
مرکز تماس رعد الغدیر



درباره ما
باشــد که مرکز تماس رعد الغدیر اولین مرکز پاســخگویی تلفنی با هــدف کارآفرینی اجتماعی می

ی شریف راه توســط موسسه نیکوکاری رعد الغدیر با همکاری جمعی از فارغ التحصیلان دانشگاه صنعت

با ماموریت اشتغال زایی برای توانیابان جسمی و حرکتی1393این مرکز در سال . اندازی شــده است

. کشــورمان گام تازه ای در راســتای توسعه ی شرکت های اجتماعی در ایران برداشته است

(call center)مجوز مرکز تماس 

سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادویی

گواهی استاندارد

سیستم مدیریت کیفیت

راتی ، گزارش دهی ارائه سرویس پاسخگویی تلفنی و غیرتلفنی به مشتریان در بهترین زیرساخت مخاب

ع انسانی توسط مناسب در نرم افزارهای مدیریت مرکز تماس و نرم افزار ارتباط با مشــتریان ، مدیریت مناب

تماس رعد فارغ التحصیلان دانشــگاه های معتبر در کنار پرداختن به یک رســالت اجتماعی ، مرکز

اکزی است مرکز تماس رعد الغدیر از اولین مر. الغدیر را به گزینه ای مناسب برای همکاری بدل می کند

از ســازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی به صورت  Contact Centerکه با داشتن پروانه 

.تخصصی در این حوزه فعالیت می کند



نمای کلی مرکز تماس رعد الغدیر

پروژه12

تماس ورودی

پروژه3

تماس خروجی

پروژه1

پشتیبانی آنلاین

تعداد پروژه در حال اجرا

نفر115

اپراتور حضوری

نفر124

اپراتور دورکار

تعداد اپراتور فعال

1393: سال شروع فعالیت

نفر130

ظرفیت حضوری مرکز تماس



خدمات

مرکز تماس رعد الغدیر

یه پاراگراف توضیحات کوتاه

تحقیقات بازار

جمع آوری داده•

نظرسنجی تلفنی و پیامکی•

انجام تحقیقات در دیتابیس های موجود•

ساعته24پشتیبانی تلفنی 

پاسخگویی به سوالات مشتریان•

ثبت و پیگیری شکایات•

خدمات منشی تلفنی•

بانیاعمال تغییرات لازم در پنل پشتی•

اطلاع رسانی خدمات و رویدادها

اطلاع رسانی تلفنی•

اطلاع رسانی از طریق پیامک و فکس•

اطلاع رسانی آنلاین از طریق ایمیل و تلگرام•

خدمات
مرکز تماس رعد الغدیر

یه پاراگراف توضیحات کوتاه



خدمات
مرکز تماس رعد الغدیر

خدمات باشگاه مشتریان

•Happy Call

پیگیری شکایات•

رضایت سنجی•

ساعت24پشتیبانی آنلاین 

پاسخگویی به ایمیل و اس ام اس•

پاسخگویی به نظرات در اینستاگرام و تلگرام•

پاسخگویی سریع به تیکت ها•

چت آنلاین•

یلبررسی محتوای تولید شده در اپلیکیشن های موبا•

فروش تلفنی و پشتیبانی فروش

معرفی محصول و ثبت سفارشات•

پیگیری مرسولات•

پیگیری کالای مرجوعی•

راهنمای خرید آنلاین•



5 دستگاه سرورHP

روتر میکروتیک

روتر ویپ سیسکو

بستر فیبر نوری

بستر رادیویی

امکانات سخت افزاری

بستر مخابراتی زوج سیم

 پشتیبانی برقUPS

GSM مودم

 فایروالForti Gate

 سوئیچ هایCisco



دو نرم افزار مرکز تماسTELC  تماس همزمان360با ظرفیت

CRM

Active Directory

File Sharing

FTP server

امکانات نرم افزاری

Antivirus server

Kerio

VPN server

مانیتورینگ شبکه هد هد

3پنل پیامک



جزییات نرم افزارهای مرکز تماس رعد الغدیر

 CRMنرم افزار TELCنرم افزار 

امکان ثبت یادداشت برای هر تماس و پیگیری آن•

ایجاد پنجره تماس و پاسخگویی مناسب برای اپراتور•

پنل ارسال پیامک به مشتریان•

پنل ارسال ایمیل به مشتریان•

مشاهده تماس های پشت خط و مدیریت اولویت ها توسط مشتری•

مشاهده تاریخچه مشتری در هر تماس و پاسخگویی هدفمند•

طراحی پرسشنامه اختصاصی بر اساس نیاز مشتری•

اتصال سریع و راحت دیتابیس مشتری به نرم افزار•

پنل نظرسنجی مشتریان نهایی در مورد نحوه پاسخگویی•

CRMارائه گزارش های تحلیلی در فرمت مایکروسافت •

مکالمه همزمان240امکان برقراری •

تماس همزمان به نرم افزار480امکان اتصال •

ثبت نام اپراتور مربوطه برای پاسخگویی•

رامامکان بررسی تیکت ها در قالب های ایمیل، پیامک، تلگ•

ماه6نگهداری تماس های مشتریان تا •

ضبط تماس ها و امکان دسترسی آنلاین•

ثبت تاریخ و زمان دقیق مکالمه ها•

امکان مانیتورینگ و آموزش اپراتورها در حین مکالمه•

ثبت مدت مکالمه ها و مدت زمان انتظار تا پاسخگویی•

جهت ارتباط با Xml RPCو SOAPپشتیبانی از پروتکل های •

سیستم های بیرونی



آموزش و مدیریت

بهره ور منابع انسانی

مدیریتهایروشآخرینازمندیبهرهبا

نابعممانیتورینگافزارهاینرمواپراتورها

منابعشچینورترینبهرهمرکزاینانســانی،

بهیروهانکاراییتانمایدمیایجادراانسانی

هداشتنگورضایتراستایدر.برسدحداکثر

وجریمه،پاداشنظاماپراتورینیروی

شدهتدوینمختلفسطوحدرشغلیارتقای

بیانفنو ICDLهایدورهگذراندن.است

.استضروریکاربهشروعبرای

خدمات مدیریتی

سمدیریت کیفیت سطح سروی

طح با مدیریت حرفه ای اپراتورها، این مرکز س

ویی پاسخگ“سرویس استاندارد صنعت، یعنی 

20درصد تماس های مشتریان نهایی در 80

فاکتورهای. را تضمین می نماید” ثانیه اول

مانند کلیدی در پاسخگویی به مشتریان نهایی

فن بیان مناسب ، مدت زمان پاسخگویی ، 

ت شروع و پایان حرفه ای تماس ، کسب رضای

د در مرکز پیام رعد رص... در پایان مکالمه و

.می شود

مدیریت

کیفیت سطح سرویس

زمرکایناپراتورها،ایحرفهمدیریتبا

یعنیصنعت،استانداردسرویسسطح

مشتریانهایتماسدرصد80پاسخگویی“

.یدنمامیتضمینرا”اولثانیه20درنهایی

مشتریانهبپاسخگوییدرکلیدیفاکتورهای

نزمامدت،مناسببیانفنمانندنهایی

،ماستایحرفهپایانوشروع،پاسخگویی

رکزمدر...ومکالمهپایاندررضایتکسب

.شودمیرصدرعدپیام

مدیریت

پایداری زیرساخت

24یبانیپشتداشتنباالغدیررعدتماسمرکز

میینتضم،هفتهایامتمامیدرفنیساعته

،دهیســرویسزماندرصد99درنماید

تماسمرکزدغدغهواختلالهیچبدون

ازادهاستف.دادخواهدپوششراشمامشتریان

تیموسطتهدهدشبکهمانیتورینگافزارنرم

میاقلحدبهرایابیعیبزمانپشتیبانی،

.رساند



مدیریت

تامین زیرساخت مناسب

بهازاســتفادهباالغدیررعدتماسمرکز

درارددآمادگی،شــبکهتجهیزاتروزترین

اختصاصیسرخطزمانترینکوتاه

ری،نوفیبررادیو،بستردررامشــتریان

MPLSرعدتماسمرکزبهاینترنتیاو

ازانندتومیمشتریان.نمایدمنتقلالغدیر

تفادهاسنیزمرکزاینرقمیهشتهایشماره

.نمایند

خدمات مدیریتی

سمدیریت کیفیت سطح سروی

طح با مدیریت حرفه ای اپراتورها، این مرکز س

ویی پاسخگ“سرویس استاندارد صنعت، یعنی 

20درصد تماس های مشتریان نهایی در 80

فاکتورهای. را تضمین می نماید” ثانیه اول

مانند کلیدی در پاسخگویی به مشتریان نهایی

فن بیان مناسب ، مدت زمان پاسخگویی ، 

ت شروع و پایان حرفه ای تماس ، کسب رضای

د در مرکز پیام رعد رص... در پایان مکالمه و

.می شود

کنترل کیفیت

Quality Control

طتوسهاآموزشتمامی:آموزشومستندات

اتمستند.شودمیانجامتماسمرکزتیم

بهایدبکارفرماتوسطبازارشرایطومحصول

طبقواندمیتکارفرما.یابدانتقالمرکزتماس

.کندشرکتآموزشفرآینددرطرفینتوافق

یمتتوسطمراحلتمامی:نظارتوارزیابی

وودشندسترسی.میشودانجامتماسمرکز

.ردگیمیقرارکارفرمااختیاردرارزیابی

انعطاف پذیری

در برخورد با مشتریان 

آموزشباهمکاریبهشــروعپروســه

قیممستنظرزیرپروژهمنتخباپراتورهای

مرکز.گرددمیآغازهمکارشــرکتنماینده

درملازمقدماتتعریفدرالغدیررعدتماس

فرمطراحیمانندپروژهاجرایفرایند

نظراتثبت ،CRMافزارنرمدرنظرســنجی

بیسدیتاازاستفادهویژه،عناوینبامشــتریان

بیسادیتازاستفادهتماس،برایمشتریان

...وهدفجامعهباارتباطبرایتماسمرکز

.کندمیعملپذیرانعطلافبسیار



گزارش های
تحلیلی و مدیریتی

نمودار آماری تعداد تماس های از دست رفته و پاسخ داده شده

نمودار ترافیک تماس در بازه های زمانی دلخواه جهت

تحلیل رفتار مشتریان نهایی

دسترسی به تابلوی نظارت کال سنتر به صورت آنلاین

ارائه داشبوردهای مدیریتی برای رصد سطح سرویس پاسخگویی

عیارائه دسترسی جهت مانیتورینگ زیرساخت فنی و رصد عدم قط

نهاییارائه گزارش تحلیلی علل تماس ها و بررسی مشکلات مشتریان

،دسترسی آنلاین به نتایج ثبت شده در سرویس های نظرسنجی

اطلاع رسانی و فروش



چرا برونسپاری مرکز تماس
.  ــتریان استمرکز تماس هر ســازمان پل ارتباطی مهمی با مشتریانش می باشد و شکل دهنده چهره سازمان در نظر مش

رکز تماس اهمیت این موضوع برای شــرکت ها موجب می گردد سازمان ها در ابتدای مســیر خود تصمیم بگیرند م

دیریت داخلی راه اندازی نمایند اما این موضوع بار عواملی هزینه ســاز را در واحدهایی همچون منابع انســانی ، م

.  ارتباط مشتریان و  فنی بر دوش سازمان تحمیل می کند

 مدیریت بهره وری منابع انسانی در پاسخگویی

 مدیریت چرخش کاری و سوپرووایزری اپراتورها

 کاهش هزینه زیرساخت فنی و اداری

داریکاهش هزینه پشتیبانی زیرساخت  برای تضمین پای

کاهش هزینه استخدام ، آموزش و نگهداشت منابع انسانی

استفاده از به روزترین نرم افزارهای مدیریت

کال سنتر و ارتباط با مشتریان 

سکاهش هزینه رصد و کنترل کیفیت سطح سروی

تضمین ارائه سطح سرویس مناسب

تمرکز بر فرآیند اصلی شرکت

در برون سپاری مرکز تماس، تمامی عملیات پاسخگویی در یک

.مجموعه تخصصی و تمامی هزینه ها در یک عدد خلاصه می شود



ران برگزاری جلسات مصاحبه با مدی•

پروژه

تهیه و تدوین فایل های آموزشی•

توسط تیم آموزش

ارائه طرح پیشنهادی•

آماده سازی زیرساخت های فنی•

تخصیص مدیر پروژه•

یآموزش اپراتورها و تیم پشتیبان•

تست آزمایشی تماس•

استخراج سوالات متداول•

فرآیند اجرای پروژه



فرآیند اجرای پروژه



سطح سرویس خدمات

دقیقه360یاساعت6:تماسبرقراریتاانتظارزماناحتسابباشیفتیکدرمکالمهکلزمانمدت

میروزدرتماسقیقدتعدادارائهبرایبنابرایندارد،مکالمهزمانمدتمیانگینبامستقیمرابطهخروجیتماستعداد:نکته

.باشدمشخصمکالمهزمانمدتبایست

:سطح سرویس برقراری تماس خروجی

موفقتماس100الی80:مکالمهدقیقه3حالتدرموفقخروجیتماستعداد•

موفقتماس60الی50:مکالمهدقیقه5حالتدرموفقخروجیتماستعداد•

موفقتماس30الی25:مکالمهدقیقه10حالتدرموفقخروجیتماستعداد•

موفقتماس20الی15:مکالمهدقیقه15حالتدرموفقخروجیتماستعداد•

(SLA)



شاخص کلیدی عملکرد

آنهاکمکبهتوانیدمیکههستندمعیارهاییازعملکردکلیدیشاخص

ونیدکارزیابیراخوداهدافبهرسیدنبگیرید،اندازهراخودموفقیت

کتحرحالدرسازمانراهبردیاهدافدرستمسیردرآیاکنیدبررسی

تیبانیپشفرآیندهایبرایعملکردکلیدیهایشاخانواعاز.هستید

:کرداشارهزیرمواردبهتوانمیسازمانمشتریان

مشتریانبهپاسخگویینرخ•

رفتهدستازهایتماستعداد•

صفدرمشتریانانتظارزمانمیانگین•

مکالمهمدتزمانمیانگین•

(KPI)



منابع انسانی

جذب و استخدام، مدیریت و نگهداشت، آموزش

درصعععورت تواکعععر اارکرمعععا میتوانعععد. و توسععع  

جهععت ایمینععا  از و عع یت جععذب در بخشععی از 

.کرایند جذب و استخدام ح ور داشت  باشد

مدیر پروژه

ایجاد و بهبود مستمر کرآیندها •

گزارشات وتحلیل سرویس•

ارتبایات وجلسات•

سازما  دهی و مشتاق سازی تیم پروژه•

برآورد هزین  و توس   بودج •

ت می  ر ایت مشتری •

سرپرستی

نظارت و سرپرستی•

ارتبایات وجلسات•

بازرخورد و بهبود•

خدمات و ماژول های قابل ارائه



 QCکنترل کیفیت 

. تمـامی آمـوزش هـا توسـط تـیم مرکـز تمـاس انجـام مـی شـود: مستندات و آموزش

کارفرمـا .یابـدمستندات محصول و شرایط بازار توسط کارفرما باید به مرکزتمـاس انتقـال

. میتواند طبق توافق طرفین در فرآیند آموزش شرکت کند

رسی شنود و دست. تمامی مراحل توسط تیم مرکز تماس انجام میشود: ارزیابی و نظارت

. ارزیابی در اختیار کارفرما قرار می گیرد

بازخورد و بهبود

ITزیرساخت و 

تامین تمامی تجهیزات سخت افزاری استاندارد ارائه سرویس•

سمت مرکز تماس توسط رعد الغدیر

تامین تمامی تجهیزات نرم افزاری استاندارد ارائه سرویس•

سمت مرکز تماس توسط رعد الغدیر

ایجاد و نگهداشت تمامی سرویس ها•

خدمات و ماژول های قابل ارائه





انواع قرارداد

توضیحاتنوع قراردادردیف

به ازای هر اپراتور به صورت ماهیانه قرارداد منعقد می گردد(Per operator month)اپراتور ماهیانه 1

انواع قرارداد مرکز تماس رعد الغدیر

به ازای هر اپراتور به صورت روزانه قرارداد منعقد می گردد(Per operator daily)اپراتور روزانه 2

به ازای هر تماس ورودی یا خروجی قرارداد منعقد می گردد(Per call)به ازای هر تماس 3

به ازای هر دقیقه مکالمه قرارداد منعقد می گردد(Per minute)به ازای هر دقیقه 4

به ازای هر فروش موفق قرارداد منعقد می گردد(Per sale)به ازای هر فروش 5

مناسب کسب و کارهای تازه تاسیس و کوچک(ویژه)اپراتور ماهیانه مشارکتی 6
.درصد هزینه یک اپراتور از کلیه خدمات برخوردار می شوید50با پرداخت 



راه های ارتباطی با

مرکز تماس رعد الغدیر
زیـر برای ارتباط با مرکز تمـاس می توانیـد از راه هـای ارتبـاطی

.اقدام فرمایید

0 9 1 9 2 4 8 0 2 0 5  

info@raadcallcenter.ir 

www.raadcallcenter.ir

0 2 1 - 6 7 3 0 9

@raadcallcenter

0 9 3 7 8 8 2 1 6 2 8  
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