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همکال؛ قابل اطمینان و پایدار

سالدرسازمان هاوکسب وکارهاپشتیبانیهدفباهمکالخدماتوتماسمرکز
ازپشتیبانیبرایرامقرون به  صرفه ایراهکارهایهمکال.گرفتشکل۱۳۹۹

ازبخشیمی توانندسازمان هاوکسب وکارها.می دهدارائهسازمان هاوکسب وکارها
بلندترغهدغدبدونوشوندسبک ترتاکنندبرون سپاریهمکالبهراخودفعالیت های

مرکزیهستهرویبرراتمرکزتانوانرژیفقطشماهمکالبا.کنندپرواز
یسیانگلفارسی،زبانسهبهراخودخدماتهمکال.کردخواهیدصرفکسب وکارتان

.«استماکسب وکارشما،کسب وکار»معتقدیمما.می کندارائهمشتریانبهعربیو

ماماموریت
اجرایراستایدرحاکمیتیودولتیخصوصی،سازمان هایوشرکت هاازپشتیبانی

فعالیت هاوفرآیندهابهتر
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۱
.خود را به ما بسپاریدزمان برو هزینه بر، تکراریفعالیت های 



خدمتارائهباهمکال،تماسمرکز
ظرنموردتایمدرتلفنیپشتیبانی
تریانمشازپشتیبانیهزینه یکارفرما،

کارهاوکسبفروشازپسخدماتو
.می دهدکاهشزیادیحدتارا

بهپاسخگوییبرعلاوهخدمتاین
گفتگویشاملورودی،تماس های

ویایمیل،(چتیپشتیبانی)آنلاین
.می شودتیکت هابررسی

وضعیتازهمکالدقیقگزارش های
CRM،ان  پیشروهدایتگرکسب وکارها
.استآن هارشد

انواعبرقراریدرمی تواندهمکال
به)پروژه ایوخروجیتماس های

(بلندمدتحتییاکوتاه مدتصورت
.کندکمککسب وکارهابه
پروژه ایوخروجیتماس هایاین

خدمات،یامحصولمعرفیشامل
ت،تخفیفایاتغییراترسانیاطلاع

الارسشاد،تماستلفنی،نظرسنجی
بینشبررسیانبوه،صوتیپیام

وپردازشبازار،تحقیقاتومشتریان
ریپیگیمشتریان،سفارشپیگیری
.می شود...وحسابتسویهتلفنی

تلفنیفروشتیمایجادباهمکال
بهفروشمراحلتمامیدرحرفه ای،
مراحل.می کندکمککارهاوکسب
تدوینبازار،تحقیقاتشاملفروش

انمخاطبشناساییفروش،استراتژی
اطلاعاتجمع آوریکسب وکار،هدف
اس،تماسکریپتوسناریوتهیهآن ها،
دواحباارتباطخروجی،تماسبرقراری
.استمربوطهامورسایرومالی

وتماسمرکزافزارنرمتلفن،خطوط
CRMهمراهبهنیزهمکالاختصاصی

.می شودارائهخدمت،این

تشکیل تیم فروشانواع تماس خروجی
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(کال سنتر)مرکز تماس 

ت
خدما

خدمات همکال



وبازاریابیمی توانندکسب وکارها
یزیتویامارکتینگتله)تلفنیفروش
ازراخودخدماتومحصولات(تلفنی
Cold)سردتماسطریق Call)مرکزبه
.کنندبرون سپاریهمکالتماس
سناریویومتنطراحیدرهمکال
تدوینوتلفنیفروشوبازاریابی
یاتتجرببهتوجهباتماساسکریپت

اتمی کندکمککسب وکارهابهخود
رماکارفچارچوبطبقمکالماتکیفیت
.پذیردانجام

بازاریابی و فروش تلفنی

درشرکت هاوسازمان هاکسب وکارها،
یاتماسمرکزخدماتبرون سپاریکنار

ازندمی توانتلفنی،فروشوبازاریابی
همکالCRMاختصاصیافزارنرم
(انمشتریباارتباطمدیریتنرم افزار)
ایجنتثبتبرای«همکار»تجارینامبا

بهره مندآن هاذخیره سازیوتماس ها
استفادهبرایهمکارCRM.شوند
سازمان هاکسب و کارها،تمامیداخلی

ارائهنیزتنهاییبه...وشرکت هاو
.می شود

نیپاییحجمباکارهاوکسبازبرخی
مواجهخروجیوورودیتماس هایاز

ریحضومنشییکاستخدام.هستند
نظرازکسب وکارهانوعاینبرای

.نیستتوجیه پذیراقتصادی
باهمکال،کارشناسانخدمت،ایندر

نیروییکازپایین تربسیارهزینه
پاسخگویوقت،تماموحضوری
خواهندکسب وکارتماس هایتمامی
وقتتماممنشینیاز،صورتدر.بود
.می کندپیدااختصاصهم

دفتر کار مجازیهمکار CRMنرم افزار
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دفتر کار مجازی همکال

 هایتماسبهپاسخگوییبرایدورکارنیروییکصرفادارندقصدکهاستمناسبکسب وکارهاییبرایمجازیکاردفترخدمت
وستمامرکزافزارنرمماننددیگریزیرساخت هایخدمت،اینارائهعلاوه برهمکال.باشندداشتهخروجیتماس هایبرقراریوورودی

ختیارادر(می کنداستفادههمکالخدماتازکارفرماکهزمانیتا)نیزویپتلفنخطیکوتماس هانتایجثبتجهتCRMافزارنرم
تماس هایبرقراریوتماس هابهپاسخگوییجهتکارفرماتلفنخطوطازمی تواندهمچنینهمکال.می دهدقرارکسب وکارها

.کنداستفادهخروجی

«مجازیمنشی»با«مجازیدفترکار»خدمتتفاوت

برقراریبهصرفاتماسکارشناسمجازی،کاردفترخدمتدر.استمتفاوت«مجازیمنشی»خدمتبا«مجازیدفترکار»خدمت
برقراریعلاوه برتماسکارشناسمجازی،منشیخدمتدراما.می پردازدورودیتماس هایبهپاسخگویییاخروجیتماس های
وملاقاتقرارتنظیمایمیل،کردنچکپیام،ارسالنظیردیگریاموربهمشتریان،ورودیتماس هایبهپاسخگوییوخروجیتماس های

.می کندرسیدگیمی دهد،انجامحضوریصورتبهمنشییککهکارهاییتمامبهمجازیمنشیعبارتیبه.می پردازد...
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و مدیریت کارشناسان تماس به همکال(QC)کیفیت برون سپاری جذب، آموزش، کنترل 

(سازماننظرموردمخاطببهتوجهباآگهیانتشارپلتفرمانتخاب)مربوطهپلتفرم هایدرآگهیانتشاروطراحی•
حضوریاحبهمصبرایسازمانبهبرگزیدهافرادمعرفیوسازمانمعیارهایبهتوجهبامتقاضیانگریدبندیو(آنلاین)اولیهمصاحبه•
تماسکارشناسانبهآموزشیدستورالعملتدوینیابه روزرسانی•
(آنلاینصورتبه)کارشناسانبرایاختصاصیوعمومیآموزشکارگاه هایبرگزاری•
سازمانبخش هایسایرباتعاملبهبودوکارانجامحینتماسکارشناسانمدیریتوبرنامه ریزی•

، آموزش و مدیریت کارشناسان تماسجذباز اقدامات همکال در خشی ب

سازمانبرایاختصاصیمشتریانباارتباطدستورالعمل هایودانشدرختطراحی•
تماس هاچندلایه یکیفیتکنترلاختصاصیسازوکارولیست هاچکفرم ها،طراحی•
:شیوهودبهآنبامتناسبتماسکارشناسانعملکردارزیابیوتماس هاچندلایه یکیفیتکنترلاختصاصیسازوکاراستقرار•

(سوپروایزرتوسطکیفیتکنترل)کلاسیکشیوه•
(AI)مصنوعیهوشازاستفاده•

تماس ها QCبخشی از اقدامات همکال در ارائه خدمت کنترل کیفیت یا
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ان تماسبررسی کیفیت پاسخگویی، رعایت پروتکل ها و رفتار کارشناس

کارشناسان تماسارزیابی عملکرد 

 هاکاهش نیاز به نیروی انسانی برای تحلیل دستی تماس
کاهش هزینه های عملیاتی

تبدیل گفتار به متن و استخراج اطلاعات کلیدی

تحلیل خودکار مکالمات

تشخیص رضایت یا نارضایتی مشتریان از طریق تحلیل لحن و کلمات

شناسایی احساسات مشتریان

تماس ها(QC)کیفیتکنترلبرایAIازاستفادهمزایای

ارائه داشبوردهای مدیریتی برای تصمیم گیری بهتر
گزارش های تحلیلی جامع

امکان تحلیل تماس ها به زبان های مختلف
پشتیبانی چندزبانه
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سایر خدمات همکال

پلتفرم هایوسایت هادر:(UGC)کاربرانتوسطتولیدیمحتوایبرنظارت•
محتواهایآن هاطریقازوآن هادرمی توانندکاربرانکهمحتواییتولید

بایستیانکاربرکهمی شودوضعقوانینیوقواعدکنند،منتشرراخودتولیدی
ظرنمدمحتواهایوکنندفعالیتبهاقدامقوانین،وقواعدآنبهتوجهبا

طتوسقوانینوقواعداینرعایتبرنظارتمعمولا.نمایندمنتشرراخود
ربنظارتخدمتارائهآمادگیوتواناییهمکال،.می شودانجامکارشناسان
.داردراپلتفرم ها(UGC)کاربرانتوسطتولیدیمحتوای

زمینهدرخدماتیهمکال:دادهورودوتمیزسازیزنی،(برچسب)تگ •
برایکهداده هاییتمیزسازیداده ها،واطلاعاتبهزدن(تگ)برچسب
تکنیک هایازواستکارشناسفعالیتبهنیازحتماآن هاتمیزسازی

نهمچنیودادانجامراتمیزسازینمی توانفرمول نویسیوبرنامه نویسی
.می کندارائهنیزسیستم هاوسامانه هابهاطلاعاتوداده هاورود

کشفبهمی توانخدماتسایربرای:BPOحوزهخدماتسایروباگکشف•
وبستهمداردوربین هایطریقازنظارت،...وسامانه هاونرم افزارهاباگ

.کرداشاره...وکسب وکاربهنسبتمشتریاننگرشوبینشتحلیل
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ش ها
ابزارها و رو

نترلکتیم.می شودمحسوب(خروجیوورودیازاعم)تماس هاانواعنتایجثبتبرایکاربردیابزاریکعنوانبههمکارCRMنرم افزار
بهصرفاابزارنایازاستفاده.می کنداستفادهنیزتماسکارشناساننظارتبرایابزاراینازتلفنی،خدماتارائهحیندرهمکالکیفیت
ومخاطبینلیستثبت شده،نتایجبهمی توانندنیزآن هاکارفرمایان،بهدسترسیایجادبابلکه.نمی شودمحدودهمکالکارکنان

.باشندداشتهدسترسیآنامکاناتسایرونمودارهاوداشبوردمحصولات،

همکارCRMمعرفی نرم افزار 
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فرم هادراطلاعاتیفیلدهایانواعتعریف

کارتیصورتبهوجدولقالبدرشدهثبتاطلاعاتمشاهده

شدهثبتاطلاعاتازبکاپدریافتقابلیت

شدهثبتاطلاعاتدرپیشرفتهجستجویوفیلترانواعاعمال

ارتک/تماسهربرایتیکت گذاریوسوپروایزروکارشناسباکارفرماچت

مختلفدسترسی هایسطحتعریفقابلیت

کسب وکارپایهاطلاعاتومشتریانمتداولسوالاتدرج

تماسهرجزئیاتومکالماتتمامیصوتبهدسترسی

مشتریباارتباطمسیروفرآینداختصاصی سازی

مختلفزمانیبازه هایدرتماس هاتعدادومشتریانوضعیتداشبورد

خدمات/محصولاتفروشمیزانداشبورد

همکارCRMقابلیت های نرم افزار 

ش ها
ابزارها و رو
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ش ها
ابزارها و رو

نمراتکهانیکارشناسعملکردارزیابیتشدیدمختلف،لایه هایوافرادتوسطکارشناسانعملکردارزیابیشاملهمکالدرکیفیتکنترل
یاحفظنهایتدروایشانانگیزهحفظوکارشناساندردائمیارزیابیحسایجادکرده اند،دریافتمشتریاننظرسنجی هایدرپایینی
:می شودرااجزیرلایه ایچندسازوکارطبقارزیابیونظارتفرایندآموزشی،فرایندشدنسپریازپس.می شودتماس هاکیفیتافزایش

کنترل کیفیت در همکال

هبکارشناس-سوپروایزرهراوللایهدر
وآموزشمسئولمیانگینصورت

کارشناستعدادیهماهنگی های
قابلدرصدوبودخواهدتماس
کارشناسانهمهتماس هایازتوجهی
ودخارزیابیموردتفکیک،بهراتماس
.دادخواهدقرار

ردرازمانمابقیکارشناس،-سوپروایزر
بهپاسخگوییبهکاری،پیکساعات

برمرور،به.پرداختخواهدمشتریان
ریکمتامتیازاتکهکارشناسانیروی
کرده اند،کسبارزیابی هادر

.شدخواهداعمالبیشترینظارت های

عملکردارزیابیونظارتدوملایه۱
زرسوپروایتوسطتماسکارشناسان

تخصصیمعیارهایبرای)ارشد
برای)کیفیتکنترلتیمو(کسب وکار
انجام(پاسخگوییعمومیمعیارهای
ترلکنتیموارشدسوپروایزر.می شود
ازیدرصدتصادفیصورتبهکیفیت
موردراتماسمرکزتماس هایتمامی
.می دهدقرارارزیابیوبررسی

آموزشونظارتهمچنین،لایهایندر
ازاتامتیقبللایهدرکهافرادیرویبر

افزایشکرده اند،کسبراکمتری
.داشتخواهد

2۳ هرامتیازاتجمع آوریازپس
دوره ایصورتبهتماسکارشناس

فراینددر(…یاماهانههفتگی،)
یاورودیتماس هایبهپاسخگویی

سوپروایزرخروجی،تماس هایبرقراری
تمامیکهداردوظیفهارشد

حدازکمترامتیازیکهراتماس هایی
.کندارزیابیدارد،معین

کهکارشناسیهربامرحله،ایندر
عدب  هردررامناسبیامتیازنتوانسته
ابلقپیشرفتوآورددستبهارزیابی
درهمکاریاست،نداشتههمتوجهی

.شدخواهدمتوقفپروژهآن
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ش ها
ابزارها و رو

فیتنمونه چک لیست کنترل کی

ردعملکارزیابیوکیفیتکنترلسیستماستقرارجهت

یازندستورالعمل هاییوچک لیست هابههمکال،کارشناسان

هاستفادبرایاختصاصیصورتبهمستنداتاین.است

ترلکنتیمهمچنینوارشدسوپروایزرکارشناس،-سوپروایزر

هربرایمی تواندومی شوداستفادهوطراحیکیفیت،

...وهمکالخدماتانواعازیکهرپروژه،هرکارشناس،

.باشدمتمایز

یارزیابدراستفادهموردچک لیست هایازیکینمونه،برای

.استشدهآوردهکارشناس-سوپروایزرعملکردکیفیت
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ش ها
ابزارها و رو

اقلام مورد نیاز تماس خروجی

بازارتحقیقاتشاد،تماسفروش،بازاریابی،)خروجیتماسبرقراریازپیش

یازنمورداقلامباید،...وتماسخطوطوفنیزیرساخت هایبرعلاوه،(...و

:استزیرمواردشاملاقلاماین.شودتهیهآن

نگرفتنظردرمتداول،سوالاتاولیه،معرفی)تماسسناریویومتن.۱

(...ومحورمحاورهمکالمهمخاطب،مناسبادبیاتمختلف،حالت های

تماستعدادوزمان.2

(همکالCRMنرم افزارنظیر)اطلاعاتثبتبستروثبتیاطلاعات.۳

،تخصصیسوالاتمعمول،حدازبیشسفارشنظیر)اضطراریموارد.۴

ناموفقتماس هایبالایتعدادفنی،ایرادواختلال

.در اسلاید بعدی یک نمونه از سناریوی تماس خروجی آورده شده است
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داخلی هاتعریفامکان.۱

خطیپشتاعمالقابلیت.2

تماسانتقالقابلیت.۳

تماسپیگیریقابلیت.۴

صوتیپیام گیرصندوق.5

مکالمهضبطقابلیت.6

اینترنتبستردرموبایلرویداخلیکردنستقابلیت.7

خاصعملکردیکدهایفعال سازیقابلیت.8

دیجیتالمنشیمنویفعال سازیقابلیت.۹

صوتیاعلانپخشفعال سازیقابلیت.۱۰

ش ها
ابزارها و رو

امکانات نرم افزار مرکز تماس همکال
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کنفرانساتاقفعال سازیقابلیت.۱۱

تماس هاکردنپارکقابلیت.۱2

ورودیتماس هایمسیردرتغییراعمالقابلیت.۱۳

مختلفزمانیشرایطبهتوجهباورودیتماستغییرمقصد.۱۴
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تماس هاکارشناسعملکردبررسیو

ش ها
ابزارها و رو

۱5

(ادامه) امکانات نرم افزار مرکز تماس همکال
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شتریان و تاییدی
م

ه ها

۱6

برخی از مشتریان همکال
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شتریان و تاییدی
م

ه ها
برخی از مشتریان همکال

۱7



hamcall.irبرخی از تاییدیه های کارفرمایان همکال
شتریان و تاییدی

م
ه ها

.تماس بگیریدهمکالبرای دریافت تاییدیه های بیشتر با ۱8



hamcall.ir

تعرفه خدمات همکال

زمانمیانگینتماس ها،حجمپاسخگویی،ساعاتبهورودی،تماسخدماتتعرفه
.داردبستگیتماسهربرایثبتیگزارش هایواطلاعاتومکالمات

تماس ورودی و مرکز تماس

،(...ونظرسنجی/اطلاع رسانی/بازاریابی)تماسنوعبهخروجی،تماسخدماتتعرفه
حتی.داردبستگیتماسحجموتماسبرقراریساعاتمخاطب،هرباتماسدفعات
.باشدمکالمهازدقیقههریاشمارههربراساسمی تواندتعرفه

(...بازاریابی تلفنی، معرفی، پیگیری و )تماس خروجی 

ماستهرازایبهتعرفه هامعمولاکسب وکارها،انواعنیازبهتوجهبامجازیکاردفتردر
بهمعمولاخدماتارائهمجازیمنشیخدمتدراما.می گرددمحاسبهخروجیوورودی
.می شودمحاسبهکارشناسکارکردساعتصورت

(دورکار)دفترکار و منشی مجازی 

.تماس بگیریدهمکالبرای دریافت تعرفه خدمات با  ۱۹



همکال
کسب وکار  شما، کسب وکار  ماست
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۰2۱۹۱۳۰۱۹۰2

hamcall.ir
info@hamcall.ir
۰۹۳۳۱۰۹۳۳2۱

چهارراهبینانقلاب،خیابانتهران،
مظفرخیاباننبشفلسطین،وولیعصر
5واحد،۱۰7۰پلاکجنوبی،

مجتمعرشید،خواجهبلوارهمدان،
۳واحداول،طبقهپارسیان،

:اجراییشعبه:مرکزیدفتر


