
اجیستنت
سیستم هوشمند مدیریت ارتباط با مخاطب
محصولی از امرتاد (داده پردازان نسل آینده)



�روه نرم افزاری امرتاد با بیش از ۱۵ سال سابقه فعالیت در حوزه تولید نرم افزار، همواره 
تلاش �رده تا با ت�یه بر دانش فنی و تجربه ی تیم خود، راه�ارهایی �اربردی و قابل 

ات�ا برای سازمان ها و �سب و�ارها ارائه دهد.

در سال های اخیر، تمر�ز ما بیشتر بر توسعه سیستم های مدیریت ارتباط با مخاطب 
بوده است، راه�ارهایی �ه به سازمان ها �م� می �نند ارتباط مؤثرتر، ساده تر و 

هوشمندانه تری با مخاطبان خود برقرار �نند.

باعث افتخار ماست �ه سازمان هایی همچون بیمه سلامت ایران، سازمان امور مالیاتی 
�شور، �میته امداد امام خمینی (ره) و دیوان محاسبات �شور به ما اعتماد �رده اند 

و از راه�ارهای ما بهره می برند.

درباره امرتاد



۱

سازمان شما  در ارتباط مؤثر با 
مخاطبین با چه چالش هایی 

روبرو است؟

در ارتباط با مخاطبین مختلف، سازمان ها با مجموعه ای 
از چالش های پیچیده و در هم تنیده مواجه هستند. 

چالش هایی �ه در شرایط عادی زمان بر و پرهزینه اند، 
و در زمان بحران یا افزایش حجم درخواست ها، به 

نقطه بحرانی می رسند.



چالش ارتباطی با انواع مخاطبین

ارسال سوال یا درخواست از طریق �انال های مختلف مانند تلفن، پورتال، شب�ه های •
اجتماعی، ایمیل یا پیام رسان ها، بدون این�ه ی� مسیر ی�پارچه برای پی�یری وجود 

داشته باشد.
باقی ماندن برخی پیام ها بی پاسخ، به ویژه در خارج از ساعات �اری، تعطیلات یا زمان های •

پرترافی�.
پاسخ های �ند یا غیرشخصی �ه باعث نارضایتی و �اهش وفاداری مشتری می شود.•
اتلاف وقت نیروهای انسانی در پاسخ به سوالات ت�راری و قابل خود�ارسازی.•

مشتریان نهایی

ارتباط از �انال های مختلف بدون مسیر رسمی و مستندسازی شده.•
پیچید�ی در دریافت پاسخ دقیق به سوالات تخصصی �ه نیاز به هماهن�ی بین چندین •

واحد دارد.
نبود سامانه ی�پارچه برای مدیریت درخواست ها و تعامل ها، به ویژه در شرایط بحرانی یا •

خارج از ساعات اداری.
دشواری در پی�یری وضعیت پیام ها و م�اتبات.•

شر�ای تجاری و نمایند�ان
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نبود مسیر مشخص برای ارتباط با سازمان؛ تماس ها یا پیام ها در �انال های مختلف �م •
می شوند.

نبود ام�ان رصد، تحلیل و مستندسازی تعاملات برای بهره برداری هوشمندانه.•
فرصت سوزی در جذب مشار�ت به دلیل پاسخ �ویی �ند یا چندلایه.•

�ارسازها (افراد تأثیر�ذار بیرونی)

عدم وجود ی� روایت منسجم و به روز از عمل�رد سازمان در �انال های ارتباطی مختلف.•
وا�نش ناهماهن� یا دیرهن�ام به سوالات و بازخوردها، مخصوصاً در مواقع بحرانی.•
نبود سیستم پاسخ �ویی ۷/۲۴ برای مدیریت بحران های رسانه ای یا شایعات.•

رسانه ها و جامعه عمومی

پرا�ند�ی اطلاعات در سامانه های مختلف باعث دشواری در ارائه �زارش های رسمی و •
دقیق می شود.

نیاز به هماهن�ی میان چندین واحد برای پاسخ �ویی به ی� استعلام یا درخواست •
رسمی.

نبود سازو�ار متمر�ز برای مستندسازی، ثبت و پی�یری م�اتبات با نهادهای نظارتی.•

ر�ولاتورها و نهادهای بالادستی

استفاده هم زمان از سامانه های متعدد و غیری�پارچه.•
پاسخ �ویی وابسته به افراد و واحدها، بدون جریان مشخص یا خود�ار.•
عدم پاسخ �ویی مناسب در تعطیلات، خارج از ساعت �اری یا در شرایط بحرانی.•
هزینه بالای منابع انسانی برای انجام �ارهایی �ه قابلیت هوشمندسازی و •

خود�ارسازی دارند.

چالش های زیرساختی در �ل سازمان



سیستم هوشمند مدیریت 
ارتباط با مخاطب

اجیستنت

Agistant ی� پلتفرم پیشرفته مدیریت مخاطبین است �ه ارتباطات ورودی از در�اه
 های مختلف—از تماس های تلفنی (Call Center) و صندوق صوتی �رفته تا پرتال 

مشتری و شب�ه های اجتماعی—را به صورت ی�پارچه در ی� داشبورد متمر�ز نمایش 
می دهد.

�ارشناسان شما می توانند بدون جابجایی بین ابزارهای مختلف، به تمام درخواست ها 
پاسخ دهند. اما نقطه قوت Agistant، استفاده از هوش مصنوعی است: سیستم با 

تحلیل پیام ها، به طور خود�ار به سوالات ت�راری یا قابل پاسخ، پاسخ می دهد و حجم 
قابل توجهی از بار عملیاتی را �اهش می دهد.

۴

 • مدیریت ی�پارچه پیام ها از تمام در�اه ها

 • بهبود سرعت و �یفیت پاسخ�ویی

 • پاسخ دهی خود�ار با استفاده از مدل های هوش مصنوعی

 • افزایش رضایت مخاطبین و �اهش هزینه های پشتیبانی

مزایا



۵

اجیستنت درخواست های ورودی را از تمام در�اه های 
ارتباطی مانند تماس تلفنی (توسط اپراتور)، صندوق 

صوتی، فرم های پرتال، پیام رسان ها، شب�ه های 
اجتماعی و در�اه چت، دریافت و در ی� بستر واحد 

ثبت و مدیریت می �ند. این روی�رد از پرا�ند�ی 
جلو�یری �رده و فرایند پاسخ�ویی را متمر�ز می

 سازد.

ی�پارچه سازی �انال های ارتباطی پرا�نده ١

درخواست ها می توانند به صورت خود�ار یا دستی، مطابق با 
فرایندهای از پیش تعریف شده، به واحدهای مربوطه ارجاع 

شوند. این قابلیت از دوباره �اری، سردر�می و تأخیر جلو�یری 
می �ند.

مدیریت و انتقال خود�ار درخواست ها در سازمان ٣

اجیستنت از پاسخ�ویی خود�ار مبتنی بر هوش مصنوعی 
پشتیبانی می �ند. �اربران می توانند از طریق چت بات ها یا در�اه

 های دی�ر، پاسخ سوالات متداول خود را بدون دخالت انسانی 
دریافت �نند. همچنین، اپراتورها به ابزارهای هوشمند پیشنهاد 

پاسخ مجهز هستند �ه فرآیند پاسخ دهی را تسریع و استاندارد می
 �ند.

پاسخ�ویی سریع، دقیق و هوشمند ٢
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ی�پارچه سازی �انال های ارتباطی پرا�نده

اجیستنت دارای داشبوردهای قابل شخصی سازی است �ه وضعیت 
درخواست ها، بار �اری واحدها، و عمل�رد �ارشناسان پاسخ�ویی را به

 صورت بلادرن� نمایش می دهد. همچنین ام�ان استخراج �زارش های 
مدیریتی و تحلیلی برای تصمیم �یری بهتر فراهم شده است.

۴

اجیستنت با اتصال به سایر سامانه های سازمانی مانند CRM، ERP یا 
سیستم های اطلاعاتی داخلی از طریق API، می تواند پاسخ ها را دقیق تر، 

سریع تر و بر اساس داده های واقعی ارائه دهد.

اتصال به سامانه های داخلی سازمان ۶

در پرتال اجیستنت، �اربران می توانند درخواست های خود را ثبت و روند 
رسید�ی به آن ها را به صورت شفاف پی�یری �نند؛ این شفافیت باعث 

افزایش اعتماد و رضایت مخاطبین می شود.

ارائه داشبورد و �زارش های مدیریتی ۵
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 ،Agistant با اتصال سیستم تلفنی به
تماس های ورودی به صورت خود�ار در 

قالب ی� درخواست جدید در سیستم 
ثبت می شوند. اطلاعات تماس، زمان 

برقراری ارتباط و جزئیات مربوطه نیز در 
قالب تاریخچه تماس ذخیره شده و در 

اختیار �ارشناس مربوطه قرار می �یرد. 
این فرایند، ام�ان پی�یری دقیق، مستند 

و پاسخ �ویی سریع تر را فراهم می سازد.

در صورت عدم پاسخ �ویی، مخاطب می
 تواند پیامی صوتی در صندوق صوتی 

سازمان ثبت �ند. این پیام به طور خود�ار 
 Agistant به ی� درخواست در سیستم

تبدیل شده و همراه با فایل صوتی و زمان 
تماس، در تاریخچه مخاطب ذخیره می

 شود. �ارشناسان می توانند به صورت 
متمر�ز به این درخواست ها رسید�ی 

�نند.

مخاطبان می توانند از طریق پرتال 
اختصاصی خود، سوالات، درخواست ها یا 

پی�یری های مورد نظر را ثبت �نند. هر 
ارسال جدید در قالب ی� درخواست 

مستقل ذخیره می شود و تمامی تعاملات 
در بخش تاریخچه قابل مشاهده است. 

این ساختار موجب شفافیت در ارتباطات و 
�اهش خطاهای انسانی می �ردد.

Agistant با اتصال به پیام رسان ها و 
شب�ه های اجتماعی (نظیر واتساپ، 

تل�رام، اینستا�رام و…)، ام�ان ثبت 
پیام های دریافتی در قالب درخواست های 

قابل پی�یری را فراهم می �ند. هر پیام 
همراه با اطلاعات فرستنده و زمان دریافت، 

در تاریخچه تعاملات مخاطب ذخیره می
 شود و �ارشناسان می توانند بدون نیاز به 

خروج از سیستم به آن ها پاسخ دهند.

در�اه های ارتباطی

(Call Center) صندوق صوتیدر�اه تلفنی

شب�ه های اجتماعی و پیام رسان ها پرتال مخاطب
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به واسطه ی�پارچه سازی �انال های ارتباطی (تلفنی، پیام صوتی، پرتال و شب�ه های 
اجتماعی) ورودی های سازمان را به درخواست های ساختارمند تبدیل می �ند و تاریخچه ی 

�امل هر درخواست ثبت می شود. اما ویژ�ی �لیدی آن در بهره �یری از هوش 
مصنوعی است �ه به شرح زیر سازمان را هوشمندتر و بهره وری را افزایش می دهد:

هوشمند سازی و
 افزایش بهره وری سازمان

هوش مصنوعی، علاوه بر پاسخ به سوالات پرت�رار، از روی پاسخ های ارائه شده 
توسط �ارشناسان یاد می �یرد و به مرور زمان توانایی پاسخ�ویی به سوالات 

متنوع و جدید را بهبود می بخشد.

پاسخ دهی هوشمند

ثبت دقیق درخواست ها به همراه تاریخچه ی جامع، ام�ان پی�یری منظم و 
بهبود مستمر فرآیند پاسخ دهی را فراهم می �ند، به �ونه ای �ه �ارشناسان 

می توانند بر مسائل استراتژی� تر تمر�ز �نند.

بهبود فرآیند �ار

 با مستندسازی �امل تمامی تعاملات، ام�ان بررسی دقیق روند پاسخ دهی و 
رفع نقاط ضعف در فرآیند ارتباطی وجود دارد، �ه موجب بهبود �یفیت خدمات 

ارائه شده می شود.

افزایش شفافیت و دقت

دسترسی به اطلاعات ی�پارچه و دقیق، به مدیران �م� می �ند روندهای 
ارتباطی را تجزیه و تحلیل �رده و با استفاده از داده های واقعی، تصمیمات 

بهتری اتخاذ �نند.

تصمیم �یری سریع و مبتنی بر داده



وبسایت
Amertad.ir٨٨١٧٤٣٩٩

٨٨١٧٤٣۷۶
info@amertad.irتهران، خ انقلاب، خ فلسطین شمالی

پلا� ٢٨١، طبقه ٤

آدرسایمیلتلفن

سیستم هوشمند 
مدیریت ارتباط با 

Agistant | مخاطب

Agistant ی� پلتفرم پیشرفته مدیریت مخاطبین است 
�ه ارتباطات ورودی از در�اه های مختلف—از تماس

 های تلفنی (Call Center) و صندوق صوتی �رفته تا 
پرتال مشتری و شب�ه های اجتماعی—را به صورت 

ی�پارچه در ی� داشبورد متمر�ز نمایش می دهد.


