
  

طراحـي  نرم افزار تلفن گويا به منظور دستيابي مراجعين تلفني به اطلاعات خاص و يا برقراري ارتباط مستقيم ميان مراكز و مخاطبـان بصـورت گويـا    
) من طبقـه بنـدي  ض ـ(با اين امكان، شركتها يا سازمانها مي توانند بدون هيچگونه محدوديتي، اطلاعات سازماني و خدمات قابل ارائه توسط مركز را . شده است

اسـتفاده از سيسـتم تلفـن گويـا عـلاوه بـر       . بصورت گويا و شبانه روزي در اختيار مراجعين تلفني خود قرار داده و به سادگي اين اطلاعات را به روز در آورنـد 
   . . .  رفه جويي كندصرفه جويي در هزينه همچنين مي تواند بطور چشمگيري در زمان پاسخگويي پرسنل به سوالات تكراري و عمومي نيز ص

 
  اطلاع رساني

اطلاعات ميتواند گزارشات مالي، خـدمات درمـاني ،   . اين نرم افزار قابليت ارائه گزارشها و اطلاعات مفيد به صورت طبقه بندي شده را دارا مي باشد
تعريف طبقه بندي و كدهاي مربوط ، به صـورت يـك سيسـتم    در اين سيستم امكان .باشد... امور اداري در واحدهاي مختلف ، آدرسها ، شماره تلفنهاي مهم و

   .درختي امكان پذيرمي باشد تا افراد به راحتي و با كمترين زمان به اطلاعات مفيد خود دسترسي پيدا كنند
 

 انتقال مكالمه و كنفرانس
  . بخشهاي مختلف يك سازمان به راحتي برقرارشوداين نرم افزار ميتواند به صورت يك سيستم اپراتور خودكار عمل كند تا ارتباط افراد با 

سـازمان  در اين نرم افزار شما مي توانيد واحدها ، بخشها ، افراد موسسه يا سازمان را با كدهاي اختصاصي تعريف كنيد تا افـرادي كـه بـا شـركت يـا      
براي مثـال  . ي عمليات خاص در شرايط خاص نيز وجود داردهمچنين امكان تعريف يك سر. تماس مي گيرند بتوانند به سرعت به بخش مربوطه متصل گردند

پيغامگير يا دريافت فكس فعال شـود تـا تمـاس گيرنـدگان حتـي الامكـان بتواننـد         ، در صورت عدم پاسخگويي يك داخلي مي توان براي آن شخص يا واحد
 .مطالب خود را منتقل سازند

  
 انتقال مكالمه به خط شهري

ساعته دارند  24ر شرايط خاص مانند روزهاي تعطيل و ساعات غير اداري براي شركت ها و موسساتي كه نياز به پاسخگويي اين نرم افزار مي تواند د
  .در صورت نياز بتوانيد تماس وروردي را بطور نامحسوس به خط شهري يا موبايل خاصي منتقل نماييد تاامكانات خاصي را در اختيار بگذارد 

  
  (VoiceBox) سيستم صندوق صوتي

با اين زير سيستم هر شخص مي تواند يك صندوق صوتي براي خود داشته باشد و در شرايط مختلف ماننـد سـاعات غيـر اداري وهنگاميكـه امكـان      
صـندوق  تا بعدا توسط صاحب پيغام تماس گيرندگان را ضبط نمايد تلفن وجود ندارد و يا حتي زمانيكه خط داخلي آن شخص اشغال مي باشد  به پاسخگويي 

  .اين پيغامها مي توانند آرشيو يا حذف گردد. يا اپراتور، پيغام بررسي گردد و در صورت نياز پيگيري شود 
 . ميتوانند براي افراد ديگر پيغام گذاشته و يا به پيغام رسيده جواب دهند) متفرقه  –كاربر  –مدير ( در اين سيستم افراد بر حسب دسترسي 

  
 ارسال و دريافت فكس

را ارسال نمايد ، مدير سيستم با مشخص نمودن فايلهاي مورد نظر در سيستم اطلاع رسان خود ، ميتواند  Fax افزار تلفن گويا قادر است فايلهاي نرم
  .فايلهاي مربوطه را در صورت انتخاب توسط تماس گيرندگان براي آنها ارسال نمايد

در نتيجه ديگر نيـازي بـه   . تلف آماده و به شماره هاي خاصي فكس نمايندخفايلهاي خود را در محيطهاي مبا استفاده از اين نرم افزار افراد مي توانند 
 .صب يك نسخه نرم افزار اين امكان براي افراد داخل سازمان مهيا مي شودنتهيه دستگاه فكس براي هر بخش يا واحد نمي باشد و تنها با 

  
 سيستم رزرو وقت اتوما تيك

قابل استفاده مي با شد و بر اساس هر كدام از اين اماكن قابل طراحـي  ... انجام اعمال رزروآسيون بيمارستانها ، هتلها ، آرايشگاهها و  اين سيستم براي
 .و تعريف مي باشد



  

 
 سيستم ثبت پيغام ، انتقادات و پيشنهادات و يا پرسش و پاسخ 

انتقاد،پيشنهاد و يا پرسش و پاسخ وجود دارد بطوريكه پس از ثبت هر پيغام يك كد پيگيري به در اين زير سيستم امكان ثبت هر گونه پيغام به عنوان 
 .پيغام مدير را بشنود  ,شخص اعلام مي گردد و تماس گيرنده مي تواند در آينده با وارد كردن شماره پيگيري خود

 
 راي گيري و نظرسنجي 

د دارد و تماس گيرندگان مي توانند با زدن كليد مربوط به هر گزينه راي و يا نظر خود را ثبت در اين زير سيستم قابليت ارائه گزينه هاي خاص وجو
 .نمايند و در انتها گزارش كاملي از گزينه ها و موارد انتخابي در اختيار مدير سيستم قرار ميدهد

 
 ثبت سفارشات 

بطوريكـه مـي توانـد بـا زدن كـد      .صي را به تماس گيرندگان مـي دهـد  اين زير سيستم امكان ثبت هرنوع سفارش اعم از محصولات و يا خدمات خا
دارا مـي   مربوط به هر محصول آنرا انتخاب و در سبد خريد خود قرار دهد و در صورت نياز حتي امكاناتي از قبيل خوانـدن ليسـت قيمـت بصـورت فـاكتور را     

ميزان اعتبار خاص نيز وجود دارد و كليه عمليات كنترلي از قبيل كم كردن اعتبار بر  لازم به ذكر است در اين زير سيستم قابليت تعريف مشتريان خاص با.باشد
 .اساس ميزان خريد و مواردي اين چنين بصورت خودكار امكانپذير مي باشد

 
 پيگيري هوشمند نتيجه تعمير و وضعيت 

اداري نامـه در دبيرخانـه، وضـعيت لـوازم تعميـري، پـي گيـري        با استفاده از اين زير سيستم امكان پيگيري هر نوع وضعيت از قبيـل پيگيـري مراحـل    
 .سفارشات خريد، پيگيري نتيجه آزمايشات و مواردي اين چنين وجود دارد

 
 فعال سازي كارت 

ن اطلاعـات  اي ـ .با استفاده از اين زير سيستم امكان دريافت اطلاعات خاص از تماس گيرندگان و ارائه اطلاعات خاص متناظر با آن را دارا مي باشـد 
 .مي توانند مواردي از قبيل دريافت شماره سريال و ارائه كد فعال ساز و مواردي از اين قبيل باشند

 
 گزارش موجودي 

بطوريكه مقـادير ايـن موجـودي هـا مـي توانـد از       .اين زير سيستم تلفن گويا امكان اعلام موجودي كالا و يا اعتبار بصورت خودكار را دارا مي باشد 
 .ابداري و يا نرم افزارهاي اداري مورد استفاده در آن سازمان يا شركت استخراج شوندسيستم حس

 
 ساعت گويا

 .قابليت اعلام ساعت بصورت ساعت گويا را نيز دارا مي باشد مادنرم افزار تلفن گويا 
 

 گزارش وضعيت آب و هوا يا وضعيت جاده 
وضعيت جاده هـاي هـر شـهر را بـر اسـاس كـد شـهر دريـافتي از تمـاس گيرنـدگان را دارا مـي            اين زير سيستم امكان اعلام وضعيت آب و هوا و يا 

 .مي توانند از بانك اطلاعاتي وب سايت آن سازمان يا شركت استخراج شوند سيستم لازم به ذكر است كليه مقادير و عناوين اين.باشد
 
 قابليت گزارش گيري از روي سايت  

لازم به ذكر است كليه مطالـب ايـن گزارشـات مـي     .گزارشات آنلاين و ارائه به صورت گويا يا فكس را دارا مي باشداين زير سيستم قابليت ساخت 
 .توانند بصورت دايناميك و لحظه اي از بانك اطلاعاتي وب سايت خاصي توليد شوند

 
 ارتباط با بانك هاي اطلاعاتي 



  

دارد و در  وجـود  Access , Ms SQL Server  Oracle انـك اطلاعـاتي از قبيـل   با استفاده از اين زير سيستم امكان اتصال به هـر نـوع ب  
هـاي ورودي  صورت نياز مي توان هر نوع گزارشات متنوعي از بانك اطلاعتي خاص ايجاد نمود و در هر قسمت از چارت سيستم گويا با گرفتن كد يـا پارامتر 

 .گزارش يا متن خاصي بصورت پويا توليد و خوانده شود

  
 بصورت خودكار  SMS دريافت و ارسال 

و هر قسمت از چارت مي تواند طـوري طراحـي شـود كـه پـس از      . را نيز دارد (SMS) قابليت دريافت و ارسال پيام كوتاه ماد يسيستم تلفن گويا
  .دريافت شماره تلفن همراه آن شخص اطلاعات بصورت پيام كوتاه براي وي ارسال شوند

  .درخواست اين زير سيستم بايد پيگيريهاي لازم با شركت مخابرات توسط مدير سامانه صورت پذيرد لازم به ذكر است در صورت
 

 )شماره گيري تلفن مشتريان و اعلام پيغام بصورت خودكار(اعلام بدهي  سيستم 
اين پيغامها مي توانند بصـورت  .مي باشداين زير سيستم قابليت تعريف ليست شماره تماسهاي خاص و تعيين پيغام خاص براي هر شماره تلفن را دارا 

 .مانند اعلام بدهي اقساط معوقه بانك ها، اعلام بدهي قبوض پرداخت نشده و گزارشاتي از اين قبيل. از بانك اطلاعاتي خاصي ايجاد شوند) دايناميك(پويا 
 

 خاص براي خطوط خاص يگويا )ساختار(امكان تعريف چارت  
. ان را مي دهد كه بتوانيد براي هر خط ورودي يك چارت و ساختار مستقل و منحصر با تمـامي جزئيـات نعريـف كنيـد    اين نرم افزار به شما اين امك

تعريـف نماييـد    اين زيرسيستم به شما اين امكان را ميدهد كه جهت سهولت مسير برقراري ارتباط با ارباب رجوع بتوانيد براي هر بخش يا واحد چارت مستقلي
 .تعريف چارتهاي حجيم و تودرتو براي مجموعه هاي بزرگتر نباشدتا ديگر نيازي به 

  
 امكان استفاده تحت شبكه 

مثلا هر شخص يـا واحـدي در سـازمان كـه     . اين نرم افزار براي انجام يك سري عمليتهاي خاص امكان استفاده تحت شبكه را نيز فراهم آورده است
با نصب نسخه كلاينت اين نرم افزار كليه فكس ها و پيغامهاي دريافتي خود را از طريق اين نرم افزار داراي صندوق فكس و صندوق صوتي مي باشد مي تواند 

  .در اين سيستم وجود دارد  ...     و ضمناً انجام يك سري عمليتهاي خاص از قبيل آرشيو،گذاشتن پاسخ و ذخيره كردن مجدد پيغامها. روئيت كند
  

 ضبط مكالمات
 :به شرح زير مي باشند  مزاياي اين زير سيستم.كليه مكالمات را بصورت كامل و مستقل براي هر خط دارداين سيستم امكان ضبط 

  ضبط و ثبت كاملاً نامحسوس مكالمات براي هر خط تلفن بصورت مستقل به همراه تاريخ و ساعت مكالمه •

 .كنند  براي مراكز تلفني كه اين قابليت را پشتيباني نمي  (CallerID) امكان ضبط شماره تماس گيرندگان •

 .ثبت كليه كليدهاي زده شده بر روي گوشي ها تلفني افراد •
 
 گزارشات مديريتي 

اين گزارشات بطور كامـل و بـا   .با توجه به كليه مطالب و امكانات سيستم يكي از مهمترين بخشها ارائه گزارشات مديريتي سامانه تلفن گويا مي باشد
ا را در قالـب خـاص   ريز جزئيات از قبيل ثبت شماره تماس گيرندگان و زمان تماس و حتي گزينه هاي انتخابي آنها در سيستم را انجام مي دهد و در نهايت آنه

  .از كليه گزارشات نيز وجود دارد Excel , Pdf , Word ضمنا امكان ارائه خروجي فايل . بطور كامل توليد مي نمايد
  

 امتدولوژي توليد نرم افزاره
  .تدوين شده است UMLمستندات آن بوسيله   است و Rational Unified Process متدولوژي مورد استفاده در اين پروژه

  



  

 پهنه مورد استفاده در زير ساختها
استفاده از فناوري دات نـت بـا انعطـاف پـذيري،     . شود بنا مي   Microsoft .NET Framework زير ساختهاي نرم افزاري اين پروژه بر پهنه

ليت مديريت كدهاي توليد شده، پشـتيباني از شـي   آورد، كه از جمله آن قاب قابليت اطمينان و امنيت مثال زدني خود قابليت هاي بسياري را براي ما به ارمغان مي
كه زباني مـدرن و كـاملا شـي گـرا اسـت و بسـيار        #C متدولوژي انتخابي پروژه، وابسته نبودن به يك زبان خاص، درعين بهره مندي از گرايي و سازگاري با

  .باشد مي  Java نزديك به
هسـتند را فـراهم     Windows  استفاده از فناوري هاي جانبي ديگري كـه سـازگار بـا   انتخاب دات نت به عنوان بستر اصلي اجراي پروژه ، امكان 

  .را نام برد  MS Indexing Services خواهد كرد، كه از جمله آن مي توان
  

 : بانك اطلاعاتي مورد استفاده در سامانه
جوز حقوقي استفاده از ايـن كـارگزار بانـك    نوع م. استفاده خواهد شد MS SQL SERVER يا  Oracle  براي خدمات بانك اطلاعاتي از

  . اطلاعاتي و سرعت و قدرت وامنيت بسيار بالا به همراه امكانات وسيع و كارايي قابل توجه، آنها را به انتخاب مناسبي تبديل نموده است
  

  ملاحظات امنيتي
سامانه جهت دسترسي به بخشهاي مختلف با توجـه بـه سـطح دسترسـي     شوند و پس از ورود به اعتبارسنجي مي ان در همان بدو ورود به سامانه كاربر

 .گردندكه دارند اختيارسنجي مي

منجر به دستكاري، خرابكاري يا سرقت اطلاعات شود؛ در سه دسته   تدابير اتخاذ شده براي جلوگيري از هرگونه دسترسي غيرمجاز كه ممكن است
 :گيرندزير قرار مي

 بدست آوردن گذرواژه  ورود خرابكاران به سامانه ها با تلاش برايتدابيري جهت جلوگيري از  .1

 تدابيري جهت جلوگيري براي تزريق دستور به كارگزار بانك اطلاعاتي  .2

 تدابيري جهت جلوگيري از سرقت اطلاعات در هنگام نقل و انتفال در شبكه .3

 .سته را مي آوريمدر ادامه فهرستي از مجموعه كارها و تمهيدات در نظر گرفته شده در هر د

 :شودبدست آوردن گذرواژه انجام مي  كه جهت جلوگيري از ورود خرابكاران به سامانه ها با تلاش براي  تدابيري

 .قابل كاهش است 5اين عدد قابل تنظيم مي باشد و تا . خواهد بود 8حداقل طول گذرواژه در بخش اعتبارسنجي  .1

o  در بانك اطلاعاتي نگهداري مي شوند) و يا دو طرفه يك طرفه(ورتيم مناسب يك الگكليه گذرواژه ها بصورت رمز شده با. 

o  بار گذرواژه اشتباه وارد شود، شناسه كاربري فرد براي مدت مشخصي مسدود مي شود و پس از آن به  3در صورتيكه براي ورود به سامانه
 .قابل تنظيم استاين عدد و نيز مدت زمان مسدود بودن . صورت خودكار بازگشايي مي شود

 : تدابيري جهت جلوگيري براي تزريق دستور به كارگزار بانك اطلاعاتي. .2

o جلوگيري از تزريق دستورات SQL از طريق مبادي ورودي اطلاعات 

o جلوگيري از تزريق دستورات SQL از طريق پارامترهاي GET 

 :تدابيري جهت جلوگيري از سرقت اطلاعات در هنگام نقل و انتفال در شبكه .3

o هنگام اتصال كاربر به صفحه ورود به سامانه يك كانال حفاظت شده بوسيله SSL       بين رايانه كاربر و كارگزار ايجاد مي شـود كـه كليـه
تراق اني كـه اس ـ نقل و انتقال اطلاعات از اين كانال حفاظت شده بين اين دو رايانه رد و بدل خواهد شد و اين كشف اطلاعات ارسالي و دريـافتي را بـراي كس ـ  

  .كنند؛ ناممكن خواهد كردسمع مي

  
  پشتيباني

 : خدماتي كه در دوره پشتيباني ارائه خواهد گرديد



  

ي هدف از فعاليتهاي دوره پشتيباني، تلاش براي ارائه خدمات نرم افزار به مشتري، بدون وقفه و بدون از دست دادن اطلاعات و ارتقاء كـاراي  •
 .خدمات نرم افزار است

  .، براي پاسخ به مسائل و مشكلات احتمالي مشتري در ساعات كاري هفتهپشتيباني تلفني •

 .به روزرساني نرم افزار و نصب نسخه هاي جديدتر •

 .تهيه نسخه هاي پشتيبان از اطلاعات نرم افزار به صورت ماهيانه •

 .اندن از دست دادن اطلاعاتتلاش براي بازيابي اطلاعات در صورت بروز خطا، حمله يا سوءاستفاده در سامانه و به حداقل رس •

 .نظارت امنيتي در جهت حفاظت از هرگونه اختلال در خدمات و دستكاري اطلاعات بوسيله هكرها •

 .به درخواست مشتري سامانهآموزش كار با  •

  
  
  

  مدت انجام پروژه
 .روز مي باشد 40روز تا 25مدت زمان انجام پروژه بين 

تحقق مي يابد كه در مقاطعي كه نياز به انتخاب، تصميم گيري و يا پاسخ به پرسـش از طـرف مشـتري    مدت زمان پيش بيني شده در صورتي  :توجه
 .وجود دارد، اين موارد در زماني معقول از طرف مشتري رسيدگي و به شركت اعلام گردد

  
 
 


