىلات ثجت -

 هشترکین خذهبتحوزه 

  ػئَاازت ثِ پبػخگَیی -

 لجَم ثِ هشثَط هـىلات ثجت -

 ت هـتشویي خذیذ هـىلا ثشسػی ٍ پیگیشی -

 ثذّىبس  هـتشویي ثشای آة لغـ پیبم -

  فبضلاة ٍ آة اًـقبة ٍاگزاسی -

تغییش هىبى ٍػبیل اًذاصُ گیشی، آصهبیؾ ٍػبیل اًذاصُ گیشی، خذهبت لغـ ٍ ٍكل، ) فشٍؽ اص پغ خذهبت اسائِ -

 (ٍ... ، تغییش ًبم، خشیوِ تخلفبت هـتشن ٍ اػتقلامالوثٌی كَستحؼبةكذٍس 

  حوزه ههنذسی و توسعه

 هؼبئل هشثَط ثِ اكلاح ٍ تَػقِ ؿجىِ ّبی آة ٍ فبضلاة  -

 هذیرعبهل  هبی زیر هجووعه حوزه 

 ؿىبیبت ثِ سػیذگی -

 اًتمبدات ٍ پیـٌْبدات -

 هْن ّبی پیبم اسػبل -
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 تعذاد نیروی انسبنی هورد نیبزعواهل هوثر در 

ػغ  فشٌّگی ٍ التلبدی ، لبثل اسائًَِؿ خذهبت ، ؿجىِ آثشػبًی ٍ لذهت آى عَل، ًؾش ثِ تبثیش تقذاد هـتشویي

اهىبًبت ٍ ، ویفیت ًیشٍی اًؼبًی، ًشم افضاس هٌبػت ٍ اػتفبدُ اص وبل ػٌتش، هشوضهیضاى آؿٌبیی هخبعجیي ثب ، هٌغمِ

ٍ ًیض  دػتگبّْبػبیش ؿشوت آثفب ٍ  )تَػقِ ٍ اكلاح ؿجىِ( ن فولیبت فوشاًیحد، ؽشفیتْبی پـتیجبًی، تدْیضات

ی ٍ ػیبػی هٌغمِ دس حدن توبػْبی ٍاكلِ ٍ ثوٌؾَس وبّؾ هذت صهبى اًتؾبس ثشای هىبلوِ ٍ فیبیخغشا، ؿشایظ اللیوی

دس ػبفبت اٍج توبع توبع ٍسٍدی  50گشدد ثِ اصای ّش  توبع گیشًذگبى پیـٌْبد هیّوچٌیي خلَگیشی اص اًلشاف 

ایي ًیشٍّب ثب تَخِ ثِ  .دگیشی ؿَی ثقٌَاى وبسؿٌبع پبػخگَیی ثىبسحذالل یه ًفش ًیشٍی اًؼبًػبفت( چْبس )

ثذیْی اػت دس ًؾش گشفتي تؼْیلات سفبّی ٍ  ؿًَذ. ؿیفت كج ، فلش ٍ ؿت تَصیـ هی 3پشاوٌذگی توبع ّب دس 

 .هَسد اًتؾبس اػت ...ایدبد هحیظ وبسی هٌبػت ٍ، پشداخت حك ؿیفت، تْیِ لجبع فشم، هٌبػت حمَق ذاًگیضؿی ّوبًٌ

دلیمِ دس ًؾش گشفتِ  4 هیبًگیي هىبلوبت، ًَؿ خذهبت اسائِ ؿذُ تَػظ وبسؿٌبػبىدس هحبػجبت اًدبم ؿذُ ثب تَخِ ثِ 

 .ؿذُ اػت


