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مدیریت ارتباط با ذي نفعان



(SRM)

 مرکــز تمــاس  به نقط هاي گفته م یشود که ارتباط بین مخاطبین و سازمان را از

طریق رسان ههاي ارتباطی مانند تلفن برقرار م یکند. 

اما در سا لهاي اخیر سازما نها تمایل به ارائه خدمات  عمیق تري در قالب میز

خدمت، پیشخوان خدمت یا                       دارند که نسخه هاي توسعه یافته اي

از مراکز تماس هستند.

 با  ترکیب  سامانه  هاي مخابراتی، سامانه  هاي  مدیریت عملـکرد و سـامـانه  هاي 

ارتباطات مشتریان، شاهد  ظهور نسل جدیدي از سامان ههاي  اطلاعاتی هستیم

 که تقریبا تمامی  مراحل رسیدگی  به  درخواست  مخاطبین   را پوشش داده  و

 مدیریّت و  ارزیابی  سرویس  ارائه شده به  مخاطب را نیز بر اساس اطلاعـات

واقعی  عملکرد انجام م یدهند. 

 این مراکز درخواست مخاطبین را دریافت نموده و درصورت امکان به آن پاسخ 

داده و یا به مرجع ذ يصلاح براي رسیدگی ارجاع م یدهند. 

یکی از وظایف این مراکز اطمینان از بسته شدن درخواست هاي مشتریان است.
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(SRM)

نگــاهی به عملکـــرد مرکـز تمــاس 

 تعداد کاربران فعلی : 60نفر

 سرویس دهی به بیش از 3 میلیون بازنشسته

 سرویس 724 (24 ساعت شبانه روز در همه ایام هفته)

ITIL فرآیند مبتنی بر 

Manage Engine استفاده از سامانه 

 سرویس دهی به مشتریان درون سازمانی و برون سازمانی
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(SRM)

کانـال هاي ارتبــاطی

 تلفـن

 وب

 فکـس

 ایمیـل

 پیامـک

 گفتگـوي آنلایـن
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(SRM)

سرویس کاتالوگ

 مدیریت رخدادها

 مدیریت درخواست ها

 درخواست اطلاعات

 ثبت پیشنهاد

 ثبت نظرات و انتقادات

 رسیدگی به شکایات

 رضایت سنجی

VOC 

 سرویس هاي سفارشی مشتریان
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(SRM)

سرویس هاي جانبی

 سیستم گزارشات

 ارتباط با سایر سامانه ها با استفاده از وب سرویس

 ضبط همه مکالمات

 رکورد سیستمی همه اطلاعات 
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(SRM)

مدل فرآیندي و ساختار سه لایه

  

       

     
  

       

     
  

       

     

  

  

    

  

Release Management
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اعلام رخداد

اعلام کد رهگیري

اعلام حل رخداد

ثبت 

اولویت بندي

طبقه بندي

حل شد؟

بستن رخداد

حل شد؟

حل شد؟

حل رخداد

حل رخداد

حل رخداد

6



(SRM)

SRM
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(SRM)

ارزش آفرینی براي مشتریان

 چابکی و افزایش بهره وري

 جلوگیري از فرسایشی شدن روند رسیدگی به درخواست ها و رخدادها

 وحدت رویه در رسیدگی به درخواست ها

 شفافیت

 بهبود رضایت مشتریان داخلی و خارجی

 بهره برداري از اطلاعات عملیاتی و بهبود تحلیل و تصمیم گیري مدیریتی
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Stakeholder Relationship Management

پاسخگوي شمــا در هر ساعاتی از شبانه روز هستیـــم
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