
 

  

   پشتیبانیسیستم مدیریت  پیاده سازی  پیشنهادی کلی برنامه 

 فاوای شهرداری تهران

 
 آوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران سازمان فن به درخواست 

 

 مدیریت هایسامانه شرکتتوسط 

29/08/1398 



 

 مقدمه

مجموعه فاوای شهرداری تهران درخصوص پیاده سازی سامانه پشتیبانی این این مستند بنا به درخواست 

و هدف آن ارائه پیشنهادات اولیه سامانه های مدیریت برای پوشش نیازمندی   ، تدوین گشته استسازمان

 می باشد.  فاواهای فعلی 

 

 

  



 

  

 شرح محصولات و راهکارها



 

 های مدیریتپیشنهادی شرکت سامانهراهکارهای 

و   فاوای شهرداری تهرانسازمان  مطرحهای های مدیریت برای پوشش نیازمندی راهکارهای پیشنهادی شرکت سامانه

درحال حاضر این  باشد، ذیل می  ارائهقابل ها، راهکارها و خدمات های آتی به شرح سیستم با در نظر گرفتن نیازمندی 

برخوردار بوده و طراحی کلیه راهکارها برای پیاده سازی روی بستر این سیستم انجام   CRMمجموعه از سیستم 

 :گرفته است

 های کلی ویژگی  واحد  تعداد  نام  ردیف 

1 
مجوز کاربری سیستم 

مدیریت ارتباطات تلفنی 
callSys 

1 
نسخه 

فاوای سازمان  CRM یانکامل م یکپارچگیراهکار  ینبا ا سرور

 این سازمان   Help Desk  یتلفن  یستمو س  شهرداری تهران

همراه با   یو خروج  یورود  یهاتماس  یبرقرار گشته  و تمام

 گرددیثبت م CRM در داخل یاناطلاعات مشتر یهکل
5 

نسخه 

 کاربر

مجوز کاربری بستر  2

 (CMS) پورتال مشتریان
 نسخه 1

های مختلف در این سیستم به عنوان بستر و پایه پورتال

مجموعه فاوا پیاده خواهد شد، که در  CRMبدنه سیستم 

این فاز پورتال پشتیبانی بر روی آن قرار گرفته و 

درفازهای بعدی امکان اضافه نمودن سرویس های جدید و 

 یا پورتال های جدید برای سایر ذینفعان نیز مهیا خواهد بود

اتوماسیون پیاده سازی  3

  پشتیبانی
 نسخه 1

حوزه عملیاتی اصلی درنظر گرفته شده در این فاز از 

توسعه، بخش پشتیبانی سازمان است، با پیاده سازی این 

 بخش امکانات ذیل به صورت کلی در اختیار خواهند بود:

دسته بندی موضوعی درخواست ها در سه سطح  ✓

 )دسته، دسته فرعی، فقره(

)عادی، تخصیص دسترسی های کاربران سیستم  ✓

 کارشناسان فنی، میز خدمت(

 گروه بندی کارشناسان فنی  ✓

 تخصیص سایت های کاربران و تخصیص دسترسی  ✓

روال تخصیص درخواست ها بر اساس دسته فرعی  ✓

 درخواست و سایت درخواست دهنده



 

رفع  OLAرسیدگی به درخواست ها بر اساس  ✓

درخواست از زمان ایجاد و رفع درخواست از زمان 

 ارشناس فنیارجاع به ک

امکان انتخاب جواب های نمونه برای پاسخ به  ✓

 درخواست 

امکان استفاده از پایگاه دانش و پرسش های  ✓

 متداول

اطلاع رسانی های ایمیلی به درخواست دهنده و  ✓

 کارشناس فنی و میز خدمت

4 
پورتال پیاده سازی 

 پشتیبانی
 نسخه 1

بستر پیاده همانطور که گفته شد، این پورتال مبتنی بر 

ها بوده و پوشش آنلاین اتوماسیون پشتیبانی سازی پورتال

توان به خواهد بود، از جمله امکانات کلی این پورتال می

 موارد ذیل اشاره نمود:

 امکان ورود اولیه به پورتال با کد دعوت ✓

امکان استفاده از پرسش های متداول و جستجو  ✓

 کلمات کلیدی

امکان ثبت، مشاهده و پیگیری درخواست های  ✓

 پشتیبانی 

امکان ثبت یادداشت و مشاهده یادداشت ها روی  ✓

 درخواست ها 

 قابلیت فعال سازی مجدد یا لغو درخواست  ✓

 

5 
پیاده سازی وب سرویس 

سینک اطلاعات موجودی 

 اموال

 نسخه 1

بررسی موجود بودن کد اموال با پیاده سازی این سیستم 

و اطلاع  سیستم اموال شهرداریمورد درخواست در 

 .صورت خواهد گرفترسانی به کاربران 



 

 انتقال اطلاعات 6

 
 نسخه 1

راهکار در نظر گرفته شده در این بخش، به این صورت 

است که صرفا داده های مربوط به دسته بندی موضوعی به 

درخواست ها در سیستم قبل باقی سیستم منتقل شود و 

بماند. بر اساس این پیشنهاد، درخواست ها )فعال و بسته 

شده( در سیستم قبل بایگانی خواهد شد و کاربران در 

 .دوره انتقال با دو سیستم تعامل خواهند داشت

استقرار و آموزش  7

 کاربری
 نفرساعت 80

زمان افزار در سایکی از مهمترین مراحل اجرایی شدن نرم

باشد که در خدمات استقرار می فاوای شهرداری تهران

 قالب زمان مشخصی ارائه خواهد شد

سیستم در استفاده کننده از آموزش به کاربران نهایی 

جهت کمک به کاربران و راهبران سازمان به منظور اجرایی 

 شدن هر چه بهتر فرآیندها در قالب یک دوره مشخص

 

  



 

 هزینه برآورد زمان و  

)بدون احتساب   روز کاری 60با توجه به مذاکرات و جلسات برگزار شده و جمع بندی اولیه، مدت زمان اجرای پروژه 

 .باشدول ذیل میاباشد و هزینه پروژه به شرح جدمی  آموزش کاربری(

 جدول قیمت مجوزهای کاربری محصولات 

 

 خدمات محصولات سفارشی و  جدول قیمت  

 

 

 توضیحات: 

 باشد. % پیش پرداخت و مابقی پس از تحویل هر قلم با کسر مبلغ پیش پرداخت می  50شرایط پرداخت به صورت   ➢

پس از شروع قرارداد، مشاهده مراحل انجام پروژه به صورت کامل از طریق پورتال مشتریان شرکت سامانه های  ➢

 مدیریت برای خریدار مقدور خواهد بود. 

 باشد. پس از واریز مبلغ پیش پرداخت می  کاریروز  5زمان شروع پروژه  ➢

 )ریال( قیمت کل    قیمت واحد )ریال(  واحد  تعداد  محصول  ردیف 

 45.000.000 45.000.000 نسخه callSys 1 یارتباط تلفن  یستمس 1

 19.500.000 3.900.000 کاربر callSys 5 یارتباط تلفن  یستمس 2

 350.000.000 350.000.000 نسخه 1 (CMSسیستم پایه پورتال ) 3

 414.500.000 جمع مبلغ اقلام )ریال(

 قیمت کل  )ریال(  قیمت واحد )ریال(  واحد  تعداد  محصول  ردیف 

 204.000.000 1.500.000 نفرساعت 136 اتوماسیون پشتیبانی 1

 156.000.000 1.500.000 نفرساعت 104 پورتال پشتیبانی 2

3 
سیستم مدیریت یکپارچگی با سیستم اموال شهرداری 

 تهران
20 

 نفرساعت
1.500.000 30.000.000 

 12.000.000 1.500.000 نفرساعت 8 تانتقال اطلاعا 4

 120.000.000 .00.00051 نفرساعت 80 استقرار و آموزش کاربری 5

 522.000.000 جمع مبلغ اقلام )ریال(

 936.500.000 (ریال) جمع مبلغ پروژه


