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  :)Toosk IVR(سامانه تلفن گویا توسکا 

ان یم میارتباط مستق يبرقرارهمچنین  ،گوناگون به اطلاعات ین تلفنیمراجع یابیدستبا هدف ا یتلفن گوسامانه 

بدون  را قادر می سازدها  ا سازمانیها  شرکتسامانه ن یا .شده است یطراح ،ایبصورت گوآنها مراکز و مخاطبان 

صورت ه ب يرا ضمن طبقه بندادارات خود ه توسط ایدمات قابل ارخ و ی، اطلاعات سازمانیتیچگونه محدودیه

 استفاده. ن اطلاعات را به روز در آورندیا یخود قرار داده و به سادگ ین تلفنیمراجع اریدر اخت يا و شبانه روزیگو

پرسنل به  ییزمان پاسخگو يریتواند بطور چشمگ یم ،روینه نیدر هز ییا علاوه بر صرفه جویتلفن گوسامانه از 

.را نیز کاهش دهد یو عموم يسوالات تکرار

 يخود که استفاده از فناور یهدف اصل يتوسکا راه نو، در راستا یارتباط يشرکت سامانه ها

 يرا که بر اساس فناور سامانهن ید ایباشد، نسل جد یتال میجید يایمدرن و به روز دن يها

VOIP ه نموده استیارا ،باشد یم.  

انه بوده و نرم یوان در خاورمیتا pinponkingشرکت  يک تجارین شرکت تنها شریا

  .می نمایده یمشترك دو شرکت ارابه عنوان محصول را   IVRSwitchافزار

مسابقه تلفنی، ، نظرسنجی، FAQsبه طور خلاصه می توان امکان اطلاع رسانی، پرسش و پاسخ هاي متداول 

طرح پرسش و دریافت پاسخ، اخبار، شماره گیري انتقادات و پیشنهادات، کنفرانس صوتی، صندوق صوتی، 

اطلاعاتی، ارسال و دریافت ایمیل، انتقال مکالمات بر روي خط  اتوماتیک و زمان بندي شده، ارتباط با بانک هاي

  . بت و ضبط مکالمات را از جمله امکانات متنوع این سامانه دانستو ث شهري یا موبایل

  .در ادامه به شرح هر یک از این توانمندي ها می پردازیم، تلفن گویا با سامانهآشنایی هر چه بیشتر مشتریان به منظور 

یرساناطلاع -1

برقراري ارتباط مستقیم میان گوناگون، همچنین  دستیابی مراجعین تلفنی به اطلاعاتبا هدف تلفن گویا سامانه 

بدون  را قادر می سازدها  ها یا سازمان شرکتسامانه این  .طراحی شده است ،بصورت گویاآنها مراکز و مخاطبان 

صورت ه را ضمن طبقه بندي بادارات خود ه توسط ایدمات قابل ارخ هیچگونه محدودیتی، اطلاعات سازمانی و

  . مراجعین تلفنی خود قرار داده و به سادگی این اطلاعات را به روز در آورند گویا و شبانه روزي در اختیار



                                            

از  یمتداول درخت يساختارهادر مقایسه با  بوده و بدین سبب گرافیاده سازي این بخش براساس ساختار پ

  .برخوردار است يشتریب يریانعطاف پذ

 یمکه در اختیار مدیریت سامانه می باشد، به سادگی انجام  یمحیط با کمکاهبري این بخش رقابل ذکر است 

 ییها شهرستان حیط امکان اخذ گزارش از میزان ارتباط مراجعین تلفنی بر اساس مناطق شهري وم ر ایند .ردیپذ

ین گزارش ها می توان در امر ساماندهی ا از. که با هریک از بخش هاي اطلاع رسانی، مرتبط شده اند وجود دارد

  .داستفاده نمو بهینه اطلاعات و نظرسنجی

FAQsمتداول  يپرسش و پاسخ ها -2

که از آن مرکز  یسوالات متداول قالبان خود را در یاز مشتریاطلاعات مورد ن سازد یمرا قادر مراکز  این بخش

ا ی انیگر مشترین بخش دیا يبا راه انداز .ان خود برسانندیبه اطلاع مشتر مربوطه يها شود و پاسخ یده میپرس

شتر مورد سوال واقع یب که ییها توانند جواب پرسش یساعات شبانه روز م یبدون دغدغه و در تمامن یمشترک

  .ندیافت نمایرا دراند شده 

نظر سنجی-3

. توانند با کمک این توانمندي، نظر سنجی هاي گوناگون را در میان مراجعین خود برگزار نمایندمراکز می 

نحوه کار بدین شکل می باشد که هر یک از مراجعین با برقراري تماس با سامانه تلفن گویاي مرکز و پس از 

  .اعلام شده بیان نمایند شنیدن سوال نظرسنجی، می توانند پاسخ یا همان نظر خود را با زدن کلیدهاي تلفن

مسابقه تلفنی-4

. آن را پیاده سازي نمود سامانهتوان در این  راه اندازي مسابقات از طریق تلفن از امکانات دیگري است که می

افراد شرکت کننده در مسابقه پس از برقراري تماس و شنیدن سوال، پاسخ سوال را به صورت عدد از روي 

  .شوند ورت صحیح بودن پاسخ در قرعه کشی شرکت داده میگوشی تلفن وارد کرده و در ص

مسابقه سبب می شود تعداد شرکت کنندگان بیشتري را در ، همین شرکت پیام کوتاه سامانهاین امکان در کنار 

توانید پیام هاي تبلیغاتی، فرهنگی و ورزشی مورد نظر خود را نیز  ، ضمن اینکه در کنار مسابقه میداشته باشیم

  .ع شرکت کنندگان برسانیدبه اطلا

کنفرانس صوتی-5



                                            

شرکت کنندگان در کنفرانس . در این سامانه امکان راه اندازي اتاق گفتگوي صوتی از طریق تلفن وجود دارد

.پس از برقراري تماس به صورت مستقیم و یا با وارد کردن شماره کد اتاق گفتگو می توانند وارد سامانه شوند

صندوق صوتی-6

ه امکان بن ایتوانند با که مراکز میبه طوري بخش هاي این سامانه است  متداولترینصندوق صوتی یکی از 

اشخاص مورد نظر می توانند ز به عبارتی مراکز براي هریک ا. صورت نامحدود صندوق صوتی تعریف نمایند

ا براي هریک از دارندگان هاي خود ر پیغامد صندوق صوتی اختصاص داده تا از طریق آن، مراجعین بتوانن

صندوق صوتی نیز می توانند ضمن تماس با این سامانه پیغام ن صندوق صوتی اعلام نمایند و از طرفی دارندگا

.دیا مرور نماینهاي خود را دریافت، حذف و

  :قابلیت هاي بخش صندوق صوتی عبارتند از

دریافت کد و کلمه عبور جهت ورود به صندوق صوتی شخصی.  

قهاي موجود در صندو هاي لازم جهت مرور پیغام ها و اعلام تعداد پیغام ییراهنما اعلام.

حذف پیغام هاي رسیده و یا قدیمی.

 رپیغام توسط یک صندوق به صندوق صوتی دیگانتقال.

صندوق ییتعیین پیغام خوش آمدگو.

باشند دادن پیغام صوتی براي صندوق مورد نظر، توسط کسانی که عضو نمیقرار.

نمایش کلیه مشخصات صندوق هاي صوتی.

دریافت پیغام هاي عمومی موجود.

ارسال پیغام هاي عمومی به تمام صندوق هاي صوتی.

پیشنهاداتو  انتقادات-7

پیشنهادات و انتقادات مراجعین تلفنی خود را به گوش مسئولین ذیربط ، نظرات امکان می دهدمراکز به این بخش 

  .دبرسانن



                                            

ت راحی شده تا مراجعین تلفنی پس از تماس با سامانه و دریافت راهنمایی هاي لازم جهط گونه ايه ب ین بخشا

نمایند و کاربر سامانه  ورود به بخش مربوطه، بتوانند نظرات و پیشنهادات خود را براي هریک از مسئولین ارسال

ا به صندوق صوتی مسئول مربوطه ر اتهریک از نظر نموده وطبقه بندي آنها را می تواند ضمن دریافت نظرات 

  .ارسال نماید

طرح پرسش و دریافت پاسخ-8

خود را سوالاتمراجعین تلفنی بتوانند،  تافراهم آورند  را امکاناتی را قادر می سازد مراکز از سامانه این بخش

  .دمطرح و پیگیري نماین

خود را یافته و در نهایت  سوالدن به بخش مربوطه امکان طرح شپس از واردفرد روش کار بدین نحو است که 

خود کلمه  سواله بتواند  میمراجعه کننده  .می دهدشماره اي اختصاص  سوالبه این ر صورت خودکاه سامانه ب

س از مدت زمان اعلام شده توسط پ خود سوالسپس جهت پیگیري و دریافت پاسخ  .عبوري اختصاص دهد

کلمۀ عبور خود، می تواند در صورت فعال بودن، و  سوال بخش مربوطه و وارد کردن شمارة با ورود به هسامان

توسط کارشناسان مرکز در بخش مربوطه ثبت شده  سوالپاسخ درصورتیکه( درا دریافت نمای سوال خودپاسخ 

  .)باشد

  :عبارتندازقراردهندکاناتی که مراکز ازطریق این بخش می توانند دراختیار مراجعین تلفنی خود ام

 سوالطرح.

شدهطرح سوالتایید یا حذف  ،سوالنیدن مجدد ش.

 طرح شده و تعیین کلمه عبور سوالدریافت شماره.

طرح شده سوالتماس، جهت اخذ پاسخ دریافت زمان.

 هو کلمه عبور مربوط سوالوارد کردن شماره  طرح شده ، پس از سوالدریافت پاسخ.

  

:سامانه دراختیار کاربران مستقر در مرکز قرار می دهد عبارتنداز امکاناتی که این

 رسیده بوسیله کاربران سامانه سوالاتموضوع بندي .

پاسخ گویی تلفنی به سوالات توسط کارشناسان با ورود به قسمت مخصوص از طریق سامانه.



                                            

 آنها توسط مراجعین تلفنی، جهت دریافتسوالانتقال پاسخ.

 رسیده بر اساس موضوعات مطرح شده سوالاتگزارش گیري از.

اخبار-9

ساعته در اختیار  24صورت ه اطلاعیه ها و تازه هاي مرکز را ب ،با راه اندازي این بخش می توان کلیه اخبار

  .باشد یر میذن اخبار به دو صورت امکان پیامکان ضبط آخر قابل ذکر است .مشتریان قرار داد

 باشد یکروفون میو ضبط اخبار با استفاده از م سامانه يط راهبریمح با کمکروش اول.  

ستم و کاربران مجاز قابل انجام استیر سیمد يباشد که برا یق تلفن میروش دوم ضبط اخبار از طر.  

  

  :موارد زیر اشاره نمود توان به ین بخش میگر امکانات ایاز د

ف شدهیتعر یا خودکار در بازه زمانیو  یبه صورت دست یحذف اخبار قبل.

تیب اولویانتخاب پخش اخبار به ترت.

یش اخبار قبلیرایو.

شنوندگانر اساس میزان توجه از اخبار ب يریگزارش گ.

  

آنها جهت قرار دادن در  یافت اخبار از عموم و بررسیبه منظور در يستم خبریجاد سیدر ضمن امکان ا

  .ز وجود داردیتم نسیس

شماره گیري اتوماتیک و زمان بندي شده-10

تعریف شده، براي ارسال  هاي این بخش جهت شماره گیري خودکار سامانه، در زمان تعیین شده با شماره تلفن

توانند پیغام یا  می توانمنديمراکز با بهره گیري از این . پیغام صوتی یا دورنگار، طراحی و پیاده سازي شده است

 با تعیین زمان و تاریخ) اب گروهی از تلفن هایا انتخ(شماره تلفن مورد نظر  دورنگار خود را ضمن انتخاب

از این بخش می توان جهت یادآوري کار یا جلسات . برقراري ارتباط، جهت آگاهی مخاطبان خود ارسال نمایند

.نمود نیزاستفاده ... شدن جواب شکایات، آماده شدن نتیجه آزمایش در آزمایشگاه و ، آمادهمهم

هاي اطلاعاتی!!ارتباط با بانک-11



                                            

کافی است ساختار (دارد د ، امکان ارتباط با هر نوع بانک اطلاعاتی با هر ساختاري وجوسامانه تلفن گویادر 

توانند اطلاعات ثبت شده در بانک هاي اطلاعاتی خود را ی مراکز م از این رو .)بانک مورد نظر مشخص باشد

 هاي محدودیتی در مورد ارتباط با بانک این سامانهاز آنجایی که در . هندد در اختیار مراجعین تلفنی قرار

 þمالی، انبار، فروش و  اطلاعاتی وجود ندارد، لذا مراکز می توانند کلیه بخش هاي خود را ازجمله، بایگانی،

تلفنی به صورت مرتبط سازند تا مراجعین بتوانند ا بدون نیاز به ورود مجدد اطلاعات، با سامانه تلفن گوی

.دداده و اطلاعات مورد نظر خود را بصورت گویا دریافت نماین امهاي لازم را انج پیگیري

مورد ر از طرفی د .فیلدهاي متنی بصورت انگلیسی، عدد و تاریخ وجود داردنمودن امکان گویا سامانه در این 

از وضعیت ها  بتوانندی فیلدهاي وضعیت نیز می توان به هر کد وضعیت یک صوت اختصاص داد تا مراجعین تلفن

.ز مطلع شوندنی

  :مراکز می توانند امکاناتی به شرح ذیل در اختیار مراجعین تلفنی خود قراردهنداز طریق این بخش

از طریق کامپیوتربه صورت گویا یا استخراج و دریافت اطلاعات موردنظر.

تعیین شده ، توسط مراجعین تلفنیهاي اطلاعاتی ورود اطلاعات در بانک.

  

:کاربردهاي این توانمندي می توان به موارد زیر اشاره نمودبراي مثال ازجمله 

مکاتبهبا وارد کردن شماره مکاتبه و دریافت وضعیت پیگیري مکاتبات.  

پروندهپیگیري پرونده ها با وارد کردن شماره پرونده و دریافت وضعیت.

دریافت نمرات و وضعیت تحصیلی در مراکز آموزشی.

نظر در انبارها و مراکز فروشموجودي کالاي مورد دریافت.

گردش مالی در موسسات مالی و اعتباريدریافت وضعیت مالی و.

پیش ثبت نام و انتخاب واحد در مراکز آموزشی.

اعلام مشکلات و خرابی ها در شرکت هاي خدماتی و ...  

ارسال و دریافت ایمیل-12

   را فراهم می آورد مرکزیک  نگروه یا تمامی مشترکیبه ارسال ایمیل امکان این بخش 

  :راجعین تلفنی خود قراردهند عبارتند ازم امکاناتی که مراکز ازطریق این بخش می توانند دراختیار



                                            

هاي اطلاعاتی بانکت مورد نظر ازاارسال اطلاع.  

ارسال پیغام آمده در صندوق صوتی مورد نظر.

رسال سوالات رسیده در بخش پرسش و پاسخ به آدرس مربوطها.

 ل به صورت انبوهیمیاارسال. 

انتقال مکالمات بر روي خط شهري یا موبایل-13

به صورت خودکار  سامانهمستقیم وجود ندارد،  ییبخش در تمامی ساعاتی که امکان پاسخ گواین با استفاده از 

توسط خط شهري دومی که به سیستم متصل است می تواند شماره تلفن ثابت و یا موبایلی را که در سیستم تعریف 

  .گردیده است شماره گیري نموده و ارتباط بین دو خط را برقرار نمایند

)یبه صورت عموم( ثبت و ضبط مکالمات-14

  .باشد یم ياده سازیصورت قابل پ به دون سامانه یدر استم ثبت و ضبط مکالمات یس

  ستم ضبط  به صورت خودکاریس) الف

شروع مکالمه عمل ضبط را  ي و از همان لحظه یا خروجی يتماس ورود يبا برقرار ،ستمین روش سیدر ا

  .دهد یشروع کرده و با اتمام مکالمه عمل ضبط را خاتمه م

  )کنترل شده( یستم ضبط به صورت دستیس) ب

ار کاربر ین روش در اختیضبط مکالمه در ابلکه ! شود یضبط مکالمه انجام نمتماس  يبرقرار ن روش بایدر ا

ضبط را  واندت یتلفن خود م یگوش يرو) مربع( # دیدر هر لحظه از زمان مکالمه، کاربر با فشردن کل. است

  .ضبط را خاتمه دهد) ستاره( *د یشروع و در هر لحظه دلخواه با فشردن کل

لازم به ذکر . خارج شدن ثبت و ضبط مکالمات از حالت شنود و هدفمند کردن آن است ن روشیت ایمز

  .باشد یم IVRSwitchو نرم افزار  VOIPاستفاده از پروتکل  ياین امکان از مزایاست ا

  :بودر خواهد یستم به شرح زیت سیریهر دو روش امکانات مد يبرا

مجزاصورت ه نظر بر روي هر خط باعمال تنظیمات مورد.

شماره گیري شدن سامانه بافعال.

اشغال يها نمایش کانال.



                                            

در حال زنگ يها نمایش کانال.

شماره تلفن تماس گیرندهثبت.

شده يکه از داخل مرکز شماره گیر ییتلفن هاثبت شماره.

ارتباط يثبت زمان برقرار.

اطلاعات ثبت شده يتنظیم مدت زمان نگهدار.

 شدهدیسک تعیین اطلاعات ثبت شده بر رويتهیه نسخه پشتیبان از.

اطلاعات ثبت شده در بازه زمانی و خط هاي مورد نظرجستجو در کلیه.

ستمیخاص از س يخارج کردن شماره ها.

هر خط يم مدت زمان مکالمه رویتنظ.

شروع و خاتمه ضبط يد هایم کلیتنظ.

ضبط شده يامکان کد کردن صداها.

خودکار اپراتور-15

کاربران می توانند به صورت مستقیم شماره داخلی مورد نظر را که در سیستم تعریف  ن بخشاندازي ایبا راه 

با استفاده از  .به اپراتور متصل گردند) 9مثلا (گردیده است شماره گیري نموده و یا با گرفتن کلید تعریف شده 

  .شود یعتر انجام میمرکز آسانتر و سر يها یرندگان به داخلیتماس گ ین امکان دسترسیا

تلفن بدون مجهز بودن به مرکز یف داخلیتعر-16

شده  يشده باشد و مجموعه راه انداز يراه انداز يشتر خط تلفن شهریا بیک یا با یستم تلفن گویکه س یدر حالت

آن  يبرا یف شماره داخلیستم و تعریتلفن به س یتوان با متصل کردن گوش یفاقد مرکز تلفن سانترال باشد، م

  .امکان مرکز تلفن سانترال بصورت محدود را فراهم آورد

به صورت معمول در اپراتور خودکار به  یدگان قادر خواهند بود با گرفتن شماره داخلنرین حالت تماس گیدر ا

  .ف شده متصل گردندیتعر يها یداخل


