


لاجیکپارس سوابق  

 های مدیریت ارتباط با مشتریآغاز و در این مدت، به صورت تخصصی بر روی سیستم ۱۳۸۵لاجیک فعالیت خود را از سال شرکت پارس     

(CRM)امداد مشتریان ،(Help Desk) مرکز تماس ،(Call Center)  و مرکز ارتباط(Contact Center)  تمرکز نموده است. 

مرکز ارتباط  سامانههای اولیه تاسیس تا کنون همکاری نزدیکی با صنعت بانکداری کشور داشته است و در حال حاضر همان سالشرکت از این 

وزارت  ۱90سامانه در مرکز  نیا ،یها و موسسات مالعلاوه بر بانک. باشدبرداری میزیر درحال بهره PSPهای ها و شرکتدر بانکلاجیک پارس

 یاندازها نصب و راهها و شرکتسازمان یاریاتکا، صنام و بس یارهیزنج یهاآچاره، اوبار، فروشگاه بابا،یعل ران،یمخابرات ا 202۱بهداشت، سامانه 

 شده است.



  

 

 

 





















 

   

  

 

 

 

 داشبردهای جدید در مرکز تماس

 

لاجیک، تولید داشبردهای جدید جهت مدیریت هر چه بهتر مرکز های انجام شده در سال گذشته در پارساز مهمترین توسعه

 تماس بوده است. 

داشبردهای جدید در "توانید با مراجعه به صفحه پردازیم، همچنین شما میتک این داشبوردها میدر این مستند به معرفی تک 

 .را مشاهده کنیددر آدرس زیر ویدئوهایی معرفی این داشبردها  "لاجیکمرکز تماس پارس

 

https://parslogic.com/call_center_new_dashboards/ 

 

 
 

 تنظیمات صف:

ایجاد شده امکان تعیین آستانه بحران برای پارامترهای صف است به نحوی که در صورت تجاوز هر  هایمهمترین قابلیتیکی از 

 کدام از پارامترها از آستانه تعیین شده، تاثیر آن در داشبرد قابل مشاهده است.

  
ثانیه تعیین شده، در صورتی که در  5برای میانگین زمان انتظار در صف آستانه بحران کنید، همانطور که در شکل بالا مشاهده می

پارامتر میانگین زمان  ،ثانیه برسد، در داشبردها و والبردهای سیستم مانند شکل زیر 5میانگین زمان انتظار به بیش از  1000صف 

https://parslogic.com/call_center_new_dashboards/


 

و مدیر مرکز تماس جهت عکس العمل مناسب  رکند که سبب جلب توجه سوپروایزچشمک زن پیدا میزمینه قرمز انتظار پس

 گردد.می

 حالت نرمال     حالت عبور از مقدار تعیین شده  

 )بخش قرمز به صورت چشمک زن دیده می شود(

 لاجیک مشاهده کنید:زیر در سایت پارستوانید ویدئوی معرفی تنظیمات صف را از آدرس برای آشنایی بیشتر با این قابلیت می

 
https://parslogic.com/wp-content/uploads/2023/06/Queue-Setting.mp4 
 

ذکر است در کلیه این داشبردهای جدید از قابلیت نمایش پردازیم. لازم به در ادامه به معرفی مهمترین داشبردهای ایجاد شده می

 شود.شرایط بحرانی که در بالا توضیح داده شد پشتیبانی می

دهد، مهمترین اطلاعاتی که در این والبرد در یک نگاه، وضعیت صف انتخابی را در روز جاری نمایش می صف: دربوال •

 قابل مشاهده است به شرح زیر است:

o تاریخ و ساعت 

o ودار تعداد کارشناسان فعال و غیرفعال به تفکیک دلیل خروج از صفنم 

o کل تماسها 

o تماسهای پاسخ داده شده 

o تعداد افراد منتظر در صف 

o تعداد کارشناسان فعال 

o  میانگین زمان انتظار 

o بیشترین زمان انتظار 

o ( سطح سرویسService 

Level) 

o کارشناسان آزاد 

o میانگین مدت مکالمه 

o Answer Rate 

o قطع در صف درصد 

 

 
 

 

https://parslogic.com/wp-content/uploads/2023/06/Queue-Setting.mp4


 

در کدام  CRMرا تحت نظر داشته باشید. هر کاربر  PBXهای توانید داخلیاز طریق این داشبرد می :PBXمانیتور  •

داخلی فعال است، وضعیت هر داخلی )آزاد، مشغول، در حال زنگ خوردن و غیر فعال(، امکان شنود مکالمات، لیست 

 . از طریق این داشبرد قابل مشاهده است.های ورودی، خروجی و منتظر در صف و ..تماس

 
 

لاجیک( است. که علاوه بر آمار کلی صف در ظاهر جدید داشبرد مرکز تماس )داشبرد کلاسیک پارسمانیتور صفها:  •

 دهد و امکاناتی مانند شنود مکالمات را نیز دارد.آن روز، وضعیت اپراتورها را نیز نمایش می

فحه، دسته بندی اپراتورهای غیرفعال به تفکیک دلیل خروج از صف، لیست امتیازهای های این صاز مهمترین قابلیت

 کسب شده کارشناسان، مدت زمان پاسخگویی است.

 

 

 

 



 

 شود.ها با توجه دسترسی کاربر در یک جدول با قابلیت مقایسه نمایش داده میکلیه صفها: جدول صف •

 
 در یک صفحه و امکان مقایسه آنها با یکدیگر است. هامهمترین مزیت این داشبرد مشاهده تمامی صف

 

تواند عملکرد روز جاری خود را مشاهده کند. مدیر مرکز تماس با کمک این داشبرد، هر کاربر میداشبرد کارشناس:  •

 امکان مشاهده عملکرد سایر کاربران مرکز تماس را نیز دارد.

اد موارد قابل پیگیری ثبت شده، تعداد وظیفه ایجاد شده، تعداد پس از انتخاب کاربر، در اولین جدول این داشبرد، تعد

های خروجی انجام شده در روز جاری و از ابتدای ماه تا کنون نمایش داده پیامک و ایمیل ارسالی و همچنین تماس

 شود.می

 
شود. کنون نمایش داده میدر بخش بعدی، کل زمان پاسخگویی و میانگین امتیاز کاربر در امروز و همچنین از اول ماه تا 

و جایگاه کاربر نسبت به میانگین روز یا ماه نیز قابل مشاهده  امتیازدر این بخش همچنین میانگین زمان پاسخگویی و 

 اند.مشخص شده است. همچنین کاربر با بیشترین زمان پاسخگویی و امتیاز در روز و ماه نیز با علامت 

 
شود که شامل اطلاعاتی مانند مدت حضور، روز کاربر به تفکیک صف نمایش داده میگزارش عملکرد آن در بخش بعدی، 

کل زمان پاسخگویی، میانگین زمان پاسخگویی، متوسط امتیاز و تعداد امتیاز و مجموع زمان خروج از صف به تفکیک 

 دلیل است.

 
 دهد.جدول بعدی نیز همین اطلاعات را به تفکیک ماه نمایش می



 

گزارش هفت روز اخیر کاربر شامل کل زمان پاسخگویی، میانگین زمان پاسخگویی، متوسط امتیاز و  در بخش بعدی،

 شود.تعداد امتیاز به تفکیک روز نمایش داده می

و در قسمت آخر، لیست ورود و خروج هر کارشناس به تفکیک صف به همراه مدت حضور و خروج از صف هر ردیف و 

 دهد.دلیل خروج را نمایش می

 

 

دارند و هزینه به درخواست مشتریان سازی و تغییر در برخی از اطلاعات را قابلیت بومیتا حدودی کلیه داشبردها 

 .باشدریال می 000,000,650کل داشبردهای جدید 

 

 
        

 



 

 WebRTC –بتنی بر مرورگر افزاری متلفن نرم

 

لاجیک در داخل ورگر پارسافزاری مبتنی بر مرتلفن نرملاجیک، پارس CRMارچگی هر چه بیشتر سامانه تلفنی و در راستای یکپ

CRM زاری و فقط از طریق افیا نصب تلفن نرمدستگاه تلفن به  ناسان پاسخگو، بدون نیازشکارماژول، با کمک این ید گردید و ولت

 کنند. ای خروجی را برقرار ههند و تماسپاسخ دی ورودی هاتوانند به کلیه تماسمی لاجیکپارس CRMافزار ورود به نرم

بر روی سیستم  یانجام تنظیم خاصافزار جداگانه یا نصب نرمشود و نیازی به می انجام CRMکلیه تنظیمات در پروفایل کاربر در 

 .وجود نداردکارشناسان 

ناسان کارشبرای  VPNتوسعه داده شده است، نیازی به نصب  httpsه بر بستر ک WebRTCنیت بالای امه به با توج همچنین

 ضروریست( VPN. )در سایر شرایط نصب ود نداردهت دسترسی به تلفن وجراه دور ج

 ا کمتری چالش امکان پذیر خواهد بود.کار ب ناسان دوردازی سیستم کارشانقابلیت فوق، راهبا توجه به دو 

 

 
 CRMدر  popupتماس ورودی و نمایش 

 

 
 های ورودی و خروجی کاربرنمایش لیست تماس

 

 :WebRTCمکانات همترین ام

 لاجیکپارس CRMافزار مکپارچه با نری •

 httpsامنیت بسیار بالا بر روی بستر  •

 مجزا soft phoneعدم نیاز به نصب  •

  نتبر روی سیستم کلایعدم نیاز به انجام تنظیمات  •

 ضروریستناسان راه دور برای کارشدسترسی به تلفن برای  VPN ت نصبدر صورت عدم استفاده از این قابلی •



  

 

 

 چتَ

امکان  لاجیک اضافه شد.پارس Contact Centerهای قابل پشتیبانی در به رسانهارتباطی کانال جدیدترین به عنوان چت، 

 استفاده از چت به سه طریق در سیستم وجود دارد:

 :چت سایت .1

 ،شودشما فعال میپنل چت در سایت 

 

 ها و سوالات خود را از این طریق طرح نمایندتوانند درخواستمشتریان و بازدیدکنندگان سایت می

 



  

 

 

 کنندمشاهده می CRMهای ارسالی از سایت را در کارشناسان پاسخگو پیام

 

 

 

 شناسان پاسخگو فراهم است.برای کار CRMو امکان انجام گفتگو از طریق 

 



  

 

 

ها امکان انتخاب مشتری و ثبت مورد قابل پیگیری برای درخواست طرح شده از سایت را دارد و ، مشابه سایر رسانهCRMکاربر 

 تواند با دریافت کد پیگیری در آینده درخواست خود را پیگیری کند.مشتری نیز می

 

 پیگیری کنند.حتی این امکان برای مشتریان وجود دارد که کدپیگیری خود را از طریق چت 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 چت بات .2

چت کنند و برخی از خدمات را به  botتوانند بجای چت با کارشناسان تیم پشتیبانی، با از طریق این قابلیت، مشتریان سایت می

 از چت بات دریافت کنند. (Self Service)صورت خودکار 

لاجیک استفاده کنید و به ازاء هر مرحله، متن چت، توانید از گردشکار پارسجهت طراحی فرایند پاسخگویی از طریق بات می

دهد و .. را مشخص کنید. در کلیه مراحل پاسخگویی، بات امکان اتصال به سایر هایی که جهت پاسخ به کاربر نمایش میدکمه

 پیامک یا ایمیل و ... را نیز دارد.سرویس، ارسال ها از طریق وبسامانه

 

 

 افزار موبایلی تولید شده باید قابلیت پشتیبانی از، نرمبایلجیک در اپ مولاه چت پارسندر صورت تمایل به استفاده از افزو توجه:

 را داشته باشد. WebViewتکنولوژی 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 پیام رسان سازمانی .3

باشد، کلیه کاربران رسان داخلی سازمان میلاجیک، امکان استفاده از آن به عنوان پیامهای بسیار مهم چت پارساز دیگر قابلیت

های مختلف و های چت با توجه به پروژهبا یکدیگر در ارتباط باشند، امکان تعریف گروه CRMتوانند از طریق پنل چت می

 وجود دارد. CRMهای همچنین چت بر روی پرونده

 

 عکس العمل از طریق ایموجی و پشتیبانی از ایموجی نیز در سیستم وجود دارد. مشاهده پیام، امکاناتی مانند پاسخ به هر پیام،



  

 



 

 لاجیکدر مرکز ارتباط پارسو ارزیابی تماسها  CRMهای اطلاعاتی سیستم تلفنی و سازی بانکیکپارچه

 

 لاجیک از دو سرور اصلی تشکیل شده است:دانید، سامانه مرکز ارتباط پارسهمانطور که می

  CRMسرور  •

 تلفنی سرور  •

لاجیک ایجاد یک رابط کاربری یکپارچه برای این دو سیستم است به سامانه پارس اصلی هایاز مهمترین مزایا و قابلیتیکی 

 CRMهای سیستم تلفنی و وتوانند به منهای خود، میلاجیک با توجه به دسترسینحوی که کاربران پس از ورود به پارس

 و تلفنی ندارند. CRMبه ورود به دو سامانه مجزا برای کارهای مربوط به دسترسی داشته باشند و نیازی 

لاجیک قابلیت جدیدی را به این سامانه اضافه کرده است که علاوه بر رابط کاربری یکپارچه، اطلاعات تماس از بانک اخیرا پارس

ارتباط بین رکوردهای مرتبط با هر تماس با رکورد گردد و منتقل می CRMاطلاعاتی سرور تلفنی به بانک اطلاعاتی سرور 

 گردد. مینیز شناسایی  CRMمتناظر با آن در 

است در بانک اطلاعاتی سیستم  mysqlساز و کار این قابلیت به این صورت است که متناظر بانک اطلاعاتی سرور تلفنی که 

CRM  کهSQL Server ای به سرور تلفنی به صورت دوره شود. کلیه رکوردها از سروراست نیز ایجاد میCRM  منتقل

نیز شناسایی شده و کلیدهای  CRMو سابقه متناظر آن در تلفنی سیستم گردد و در حین این انتقال ارتباط بین رکوردهای می

 گردد. این ارتباط نیز در بانک اطلاعاتی ثبت می

 :شودمیسیستم اضافه ای به شرح زیر به سازی این قابلیت، امکانات پیشرفتهبا فعال

 سرور تلفنی و افزایش سرعت آن:  بهبود کارایی •

افزایش سایز بانک اطلاعاتی سیستم تلفنی و تعداد پس از چند سال،  یکی از مهمترین مشکلات در مراکز تماس

را با کندی همراه تواند سیستم میدریافت گزارش و ... ، به نحوی که ثبت رکورد جدید ،باشدرکوردهای زیاد در آن می

تواند در کیفیت پاسخگویی در مرکز تماس تاثیر گذار باشد. با انتقال اطلاعات مرتبط با تماس از کند و این کندی می

شود که اطلاعات قدیمی از سرور تلفنی پاک شده و فقط ، این امکان در سیستم فراهم میCRMسرور تلفنی به سرور 

ای در سیستم تلفنی موجود باشد و آرشیو کامل دریافت برخی گزارشهای لحظهاطلاعات حداکثر سه ماه اخیر جهت 

نگهداری شود که هم سرور قدرتمندتری به نسبت سرور تلفنی است و هم در صورت دریافت  CRMاطلاعات در سرور 

 های سنگین تاثیری بر روی کیفیت مکالمه مانند قطع و وصل شدن صدا و ... نخواهد داشت.گزارش

شود و سیستم پس از گذشت سالها این انتقال اطلاعات، حتی پس از سالها، چابکی و سرعت سیستم تلفنی حفظ میبا 

 کند.مشابه روزهای اول خود کار می

  :CRMهای سیستم تلفنی از طریق سرور دریافت گزارش •

کثر اطلاعات سه ماه نگهداری همانطور که در بالا نیز توضیح داده شد، پس از انتقال اطلاعات، در سرور تلفنی حدا

انجام خواهد شد که هم سرور قدرتمندتری است و  CRMهای سنگین تلفنی از طریق سرور شود و دریافت گزارشمی

سنتر و مدیران کال های سنگین سالیانه و ... تاثیری بر روی کیفیت مکالمات نخواهد داشتهم دریافت گزارش

 های خود را از سیستم دریافت کنند.توانند بدون نگرانی انواع گزارشمی

 :CRMهای ورودی و خروجی در سوابق تماسجزییات تماس در ثبت  •

به ازاء هر تماس ورودی یا خروجی، فقط مکالمه ضبط شده و مدت مکالمه در دسترس است  CRMدر  در حال حاضر

 شکل زیر()مطابق و امکان جستجو نیز بر اساس مدت زمان مکالمه در سیستم وجود ندارد. 



 

 
های ، فیلدCRM، به ازاء هر سابقه تماس ورودی و خروجی در CRMسازی اطلاعات سیستم تلفنی و با یکپارچه

شماره مبدا، شماره مقصد، مدت زمان مکالمه، مدت زمان انتظار در صف، صف، امتیاز و ... نیز در کنار سابقه مرتبط با 

انواع جستجو و گزارشگیری را در ترکیب اطلاعات مشتری، سوابق و  هر تماس وجود دارد و وجود این فیلدها امکان

  آورد.تماس ها فراهم می

 
 و سیستم تلفنی: CRMهای ترکیبی گزارش •

و ترکیبی بر اساس فیلدهای گزارشهای تحلیلی ، امکان دریافت تلفنیسیستم و  CRMبا توجه به ترکیب اطلاعات 

 خواهد داشت. برخی از این دست گزارشها به شرح زیر است:مشتری، اطلاعات تماس و سوابق وجود 

o میانگین مکالمه به تفکیک موضوع درخواست 

o میانگین امتیاز به تفکیک موضوع درخواست 

o میانگین امتیاز به تفکیک موضوع و کاربر پاسخگو 

o و ...نوع دستگاه شهر، صنف، جنسیت،  فیلدهای اطلاعاتی مشتریان مانند به تفکیک میانگین مکالمه 

o میانگین مکالمه به تفکیک موضوع درخواست و کاربر پاسخگو 

 و سیستم تلفنی: CRMداشبردهای ترکیبی اطلاعات  •

. داشبردها به دو صورت مقایسه ای نیز وجود داردهای ترکیبی، امکان مشاهده انواع داشبرد مقایسهعلاوه بر گزارش

 کنیم:که در ادامه برخی از آنها را بررسی می اند.موضوعات مختلف یا بر اساس یک موضوع خاص طراحی شده



 

o موضوعات : در این داشبرد، درخواست بر اساس پارامترهای تماس با یکدیگرای موضوعات داشبرد مقایسه

تماس مختلف با یکدیگر بر اساس میانگین زمان پاسخگویی، مجموع مکالمه و میانگین امتیاز مقایسه 

 شوند.می

کنید، موضوعات به ترتیب میانگین زمان مکالمه بر اساس ثانیه مرتب ور که مشاهده میدر نمودار اول همانط

توانید موضوعات با بیشترین میانگین زمان پاسخگویی را مشاهده اند )خط سبز( و با مشاهده آن میشده

 کنید، همچنین در خط بنفش، مجموع زمان مکالمات بر اساس موضوع بر اساس ساعت نمایش داده شده

 تواند پر چالش ترین موضوعات تماس را مشخص کند. است که ترکیب این دو کنار یکدیگر می

 
 دهدنمودار دوم، موضوعات به ترتیب مجموع زمان مکالمه بر اساس ساعت را نمایش می

 
گیرندگان کمترین تماستوانید موضوعاتی که و نمودار سوم موضوعات به ترتیب میانگین امتیاز که با بررسی آن می

 میزان رضایت را در نحو پاسخگویی به آنها دارند مشاهده کنید.

 



 

 
o  داشبرد بررسی یک موضوع خاص با توجه به پارامترهای تماس: در این داشبرد، یک موضوع را ابتدا انتخاب و

ه، مدت طولانی ترین، تعداد کل موضوع ثبت شده در بازه انتخابی، مدت میانگین زمان مکالم اطلاعاتی مانند

 کنید.میانگین امتیاز و تعداد امتیاز را مشاهده می

 
 شودسپس نمودار میانگین زمان مکالمه هر کاربر در مقایسه با میانگین کل و تعداد ثبت نمایش داده می

 
یانگین زمان که در این نمودار کاربرانی که خط سبز برای آنها بالاتر از خط بنفش هست کاربرانی هستند که م

 پاسخگویی آنها برای موضوع انتخابی از میانگین کل بیشتر است.

 همچنین خط قرمز تعداد موضوع ثبت شده توسط هر کاربر را نمایش میدهد.

 دهد.نمودار بعدی میانگین امتیاز کسب شده توسط هر کاربر برای موضوع انتخابی را نمایش می



 

 
 دهد:اساس ساعت برای هر کاربر را نمایش می و نمودار آخر مجموع زمان مکالمه بر

 
 
 

 باشد.میریال  000,000,950معادل  CRMسازی بانک اطلاعاتی سیستم تلفنی و ارچههزینه ماژول یکپ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 ها: تماس ارزیابی •

جهت بررسی کیفیت پاسخگویی کارشناسان مرکز تماس است. مدیر سیستم  دها یک قابلیت پر کاربرارزیابی تماس

تواند شامل پارامترهایی مانند لحن ساز، یک فرم ارزیابی تماس در سیستم ایجاد کند، این فرم میتواند از طریق فرممی

یستم یک برنامه مرتب توان در ساز طرف دیگر می صحبت، دانش اپراتور، آرامش، ادب در حین پاسخگویی و .... باشد.

ای دارند را جستجو ای )روزانه، هفتگی یا ماهیانه( ایجاد کرد که به ازاء هر اپراتور، تماسهایی را که خصوصیات ویژهدوره

 5تعداد توان در سیستم تعریف کرد که کرده و جهت ارزیابی به کارشناس ارزیاب آن اپراتور ارجاع دهد، برای مثال می

دقیقه از هر اپراتور  10تماس با مدت زمان مکالمه بیش از  4یا تعداد  3هر اپراتور با امتیاز کمتر از تماس روز گذشته 

 را سیستم یافته  و وظیفه ارزیابی آن را برای کاربر ارزیاب آن اپراتور ایجاد کند.

به پارامترهای طراحی  تواند امتیاز خود را با توجهدهد و میارزیاب مکالمه ضبط شده را از طریق سیستم گوش می

 شده برای فرم ارزیابی به آن مکالمه و اپراتور اختصاص دهد.

همچنین امکان دریافت گزارشهای متنوع از ارزیابی های انجام شده وجود دارد و هر اپراتور با توجه به نقاط ضعف 

 یی خود قرار گیرد.شناسایی شده در ارزیابی ها میتواند تحت آموزش های مختلف جهت بهبود کیفیت پاسخگو

 
کنید مکالمه ساز ایجاد شده است. همانطور که مشاهده میتصویر فوق یک نمونه فرم ارزیابی تماس که توسط فرم

تواند مکالمه را گوش کرده و امتیاز اپراتور را در فرم ضبط شده نیز در فرم ارزیابی وجود دارد و ارزیاب به سادگی می

 ارزیابی ثبت کند.

 

و  CRMبانک اطلاعاتی سازی کپارچهول ینیاز آن ماژو پیشریال است  000,000,700ها هزینه ماژول ارزیابی تماس

 تلفنی است.




