
 

 

 

 

 

 

 

 

در حوزه  مشتریان توسعه سیستم مدیریت ارتباط باقرارداد 

 فروش، وصول مطالبات و شکایات
  ایران ارقام شرکت

 QUO-02088-X6D2F9 شماره سريال قرارداد: 

 27/08/1398             قرارداد:ارسال تاريخ 

 1   نگارش: 

 25  تعداد صفحات: 
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 مشخصات طرفين قرارداد
، 10320823934و شناسه ملي  430383به شماره  شدهثبتخاص(  )سهامي ريت بريدهاي مديشرکت توسعه سامانه مابينفياين قرارداد 

 به نشاني: ميدان مديرههيئتبه سمت رئيس  مسعود گيتي جلالآقاي جناب و  رعامليمدآقاي حسـام اسـدي به سمت جناب به نمايندگي 

 حسابشمارهو  43919000با شماره تلفكس  ،1991954139پستي  و کد 503 واحد، پنجم طبقه، ونک نهييآ تجاري مرکز ،ونک خيابان، ونک

 پيمانکار عنوانبه 970550015585005139894001IR و شماره شبا )شعبه ميدان ونک(اقتصاد نوين نزد بانک  1-5139894-850-155

با سمت عضو  جناب آقاي عابد آفتابينمايندگي به  411111159449و کد اقتصادي  13647به شماره ثبت ايران ارقامشرکت  و طرفکياز

 –خيابان استاد نجات اللهي شمالي  -به نشاني: تهرانبا سمت عضو هيات مديره  احمد ميردامادي و جناب آقايهيات مديره و مديرعامل 

شرح ذيل  طرف ديگر، طبق شرايط ذيل منعقد و طرفين نسبت به مواد و شرايط آن بهاز  کارفرما عنوانبه 52شماره  -خيابان سپند غربي

 .نماينداعلام موافقت مي

 ماده يك: موضوع قرارداد  (1
 :به شرح ذيل سيستم ياندازراهو ارائه خدمات نصب، آموزش و  سيستم مديريت ارتباط با مشتريان فروش موضوع قرارداد عبارت است

 کاربري محصولات شامل:مجوز فروش 

 پيمانكارتوسط  شماره يک،ي مندرج در پيوست هاتيباقابل  365Microsoft Dynamicsمبتني بر بستر فروش اتوماسيون فروش  1.1

 .کارفرمابه 

 ،دوشماره ي مندرج در پيوست هاتيباقابل  365Microsoft Dynamicsمبتني بر بستر فروش سيستم مديريت وصول مطالبات  2.1

 .کارفرمابه  انكارپيمتوسط 

توسط  ،سهشماره مندرج در پيوست  يهاتيباقابل  365Microsoft Dynamicsمبتني بر بستر مديريت شكايات سيستم فروش  3.1

 .کارفرمابه  پيمانكار

 توسط ،چهارپيوست شماره مندرج در  يهاتيباقابل  365Microsoft Dynamicsبستر  مبتني بر پورتال شكايات مشتريانفروش  4.1

 کارفرمابه  پيمانكار

 پنجکاربري مطابق پيوست شماره  خدمات استقرار و آموزش 5.1

 

 نمايد. مشخصات و شرايط گارانتي در قرارداد، کليه راهكارهاي موضوع قرارداد را گارانتي مي شروعاز  ماه ششبه مدت  پيمانكار :1تبصره

 گرديده است. قرارداد قيد شششماره پيوست 

 

 اجراي قرارداد شروع زمان و ماده دو: مدت (2
 بود.، خواهد پيمانكاربه  کارفرماتوسط  پرداختشيپروز کاري پس از پرداخت  5زمان شروع قرارداد  1.3

 .از تاريخ شروع قرارداد اعتبار دارداست، که  کاري روز 110 قرارداد اجرايمدت  2.3

 

 ( قرارداد 1ماده  5)بند آموزش کاربري خدمات  جزبهو تحويل همه اقلام  يسازادهيپبا احتساب  قراردادبراي  ذکرشده زمانمدت :2تبصره

 آموزش کاربرياست تحويل کامل پروژه ارتباطي به خدمات  ذکرانيشاگردد، بوده و اين قلم برحسب نياز مشتري، در زمان گارانتي ارائه مي

 نداشته و با تحويل ساير اقلام محقق خواهد شد.
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 ماده سه: مبلغ قرارداد و شرايط پرداخت (3
ريال( تعيين  ميليون نهصد و هفتاد و سهريال )به حروف : يک ميليارد و 1.973.000.000 براي اجراي تعهدات موضوع قرارداد موردتوافقمبلغ 

گردد؛ مي گرديده است که مبلغ ماليات بر ارزش افزوده در فاکتورهاي ارسالي با ارائه گواهي ثبت نام موديان مالياتي به هر قلم اضافهو توافق 

 .دکار موضوع قرارداد به شرح جدول قيمت ذيل و توضيحات پس از آن خواهد بوتقسيم ارزشي 

 

 عنوانبه پيمانكاربه  کارفرمااز طرف درصد از کل مبلغ قرارداد(  50)معادل  ريال 986.500.000شروع قرارداد منوط به پرداخت  1.3

 ها کسر خواهد گرديد.نسبت از ساير پرداخت همين پرداخت است که بهپيش

  رديگينمکسورات تعلق  پرداختشيپبه مبلغ  :3تبصره. 

صادر کرده و در اختيار  کارفرمادر وجه  پرداختپيشعنوان ضمانت به پرداختپيشيک فقره چک ضمانت معادل مبلغ  پيمانكار 2.3

چک را به پيمانكار  در صورت تاييد کار و نبودن موجبي براي کسر يا ضبط،که پس از خاتمه قرارداد، کارفرما دهد وي قرار مي

 .بازگرداند

پرداخت  پيمانكاربه  کارفرما، توسط وضعيتصورتو ارسال  کارفرماپس از تحويل و تائيد نماينده قرارداد  اقلاممبالغ مربوط به  3.3

 گردد.مي

در  پيمانكار نامثبتنامه معتبر گردد که پس از ارائه گواهيدر فاکتورهاي ارسالي به هر قلم اضافه مي افزودهارزشمبلغ ماليات بر  4.3

 پرداخت خواهد شد. پيمانكاربه  کارفرما، توسط کارفرمابه  افزودهارزشنظام ماليات بر 

  پس از تحويل اقلام موضوع قرارداد و دريافت تاييد کتبي نماينده کارفرما، صورت وضعيت اقلام تحويل و تاييد شده توسط  :4تبصره

 رديف
نوع 

 محصول
 واحد تعداد محصول

قيمت واحد 

 )ريال(
 قيمت کل )ريال(

1 

ول
ص

مح
 

 955.000.000 955.000.000 نسخه 1 اتوماسيون جامع فروش

 400.000.000 400.000.000 نسخه 1 سيستم مديريت وصول مطالبات 2

 360.000.000 360.000.000 نسخه 1 سيستم مديريت شكايات مشتريان 3

 150.000.000 150.000.000 نسخه 1 پورتال شكايات مشتريان 4

5 

ت
دم

 خ

 108.000.000 1.800.000 نفرساعت 60 استقرار و آموزش کاربري

 1.973.000.000 جمع قيمت اقلام )ريال(
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 .مبلغ مربوطه را پرداخت نمايد تيوضعصورتروز پس از دريافت  15حداکثر  هستکارفرما متعهد پيمانكار ارائه شده و 

 پس از  روز 15 پيمانكاربه  کارفرماو ابلاغ کتبي شروع قرارداد از طرف  ، امضاپرداختشيپجهت واريز  زمانمدتحداکثر : 5 تبصره

تعهدي در  پيمانكار ،در اين مدت پرداختشيپخواهد بود. بديهي است در صورت عدم واريز مبلغ  پيمانكاراز طرف  قراردادو ارسال  امضا

  خواهد بود. کارفرماو  پيمانكار نيمابيفت و ادامه روند همكاري نيازمند توافق مجدد قبال قيمت اقلام موضوع قرارداد نخواهد داش

 به تعويق  زمانمدتمثال آماده نبودن زيرساخت(،  طوربهبه تعويق بيافتد ) کارفرماروند اجراي پروژه از طرف  کهيدرصورت: 6 تبصره

 افتاده به زمان اجراي پروژه اضافه خواهد شد.

 پروژه تحويلفازبندي کلی 

با شروع  WBSتر شامل صورت کلي بيان گشته، اطلاعات جزئيآمده و بهدستهاي اوليه بهشده در جدول ذيل، در تحليلبندي ارائهزمان

 قرار خواهد گرفت. ايران ارقامشده و در اختيار شرکت پروژه و طي اولين جلسات تحليلي استخراج

 

  

 حدودي تحويل اقلام زمان  اقلام قابل تحويل مرحله فاز تحويلی رديف

 اول 1
 سيستم مديريت شكايات مشتريان •

 پورتال شكايات مشتريان •
 روز کاري از شروع 45

 دوم 2
 اتوماسيون جامع فروش •

 استقرار و آموزش کاربري •
 روز کاري از شروع 90

 سوم 3
  سيستم مديريت وصول مطالبات •

 ستقرار و آموزش کاربريا •
 کاري از شروعروز  110
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 پيمانکارماده چهار: تعهدات  (4
هاي پيشرفته مديريت گردد کليه امور مورد ذکر در اين قرارداد را با رعايت اصول فني و استفاده از آخرين روشمتعهد مي پيمانكار 1.4

و همچنين با هماهنگي کامل با وي انجام داده و  کارفرماو توجه کامل به نيازهاي  صلاحيذسيستم و نيز کارگزاران و متخصصين 

 به اتمام رساند.

افزايش  هاي مناسب در خصوصارائه پيشنهاد همواره با حسن نيت نسبت بهبوده و  کارفرمامتعهد به حفظ منافع  پيمانكار 2.4

 .کرداقدام خواهد  و بالا بردن کيفيت کاراز سيستم موضوع قرارداد  يبرداربهره

قرار  کارفرماو جلوگيري از نفوذ غير در اختيار  افزارنرمي لازم جهت حفظ امنيت هاييراهنمااطلاعات و  گردديم متعهد پيمانكار 3.4

 دهد.

افزاري مرتبط با سيستم موضوع قرارداد است، همچنين هاي نرمسيستم موضوع قرارداد متعهد به اجراي فعاليت طهيحدر  پيمانكار 4.4

 .مسئوليتي ندارد هفتپيوست شماره وع قرارداد مندرج در در ارتباط با اقلام خارج از موض

تابع ساعات اداري )روزهاي شنبه تا  کارفرمادر محل  پيمانكارکارشناس  توسط ،ارائه خدمات مرتبط با موضوع قراردادساعات  5.4

 .باشداست و شامل تعطيلات رسمي نمي( 17الي  9چهارشنبه از ساعت 

گيرد قرار مي پيمانكارکليه اطلاعات آمار، اوراق و اسنادي که در اجراي کار موضوع قرارداد و يا به هر ترتيب ديگر در اختيار  6.4

به اشخاص ثالث و نيز استفاده شخصي و خصوصي  هاآننمايد از افشا و تسليم قبول و تعهد مي پيمانكارمحرمانه تلقي گرديده و 

 .يدجدا اجتناب نما هاآناز 

آنلاين از طريق پورتال مشتريان  صورتبه )تقسيم اجرايي کارهاي پروژه( پروژه WBSحداکثر يک هفته پس از شروع پروژه، ساختار  7.4

 قرار خواهد گرفت. کارفرمادر اختيار  پيمانكار

اعلام  کارفرماموضوع به  نيازاپسروز  10کتبي حداکثر تا  صورتبهدر صورت تغيير آدرس، مراتب را  گردديممتعهد  پيمانكار 8.4

 نمايد.

 قرار دهد. کارفرمالازم جهت تهيه نسخ پشتيبان از سيستم و پايگاه داده را در اختيار نماينده  راهنمايي گردديممتعهد  پيمانكار 9.4

 پيمانكار حق واگذاري جزئي يا کل قرارداد به غير را بدون موافقت کتبي قبلي کارفرما ندارد. 10.4

نسبت به عدم افشاي  مختص شرکت ايران ارقام در نرم افزار پياده شده است، محرمانه تلقي گرديده و پيمانكارکليه فرآيندهايي که  11.4

 آنها متعهد مي گردد.

درصد به عنوان  10درصد از کل قرارداد تا سقف  0.2روز کاري، مبلغ  15در صورت تاخير در اجراي برنامه زمانبندي به ازاي هر  12.4

 البات يا دارايي هاي پيمانكار کسر مي گردد. جريمه لحاظ شده و از مط

به نحو احسن به انجام رساند و امضاي کليه کارهاي مربوط به موضوع قرارداد را  کارفرمااست تحت نظارت نماينده  تعهدم پيمانكار 13.4

 .باشديم کارفرماانجام کار توسط  ديتائ منزلهبه پيمانكاردر فرم گزارش مراجعه کارشناس  کارفرمانماينده 

 .قرار دهد کارفرمارا در اختيار  افزودهارزشعضويت در نظام ماليات بر  نامهيگواهگردد تصوير مربوط به متعهد مي پيمانكار 14.4
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 کارفرماماده پنج: تعهدات  (5
قرا و نظارت بر حسن اجراي  پيمانكار منظور همكاري و تدارک امكانات مربوط به اجراي تعهداتبه هقبول و موافقت نمود کارفرما 1.5

به قرارداد  هشتپيوست شماره شرايط احراز مندرج در  اساس بررا سيستم(  آموزش ديده )راهبرخود  اريالاختتامداد، نماينده 

از ارائه خدمات به ساير افراد سازمان  پيمانكار اقدام نمايد. کارفرمامعرفي نمايد تا طبق مقررات اين قرارداد از طرف  پيمانكار

 باشد.معذور مي کارفرما

  اعلام نمايد. نماينده  پيمانكارکتبي به  صورتبهخود، مراتب را  الاختيارگردد در صورت تغيير نماينده تاممتعهد مي کارفرما :7تبصره

هاي راهبري مقدماتي و پيشرفته را آموزش پيمانكاربايست مجدداً توسط ، ميباشد آموزش راهبري را دريافت نكرده قبلاً کهيدرصورتجديد 

 باشد.بگذراند و آموزش مجدد مشمول هزينه مي

اشي از خرابي و تعويض ن دهنده،سيافزاري سروافزاري ) از جمله ارتقاء سختافزاري و نرمهرگونه تغيير در تنظيمات سخت جاديا 2.5

 رد،يصورت گ مانكاريپ يبا هماهنگ يستيبندي و تنظيمات پايگاه داده(  در مدت قرارداد باافزاري، تغيير در پيكرهاشكالات سخت

مسئوليت اين امر متوجه کارفرما خواهد بود و  ستم،ياستفاده از س يو بروز مشكلات برا يهماهنگاست در صورت عدم  يهيبد

 مانكارينياز به ارائه خدمات اضافي از سوي پ رات،ييتغ يکه به واسطه  يدر صورت ني. همچنباشدينم مانكاريبر عهده پ يقصور

 .باشدباشد، از شمول خدمات قرارداد حاضر خارج است و مشمول هزينه مي

است و کوتاهي در اين مورد  کارفرما( بر عهده Backup( مناسب نگهداري نسخ پشتيبان )افزارسخت) رسانهو مراقبت از  نيتأم 3.5

 سازد.نمي پيمانكارقصوري را متوجه 

تحويل  جلسهصورت ديتائمتعهد است نسبت به  کارفرما، پيمانكاري موضوع قرارداد از طرفي هاستميسپس از نصب و تحويل اقلام  4.5

 جلسهصورت ديتائيا عدم  ديتائزمان تحويل نسبت به  هفته از 2ظرف  کارفرما. چنانچه دينماو يا اعلام نواقص و موارد باز پروژه اقدام 

 .گردديمتلقي  دشدهييتأو  افتهيانيپا شدهارائهتحويل اقدامي انجام ندهد، خدمات 

، پيمانكار توسط افزودهارزشنظام ماليات بر  در نامثبت نامهيگواهبوده که با ارائه  کارفرمابر عهده  افزودهارزشپرداخت ماليات بر  5.5

 .استقابل پرداخت 

 .پيمانكار نماينده ديتائ مورد سرعت با IP Valid طريق از دور راه ارتباط برقراري امكانقرار دادن  اختيار در 6.5

 هاي مديريت بريد محفوظ است.براي شرکت توسعه سامانه دشدهيتول سيستمکليه حقوق  7.5

، در پيمانكارهريک از پرسنل  سپاري و خريد خدماتگردد از استخدام يا همكاري پيمانكاري، برونمتعهد مي کارفرما 8.5

 خودداري نمايد. کارفرماحين استخدام و تا سه سال پس از خاتمه همكاري، بدون اخذ مجوز و موافقت کتبي 

 .دارد نگه محفوظ پورتال و CRM افزارنرم در را طرح مجري عنوانبه پيمانكار لوگوي و نام گردديم متعهد کارفرما 9.5

در قبال خطرات ويروس و  (File Server, Active Directory)امنيت شبكه و اطلاعات  هاي مربوط به حفظمسئوليت 10.5

 است. کارفرمامتوجه  ييزداروسيو
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 ماده شش: کسورات قانونی (6
 صورتبهبابت بيمه کسر و  %5از هر پرداخت به ميزان  باشديم، کارفرما مجاز اجتماعي نيقانون کار و تأم 38ماده  در اجراي 1.6

 .اجتماعي عيناً به پيمانكار مسترد نمايد نيتأمسپرده نزد خود نگه دارد تا پس از پايان قرارداد و ارائه مفاصا حساب سازمان 

اجتماعي کشور، احتساب حق بيمه شرکت  نيتأماز سازمان  8656/5020جديد درآمد و مجوز تمرکز شماره  3/14طبق قانون  2.6

نامه درخواست صدور مفاصا حساب  کارفرمابايست پذيرد لذا ميتهران بزرگ انجام مي 25مديريت بريد در شعبه  يهاسامانهتوسعه 

 را به اين شعبه ارسال نمايد.

  چنانچه در طول مدت قرارداد قوانين و ضوابط خاصي از سوي دولت در خصوص قوانين جديد مالياتي ابلاغ گردد، طرفين  :8تبصره

 قرارداد ملزم به اجراي آن خواهند بود.

  گيرد.گونه کسوراتي تعلق نمي، هيچپرداختشيپو  عوارض ،افزودهارزشبه مبلغ ماليات بر  :9تبصره 

 کار انجام حسن: تفه ماده (7
 ارزش %10 معادل کارفرما دارد موافقت منظور اين به و نمايدحسن اجرا و انجام خدمات موضوع قرارداد را تعهد و تضمين مي مانكاريپ

ضبط به  ايکسر  يبرا يمبلغ مذکور در صورت نبودن مورد ،مدت قرارداد انپاي و دارد منظور ويژه حساب در و کسر را وي هايصورتحساب

 .کارفرما مسترد خواهد گرديد ندهيانجام کار توسط نما دييو با تا مانكاريپ

 ت: حوادث قهري و غيرمترقبهشماده ه (8
 يهاانيطغواگيردار، زلزله، سيل،  يهايماريب، اعتصابات عمومي، شيوع هاانقلاباعم از جنگ، )هرگاه به علت حوادث قهري و غيرمترقبه 

( دفع آن از عهده طرفين خارج باشد کهينحوبه، و مراجع هاسازماناير و تصميمات و اقدامات دولت و س يسوزآتش، يسالخشک، يرعاديغ

ايط، قرارداد منتفي تلقي نخواهد شد و قرارداد به قوت خود باقي هر يک از طرفين قرارداد نتوانند تعهدات خود را انجام دهند. با تغيير شر

د. با توافق طرفين تدابير لازم اتخاذ نبرسان يكديگردر صورت بروز شرايط اضطرار بايستي بلادرنگ موضوع را به اطلاع  طرفينخواهد ماند و 

 .د شدنه انجام موضوع قرارداد خواهد، متعهد بنلازم بدان طرفين کهيدرصورتگردد. پس از رفع شرايط اضطرار مي

 : ساير شرايط قراردادنهماده  (9
 گردد.ي قرارداد جزء لاينفک قرارداد محسوب ميهاوستيپ 1.9

شده وي سلب و اسقاط  رازيغبهوي خواهد بود و حق انتقال آن  متعلق به کارفرمادر محدوده کاري  موضوع قرارداد مالكيت سيستم 2.9

 .است

 پذير است.امكان جلسهصورتتغيير مفاد اين قرارداد فقط با توافق طرفين و تهيه و تنظيم  3.9

 اين قرارداد تابع قوانين کشور جمهوري اسلامي ايران است. 4.9

 دهد.در اختيار وي قرار مي پيمانكارطي يک نامه رضايت خود را از فعاليت  کارفرمااز روند کار،  کارفرمادر صورت حصول رضايت  5.9

 ه: شيوه حل اختلافدده ما (10
حل و فصل اختلافات ناشي از قرارداد ابتدا از طريق مذاکره بررسي مي گردد و در صورت عدم حل اختلاف از اين طريق، از طريق مراجع 

 .قضايي شهر تهران حل و فصل خواهد شد

 ده: شرايط فسخ قرارداديازماده  (11
 .هفت ماده مقررات طبق قهري حوادث بروز يا و به موجب راي مرجع قضايي طرفين، توافق به بنا 1.11
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 هاي قرارداد: نسخهازدهدوماده 

 .نسخه يكسان و داراي ارزش و اعتبار مساوي است سهامضاء و مبادله گرديد و هر  و نسخه تهيه و تنظيم سهاين قرارداد در 

 پيمانکار کارفرما

 هاي مديريت بريد )سهامي خاص(نماينده: شرکت توسعه سامانه ايران ارقامنماينده : شرکت 

 نام و نام خانوادگي امضاء مجاز : عابد آفتابي

 مديرعامل سمت :

 خانوادگي امضاء مجاز: حسـام اسـدي نام و نام

 رعامليمدسمت: 

 مهر، امضاء، تاريخ :

 

 نام و نام خانوادگي امضاء مجاز: احمد ميردامادي

 رهيمدئتيهسمت: عضو 

 مهر، امضاء، تاريخ:

 

 

 

 امضاء، تاريخ: ،مهر

 

 مسعود گيتي جلالنام و نام خانوادگي امضاء مجاز: 

 رهيمدئتيهسمت: رئيس 

 مهر، امضاء، تاريخ:
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 اتوماسيون فروش –پيوست شماره يك 
طراحي و پياده سازي  سپسطراحي و اجراي ساختار اطلاعاتي مورد نياز و  ابتداپياده سازي اتوماسيون فروش داراي دو بخش اصلي است، 

 است. هجريان ها و فرآيندهاي اين حوزه، که نحوه آن در ذيل تشريح گشت

 طراحی زيرساخت اطلاعاتی

 ي فروش.هاساختاردهي تيم •

 ها.هاي آنمديريت پرسنل و فعاليت ✓

 ريزي اهداف در حوزه فروش.برنامه ✓

 مربوط به يک کاربر به کاربر ديگر در هنگام جايگزيني کاربر جديد. رکوردهاي يا بخشي ازتخصيص تمامي  امكان ✓

 هاي آن شامل:ثبت، نگهداري و مديريت محصولات، خدمات و تجهيزات و ويژگي •

 تعريف محصولات و تخصيص کد محصول منحصر به فرد.امكان  ✓

 بندي محصولات و مشخص نمودن خانواده اصلي هر محصول.امكان طبقه ✓

ساختار پويايي براي اضافه )هاي محصولات استاندارد و اطلاعات فني هر محصول براي هر نوع محصول امكان تعريف ويژگي ✓

 نمودن ويژگي جديد توسط خود سازمان بر روي هر گروه از محصولات در نظر گرفته مي شود.(

 امكان جستجوي محصول براساس ويژگيهاي آن. ✓

 تعريف نام نمايشي براي محصولات ✓

o  ارسالي براي مشتريان درج خواهد  پيش فاکتورها و فاکتورهايمنظور از نام نمايشي، عنواني است که از محصول در

شد، نحوه کارکرد آن به اين صورت خواهد بود که براي هر محصول فرصت، دو فيلد براي عنوان محصول وجود 

م در ابتدا به صورت خودکار از روي محتواي خواهد داشت، يكي نام اصلي و ديگري نام نمايشي، محتواي فيلد دو

توان محتواي آن را به عنوان دلخواه تغيير فيلد اول پر خواهد شد که در صورت صلاحديد و داشتن دسترسي، مي

 داد.

 امكان ثبت واحدهاي مختلف فروش محصولات و خدمات. ✓

ميرات تخصصي و ... در ليست محصولات موجود امكان ثبت خدمات قابل ارائه مشتري همانند خدمات نصب و راه اندازي، تع ✓

 در سيستم.

 .CRMامكان ضميمه نمودن کاتالوگ محصول به محصولات موجود در  ✓

 هاي اکسلاز طريق فايل CRMمحصولات به سيستم پايه هاي مربوط به قيمت امكان انتقال داده •

گيرد، پس از قرار مي کارفرماهاي مديريت تهيه و در اختيار )توجه: براي انجام اين فرايند، قالب ورود اطلاعات توسط شرکت سامانه

 آوري و تكميل اطلاعات، امكان ورود اطلاعات به سيستم فراهم خواهد شد.(جمع
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 امكان نگهداري تاريخچه قيمت هر محصول. ✓

 انبار فروش •

ب سيستم انبار فعلي مجموعه ايران ارقام پيكره بندي خواهد شد، به اين صورت که يک انبار اختصاصي تحت عنوان انبار اين انبار در قال

تعريف شده و مطابق با ساير انبار هاي موجود کليه ساختارهاي انبار از جمله وجود اسناد مختلف  )انبار پرند شرکت ايران ارقام( فروش

باشد، از جمله موارد اختصاصي ديگري که در اين انبار وجود خواهد داشت ات موجودي و ... در آن فراهم ميريه و مجوز و کنترل تغيلحوا

 مي توان به موارد ذيل اشاره نمود

( براساس ساختار امكان ثبت شماره سريال منحصر به فرد بر روي هر دستگاه) مربوط به هر محصول هايدستگاهمديريت  ✓

 .محصولات ثبت شده

 .تعريف دسترسي هاي افراد به انبار فروش ✓

 امكان به روز رساني موجودي محصولات، منطبق با موجودي ثبت شده در راهكاران از طريق ارتباط وب سرويسي ✓

 امكان مشاهده موجودي محصولات به هنگام ثبت يک فرصت جديد )براي انواع مختلف فرصت ها(. ✓

 امكان رزرو يک دستگاه خاص براي يک فرصت. ✓

 وجودي فيزيكي محصولات، به تفكيکمشاهده موجودي منطقي و م ✓
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 طراحی فرآيندهاي اجرايی

تعريف فرآيند اجرايي کاملا براساس فرآيندهاي موجود ايران ارقام که در ذيل درج شده است، انجام خواهد گرفت، که در ادامه اين 

 دارد نيز تشريح شده است.دها امكاناتي که در هر مرحله از پيشرفت فروش وجود ينفرآ

 هاي فروش.مديريت فرصت •

 امكان تعريف انواع مختلف براي فرصت ها )مناقصه، فراخوان، استعلام و...( ✓

 اعطاي دسترسي ايجاد انواع فرصت به کاربران ذي ربط همان نوع ✓

 .امكان تخصيص دادن فرصت فروش، پيشنهادات قيمت و سفارشات به تيم/کاربر مرتبط ✓

 هاي فروش و ميزان ارزش هر فرصت فروش.مشخص نمودن وضعيت فرصتامكان  ✓

 گذاري خودکارقابليت شماره ✓

 شده در سيستم.هاي فروش ثبتبيني فروش بر اساس فرصتامكان پيش ✓

هاي فروش و دلايل مربوط به هر وضعيت )داشبوردي که به طور مثال علت شكست در فرصت داشبورد وضعيت فرصت ✓

 دهد(.ساس دلايل مختلف نشان ميهاي فروش را بر ا

 هاي فروش و پيشنهادات قيمت.امكان ثبت محصولات و خدمات جديد و يا انتخاب از محصولات موجود در فرصت •

 ها.مديريت پيشنهادهاي قيمت )پيش فاکتور( و سفارش •

 .اي فروشهاز روي فرصت ايجاد، ويرايش، مشاهده و پيگيري پيشنهادهاي قيمت براي محصولات استاندارد ✓

 قابليت ايجاد اصلاحيه براي پيشنهادهاي قيمت. ✓

 قابليت ثبت تاريخ اعتبار بر روي پيشنهادات قيمت. ✓

 بر روي پيشنهادات قيمت. ان مربوطهمديرها و تاييدات فني توسط  امكان انجام بررسي ✓

 .ها و تاييدات مالي از جانب واحد حسابداريامكان انجام بررسي ✓

 مختلف براي يک پيش فاکتور)از جمله مشروط، مورد تاييد و ...(. امكان ايجاد وضعيت هاي ✓

 شده.قابليت درج قيمت محصولات و خدمات با سطوح دسترسي تعريف ✓

 ها.گذاري خودکار پيشنهاد قيمتقابليت شماره ✓

 هاي مربوط به يک پيشنهاد قيمت.ها و پيگيريقابليت ثبت فعاليت ✓

 پيشنهاد قيمت بر اساس نوع آن در هنگام ثبت در سيستم.امكان ثبت توضيحات مربوط به  ✓

 قيمت جهت چاپ ياارسال الكترونيكي به صورت رسمي و غير رسمي.ايجاد قالب پيشنهاد  ✓
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 مديريت سفارشات •

 مختلف يزمان يفروش هر محصول در بازه ها زانيگزارش از م افتيامكان در ✓

نرم افزار  يبانيفروش نرم افزار، پشت زات،يتجه يبانيپشت زات،ينوع سفارش براساس نوع قرارداد )فروش تجه فيامكان تعر ✓

 (کياجاره به شرط تمل اي)اجاره  يو اجاره ا

 شده در سيستم توسط مسئول انبارامكان ارسال سفارش براي بخش انبار و کنترل سفارش ثبت ✓

 تعريف حواله و مجوز فروش. ✓

 تورها.مديريت فاک •

 .ستميصورتحساب در س يريگيمشاهده و پ جاد،يامكان ا ✓

 .يمشتر يبرا يمورد هاي صورتحساب فيتعر امكان ✓

توسعه سخت افزار و  يدرخواست ها ي)با توجه به وجود برخ يسفارش اصل کي يتوسعه برا هاي سفارش فيتعر امكان ✓

توسعه ها را با  نيفروش وجود خواهد داشت تا سفارشات مربوط به ا ميت يامكان برا نيا ان،ينرم افزار از سمت مشتر

 (ندکن جاديبه سفارشات مادر آنها ا يارتباط و وابستگ فيتعر

 .ستميثبت شده در س هاياز صورتحساب يگرفتن خروج امكان ✓
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 .ستميفاکتور موجود در س يبر رو يتوسط مشتر دشدهيينمودن صورتحساب تا مهيضم امكان ✓

 .يرسم ريو غ يبه صورت رسم يكيالكترون ارسال ايقالب صورتحساب جهت چاپ  جاديا ✓

 . حاتيبا امكان درج توض يشياقلام صرفا به صورت نما نتيساختار پر يساز ادهيپ ✓

 .يهر مشتر يشده برا يزريانجام گرفته و برنامه هايتيفعال يتمام مشاهده ✓

 .ستميکاربران در س يبا توجه به سطح دسترس يتمام سوابق مرتبط با مشتر شيرايو و مشاهده ✓

 مناقصاتمديريت  •

ها ذيل هاي فروش هستند که به خاطر داشتن برخي جزئيات، علاوه بر موارد مطرح شده در فوق، قابليتمناقصات درواقع يک نوع از فرصت

 فرصت هاي ثبت شده از اين دست نيز فراهم خواهد بود.براي 

 فيلدهاي اطلاعاتي مرتبط با مناقصه )از جمله موارد ذيل(: ثبت ✓

o دسته بندي مناقصه 

o نوع درخواست 

o تاريخ ارسال اسناد و مهلت دريافت پيشنهاد 

o  اطلاعات تمديد، تجديد و ابطال 
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o )اطلاعات ضمانت نامه )تاريخ، مبلغ و مهلت اعتبار 

o جه نهايي مناقصهنتي 

 تعريف وضعيت هاي اختصاصي مناقصه )در انتظار تهيه اسناد، در انتظار ضمانت نامه، در انتظار بازگشايي پاکات و ...( ✓

ثبت فايل برآورد قيمت مناقصه بر روي آن )اين امكان با استفاده از يک موجوديت فراهم خواهد شد، به نحوي که بتوان  ✓

. همچنين از طريق مديريت دسترسي هاي بارگذاري نمود و در اختيار افراد ذي ربط قرار داد فايل برآورد قيمت را در آن

 (يا عدم مشاهده رکورد مربوطه مديريت خواهد شد. امكان مشاهده

 ثبت دلايل شكست مناقصه و دريافت گزارشات مختلف از آن ✓

 تعريف ساختار رقباي مناقصات ✓

o  کرده اند.ثبت اطلاعات رقبايي که در مناقصه شرکت 

o .ثبت قيمت ارائه شده هر رقيب 

o .امكان دريافت گزارش از قيمت هاي ارائه شده 

 

 انتقال اطلاعات مورد نياز فروش 

صورت انجام  محصولات قابل فروش و انتقال يک ليست قيمت مبنا از محصولات، اطلاعات مشتريان حقيقي و حقوقي بدينقال اطلاعات انت

ايران شده و در اختيار کارشناسان شرکت  هاي مديريت تهيهاطلاعات با فرمت اکسل توسط کارشناسان شرکت سامانهگردد که قالب ورود مي

گيرد. هاي مديريت انجام ميشده، انتقال اطلاعات توسط کارشناسان شرکت سامانهگيرد. پس از تكميل اطلاعات در قالب مشخصقرار مي ارقام

همچنين ورود ساير اطلاعات شامل سوابق خواهد بود.  ايران ارقاماده و اعتبارسنجي اطلاعات بر عهده شرکت بديهي است مسئوليت پالايش د

 مي باشد. ايران ارقامفروش مشتريان، مراحل پرداخت جاري و ... بر عهده شرکت 
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 سيستم مديريت وصول مطالبات -پيوست شماره دو
 رشامکان ثبت مراحل دريافت مربوط به يك سفا ✓

توان مشخص نمود که مبلغ مربوطه در چند مرحله و هر يک به چه مبلغي بايد دريافت شود. به براي هر سفارش مي ➢

عنوان مثال ممكن است بخشي از مبلغ به صورت پيش پرداخت، مابقي پس از گذشت يک ماه و باقيمانده نيز پس از 

ت با مشخص شدن دقيق مبلغ و تاريخ سررسيد در گذشت دو ماه دريافت شود که در اين سناريو سه مرحله درياف

 سيستم ثبت خواهد شد.

 امکان مشخص نمودن نوع هر مرحله دريافت ✓

شود. به عنوان مثال ممكن است مرحله مراحل دريافت انواع مختلفي دارند که هر يک قواعد مجزايي را موجب مي ➢

 امكان نوع مرحله دريافت جديد نيز در سيستم وجود دارد.دريافت از نوع پيش پرداخت، زماني و يا تحويلي باشد. 

 امکان مشخص نمودن اقلام سفارش تحويلی در مراحل دريافت از نوع تحويلی ✓

توان مشخص نمود که با تحويل کداميک از اقلام سفارش در صورتي که مرحله دريافتي از نوع تحويلي باشد مي ➢

 مربوطه اين مرحله دريافت سررسيد خواهد شد.

 امکان مشخص نمودن موعد مرحله دريافت در مراحل دريافت از نوع زمانی ✓

موعد دريافت در مراحل دريافت زماني بر روي آن مشخص خواهد شد. همچنين در مورد ساير انواع مراحل دريافت نيز  ➢

رآورد نقدينگي هاي بتوان زمان برآوردي وصول را ثبت نمود. اين تاريخ اهميت بسيار زيادي را در انجام تحليلمي

 سازمان دارد.

 امکان ثبت کسورات مربوطه به هر مرحله دريافت ✓

ممكن است بر اساس تفاهمات انجام شده با مشتري از مبلغ مربوط به هر مرحله دريافت، درصدي به عنوان کسورات  ➢

خدمات معمولاً از هر  در نظر گرفته شده و در ادامه و يا انتهاي قرارداد پرداخت شود. به عنوان مثال در مورد فروش

پرداخت درصدي مربوط به کسورات بيمه کسر خواهد شد و در انتهاي قرارداد پس از ارائه مفاصا حساب از سازمان 

هاي مديريت تامين اجتماعي مبلغ مربوطه توسط کارفرما پرداخت خواهد شد. راهكار وصول مطالبات شرکت سامانه

دريافت فراهم کرده و همچنين مشخص خواهد نمود که اين کسر انجام شده امكان ثبت کسورات را بر روي هر مرحله 

 در چه مرحله دريافتي از کارفرما دريافت خواهد شد.

 امکان تعيين وضعيت هر مرحله دريافت ✓

هاي گيريهاي مختلفي است که امكان رصد وضعيت مربوطه و يا انجام گزارشهر مرحله دريافت داراي وضعيت ➢

 توان بر اساس نيازمندي سفارشي سازي نيز نمود. ها را مينمايد. اين وضعيتم ميزا را فراهارزش

 امکان تخصيص يك مرحله دريافت به کاربر و يا تيم کاربري ✓
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تواند بر اساس گردش کاري سازمان مشخص شده و اطلاع رساني هاي مربوطه به ايشان متولي هر بسته کاري مي ➢

توان مشخص نمود که هر کاربر وصول مطالبات تنها ين در صورت نياز ميجهت پيگيري انجام خواهد شد. همچن

دسترسي لازم براي مشاهده مراحل دريافت مربوط به خود را داشته باشد و مديريت بتواند کليه موارد را مشاهده 

 نمايد.

 مرحله دريافتهاي مربوط به فرايند وصول مطالبات سازمان بر روي امکان ثبت و پيگيري کليه فعاليت ✓

توان هاي انجام شده بر روي هر مرحله دريافت به صورت مجزا وجود دارد. لذا ميها و پيگيريامكان ثبت کليه فعاليت ➢

 .هايي را که به وسيله پرسنل متولي وصول مطالبات سازمان صورت پذيرفته را رصد نمودکليه فعاليت

 ها يا فاکتورهاامکان ثبت و مديريت صورتحساب ✓

ن است در سازمان پيرو يک يا چند مرحله دريافت اقدام به ثبت يک صورتحساب براي مشتري نمود که در اين ممك ➢

توان با ثبت فاکتور و برقراري ارتباطات با مراحل دريافت مربوطه فرايند را به صورت کامل مديريت نمود. فرايند مي

ت، صورتحساب مربوطه و همچنين بر روي هر همچنين پس برقراري صحيح ارتباطات، بر روي هر مرحله درياف

 صورتحساب، مراحل دريافت مربوطه مشخص خواهد شد.

 هاي سازمانمديريت دريافت ✓

هاي انجام شده از مشتريان و برقراري ارتباطات مربوطه با مراحل دريافت مشتري يكي از امكان ثبت دريافت ➢

با پرداخت مبلغي کل و يا بخشي از حساب مربوط به هاي کليدي اين راهكار است. ممكن است يک مشتري قابليت

خود را که پيرو يک يا چند مرحله دريافت است تسويه نمايد که کليه اين موارد در قالب دريافت و اقلام دريافت در 

سيستم قابل ثبت است. لذا در هر لحظه بر روي مرحله دريافت مشخص است که چه ميزان از اين مرحله دريافت شده 

 ار باقيمانده چقدر است.و مقد

 امکان ثبت مشخصات هر دريافت از قبيل چك، نقد، حواله، مبلغ دريافتی، تاريخ و ... ✓

توان تصوير سند مربوطه را نيز در سيستم کليه اطلاعات مربوط به يک دريافت در سيستم قابل ثبت است همچنين مي ➢

 ثبت نمود.

 له دريافت، فاکتور و يا دريافت در يك نگاهامکان مشاهده کليه اطلاعات مالی هر سفارش، مرح ✓

بر روي هر سفارش مشخص خواهد بود که مشتري تا به حال چه مقدار از مبلغ کل سفارش را پرداخت نموده است،  ➢

مقدار ارزش افزوده چقدر است و مقدار باقيمانده بدون احتساب ارزش افزوده نيز به صورت  مقدار باقيمانده چقدر است،

 خواهد شد.مجزا مشخص 

بر روي هر مرحله دريافت نيز مشخص است که چه ميزان پرداخت شده، ميزان کسورات تعلقي چقدر است و مقدار  ➢

 باقيمانده براي پرداخت با احتساب کسورات چقدر است.
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ميزان کسورات  بر روي هر فاکتور يا همان صورتحساب نيز به صورت مجزا مشخص است که چه ميزان پرداخت شده، ➢

 ق گرفته چقدر است، مقدار باقيمانده با و بدون احتساب ارزش افزوده چقدر است.تعل

 قابليت برآورد ميزان نقدينگی سازمان بر اساس اطلاعات مراحل دريافت ✓

سازي موفق اين راهكار، رسيدن به بلوغ اطلاعاتي جهت برآورد يكي از نتايج بسيار ارزش زا در سازمان پس از پياده ➢

توانند بر روي نمودار و يا داشبورد سازمان بر اساس اطلاعات ثبت شده است. مديران سازمان ميميزان نقدينگي 

 .مربوطه خود مشاهده نمايند که در هر ماه و يا حتي روز چه مقدار وصول براي سازمان برآورد شده است

 قابليت تعريف انواع گزارشات، نمودارها و داشبوردهاي مديريتی ✓

هاي ثبت شده در سيستم و کليه ها و همچنين صورتحسابارشات، مراحل دريافت، دريافتبر اساس اطلاعات سف ➢

هاي توان به انواع مختلف گزارشات و نمودارها دست يافت. به عنوان مثال مقدار دريافتفيلدهاي اطلاعاتي موجود مي

ازمان بر اساس وضعيت، ميزان انجام شده سازمان بر روي محور زمان بر اساس متوليان مربوطه، ميزان مطالبات س

 مطالبات مربوط به سفارشات بر اساس وضعيت
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 راهکار مديريت شکايات - سهپيوست شماره 
نرم افزار مديريت شكايات سامانه هاي مديريت به صورت کاملا يكپارچه بر بستر نرم افزار مايكروسافت سي آر ام توليد شده است. هدف اين 

اثربخش حوزه شكايات است. سازمان هنگامي که شكايتي را از مشتري يا هر ذينفع ديگري دريافت مي کند اين شكايت مي نرم افزار مديريت 

تواند فرصت هاي زيادي را براي بهبود در محصولات، فرايندها و بسياري از ابعاد سازماني در اختيار سازمان قرار دهد. با کنترل موثر 

تبديل به راهي براي وفاداري بيشتر آن ها و همچنين تعالي سازمان خواهد شد. با استفاده از نرم افزار  بررسي درخواست مشتريان شكايات

ايزو   تبديل کنيد. اين راهكار که منطبق بر الزامات مي توانيد شكايت مشتري را به رضايت او مديريت شكايات سامانه هاي مديريت شما

دگي به شكايات مشتري توليد شده است به شما اين امكان را مي دهد تا بتوانيد شكايات مشتريان استاندارد بين المللي رسي يا همان 10002

ت خود را از انواع کانال هاي ارتباطي دريافت نموده و به رسيدگي به آن ها بپردازيد. نحوه رسيدگي به شكايات در اين راهكار به صورتي اس

حتي مي تواند از وضعيت شكايت هايش اطلاع حاصل نمايد. همچنين اگر يک ذينفع سازماني که نه تنها سازمان بلكه مشتري شما نيز به را

 .اقدام به پيگيري شكايت خود نمايد با کمک سيستم مديريت شكايات سامانه هاي مديريت به راحتي اين امر امكان پذير خواهد بود

به گوش مشتري خواهد  "صداي سازمان"به گوش سازمان و  "تريصداي مش"با به کارگيري راهكار مديريت شكايات سامانه هاي مديريت 

شكايات در سازمان آن چيزي است که رضايت  رسيد. سهولت تعامل مشتري و سازمان پيرامون شكايات مطرح شده و مديريت فرايند پيگيري

 رسد.سيستم به استحضار ميمشتريان و بهبود عملكرد سازماني را به دنبال خواهد داشت. در ادامه ليست قابليت هاي اين 

 يكپارچگي کامل با بستر سيستم مديريت ارتباط با مشتريان ❖

فعلي سازمان پياده خواهد شد و به عنوان يكي از زيربخش هاي  CRMاين سيستم به صورت کاملا يكپارچه بر بستر سيستم 

توان در پروفايل هر مشتري کليه شكايات ثبت شده وي و وضعيت رسيدگي به هر آن به سيستم اضافه خواهد شد و مي

 درخواست را رصد نمود.

 هاي ارتباطي مختلف.امكان ثبت شكايت، انتقاد و پيشنهاد از طريق راه ❖

، اين امكان براي مشتريان وجود خواهد داشت تا از کانال CRMيكپارچگي کانال هاي ارتباطي مختلف با سيستم با توجه به 

 ترجيحي خود اقدام به ثبت شكايت نمايند، از جمله تلفن، پيامک يا پورتال. 

اط گيرند و شكايت ايشان از اين امكان در حال حاضر فراهم مي باشد که مشتريان بتوانند با استفاده از تلفن با سازمان ارتب

و مرکز تماس )که نيازمند همكاري  CRMطريق اپراتورها ثبت گردد، اما مي توان با فراهم نمودن يكپارچگي بيشتر بين 

شرکت پشتيبان مرکز تماس با هزينه و زمان مجزا مي باشد(، ثبت آن را خودکار نمود؛ در حالت خودکار مشتري از روي 

اقدام به ثبت شكايت نمايد و با دريافت کد رهگيري، مسير پيگيري آن را دنبال نمايد، در هر دو حالت منوي تلفن مي تواند 

 شكايت جديد در پروفايل مشتري ثبت شده و مي توان مراحل پيشبرد آن را پيگيري نمود.

ورتال است که نيازمندي همچنين کانال ارتباطي ديگري که استفاده از سيستم شكايت را براي مشتريان تسهيل مي نمايد پ

 توسعه پورتال فعلي ايران ارقام در بخش شكايات است، در ادامه قابليت هاي اين پورتال آورده شده است.

بندي شكايات در سازمان بر اساس ساختارهاي موجود. )به طور مثال شكايت از محصول، شكايت از نفرات، امكان طبقه ❖

 شكايت از نحوه پشتيباني و ...(
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بندي شكايات در هر سازمان براساس ساختار و کسب و کار آن متفاوت خواهد بود، يكي از ويژگي هاي راهكار مديريت  طبقه

شكايات سامانه هاي مديريت، امكان پيكره بندي آن براساس قواعد خاص هر سازمان است، بنابراين مي توان حالت هاي 

 گي به هر نوع شكايت را به صورت مجزا تعريف نمود.مختلف براي ثبت شكايت را تعريف نمود و فرآيند رسيد

 امكان ثبت پيگيري شكايت بر روي هر شكايت  ثبت شده در سيستم  ❖

هاي مختلف سازمان را شامل شود امكان با توجه به اينكه هر شكايت مشتري مي تواند چندين پيگيري از واحدها و قسمت

 ثبت پيگيري هاي مختلف شكايت وجود خواهد داشت.

 رساني به مشتري ايجاد کد پيگيري بر روي هر شكايت و اطلاع ❖

باشد. و مي توان ارسال آن را هم به صورت دستي و هم به صورت خودکار اين کد براساس کاراکترهاي مختلف قابل تعريف مي

 و از طريق گردش هاي کاري سيستم و از طريق کانال هاي مختلف ارتباطي انجام داد.

 هاي سازمان.شده در سيستم بر اساس سياستمشخص پيگيري براي هر شكايت ثبت امكان ثبت زمان ❖

هاي تعريف ها زمانOLAهاي مختلف براي انواع شكايات در سيستم وجود خواهد داشت، يكي از اين  OLAامكان تعريف 

 كايت است.شده براي رسيدگي به شكايت، ارائه پاسخ به پيگيري هاي شكايت ثبت شده و يا زمان بستن يک ش

بندي شكايت و واحدهاي مرتبط با هر شكايت امكان مديريت چرخه گردش کار شكايات در سازمان بر اساس طبقه ❖

 شده.ثبت

با تعريف اين گردش هاي کاري، در هر مرحله از تغييرات شكايت )از جمله تغيير مالكيت شكايت يا پيگيري شكايت( اطلاع 

 خودکار انجام خواهد گرفت.رساتي هاي مورد نياز نيز به صورت 

 شده.امكان ثبت وضعيت و مختومه نمودن هر شكايت در سازمان بر اساس سطوح دسترسي تعريف ❖

تحت اين شرايط به جهت قطعيت در بسته شدن پرونده شكايت و کسب رضايت مشتري تنها افراد مشخصي امكان بستن 

 شكايت را خواهند داشت.

 س از تغيير وضعيت هر شكايت در سازمان.رساني به مشتري پامكان اطلاع ❖

 با توجه به پوشش کانال هاي مختلف ارتباطي اين امكان از طريق کانال هاي مختلف ممكن خواهد بود.

 امكان مشاهده تاريخچه مميزي و تغييرات شكايت. ❖

 دريافت گزارشات مختلف از شكايات ❖

ين گزارشات در بخش شكايات نيز قابل طراحي خواهد بود تا ، اCRMبا توجه به امكان دريافت گزارشات متونع از سيستم 

 بتوان وضعيت رسيدگي به شكايات مشتريان را در هر لحظه مشاهده نمود.
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 پورتال شکايت مشتريان - چهارشماره  پيوست
دهي به شكايان پاسخپورتال شكايات مشتريان به عنوان يكي از پورتال هاي مشتريان، با هدف کاناليزه کردن، ثبت، پيگيري و 

با  مشتريان طراحي و پياده خواهد شد که هم به صورت يک زيرسيستم و هم به صورت مستقل امكان راه اندازي را خواهد داشت.

توانند با ورود به پورتال )و يا حتي بدون ورود در صورت نياز( اقدام به ثبت کليه مخاطبان پورتال ميپياده سازي اين سيستم 

سازمان نمايند. پس از ثبت شكايت، کد رهگيري به کاربران جهت پيگيري شكايتشان داده خواهد شد. همچنين  شكايت براي

توانند در هر لحظه با ورود به حساب کاربري خود در پورتال از آخرين وضعيت شكايت مطرح شده خود و پاسخ کاربران پورتال مي

هاي مختلف ها از کانالهاي سازمان امكان ارسال انواع اطلاع رسانيس سياستهاي داده شده به ايشان مطلع شوند. همچنين بر اسا

توان بر اساس هر تغيير وضعيتي که در شكايت ثبت شده رخ ارتباطي به ثبت کنندگان شكايت نيز وجود دارد. به عنوان مثال مي

 دهد، پيامک و يا ايميلي به منظور اطلاع رساني به مشتري ارسال شود.

هاي مديريت به مجموعه سيستم مديريت ارتباط با مشتريان کردن اين زير سيستم در کنار محصول مديريت شكايات سامانه با اضافه

سازمان، امكان ثبت شكايات از طريق پورتال نيز براي مخاطبان فراهم خواهد شد که با توجه به کم هزينه بودن و دسترس پذيري 

توانند با ورود به جهت مديريت شكايات مشتريان برداشته خواهد شد. همچنين مشتريان مي گام موثر ديگري در اين راه ارتباطي،

 هاي مختلف ارتباطي در شرکت ثبت شده است مشاهده و پيگيري نمايند.پورتال کليه شكايات خود را که از کانال

 امكان ايجاد شكايت هم به صورت احراز هويت شده و هم بدون نياز به احراز هويت  ❖

با توجه به حساسيت حوزه شكايت مي توان شرايط ثبت شكايت را به نحوي فراهم نمود که افراد بدون نياز به ثبت اطلاعات 

شناسايي خود اقدام به ثبت شكايت نمايند، همچنين مشتريان درصورت تمايل مي توانند به حساب کاربري خود وارد شوند 

 شكايت نمايند.و به صورت يک شخص شناخته شده اقدام به ثبت 

 امكان ايجاد دسته بندي براي  شكايات و نمايش دسته بندي هاي ايجاد شده به مشتري جهت انتخاب نوع شكايت. ❖

دريافت شده و متنايب با دسته انتخاب شده فرم اطلاعات مربوط به آن براي مشتري  CRMاين دسته بندي ها از سيستم 

 د.ايجاد خواهد شد تا شكايت خود را ثبت نماي

 از طريق پورتال، بلافاصله پس از ثبت شكايت. CRMارائه کد رهگيري ايجاد شده در  ❖

 امكان مشاهده وضعيت کليه شكايات ثبت شده و جستجو براساس کد رهگيري يا عنوان شكايت. ❖

خواهد بود، به همين همانطور که پيشتر گفته شد امكان ثبت شكايت با و يا بدون ورود به فضاي کاربري براي مشتريان فراهم 

 صورت پيگيري نيز بدون نياز به ورود به پورتال و از طريق کد رهگيري صادر شده براي شكايت امكان پذير خواهد بود.
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 خدمات استقرار و آموزش کاربري - پنجپيوست شماره 

 آموزش کاربري:

فرآيندها در  بهترچهاجرايي شدن هر  منظوربهاز سيستم در جهت کمک به کاربران و راهبران سازمان  کنندهاستفادهآموزش به کاربران نهايي 

 شود.قالب يک دوره مشخص انجام مي

 .خوددارندتوانند از اين دوره استفاده نمايند که قصد استفاده کاربري از سيستم را در سازمان تنها افرادي مي

 استقرار:

ها و از درخواست ياديحجم ز ياندازدر بدو راه يمختلف سازمان يهابا توجه به فرهنگ يبه هر سازمان يدجد يستمس يکبا ورود  يشههم

 يتگرفتن اهم يدهپروژه است که ناد يهاقسمت ينتراز مهم يكيمرحله از پروژه  ينخواهد کرد. ا يرپروژه سراز ييمشكلات به سمت گروه اجرا

 يهاانجام اشتباه امور، عدم استفاده از روش يستم،سازمان به دنبال نخواهد داشت. عدم ارتباط کارکنان با س يبرا را يمثبت يجطورقطع نتاآن به

 هايستمس سازييادهاز موارد پ ياريخواهد شد. در بس يقسمت از پروژه ناش يناست که از عدم توجه به ا ياز مشكلات يو ... تنها بخش ينهبه

 .شوديبا شكست روبرو م مرحله يندر هم اندر سازم

 ينآماده خواهند کرد و بهتر يدجد يفرهنگ ييراتتغ يرشپذ يمرحله، کارکنان سازمان را برا ينما در کنار راهبران شما در ا کارشناسان

 از: عبارت استهاي اين خدمت بخشي از ويژگي خواهند کرد. ييرا در سازمان شما اجرا يستماستفاده از س يهاروش

 برطرف نمودن مشكلات احتمالي کاربران. •

 سازي سيستم در سازمان.همراهي با راهبران براي پياده •

 شده.انجام تغييرات جزئي در راهكارهاي ارائه •

 خواهد بود. ارائهقابلو با شروع دوره گارانتي  خواهد بودمنوط به تحويل اقلام پروژه در پروژه  شدهگرفته در نظرزمان استقرار  ➢

 

  



 QUO-02088-X6D2F9  شماره سريال قرارداد: 

  
 

22 

 

 هاي مديريتسامانه دشدهيتولکارهاي محصولات و راهمشخصات و شرايط گارانتی  – ششست شماره پيو
 

گردد را در طول  کارفرما يکار يندهايکه موجب قطعي فرآ ياگونهمتعهد است هرگونه خطا، نقص و اشكالي در سيستم به پيمانكار •

 .اقدام نمايد (Patch) هاي ميانيمدت گارانتي مرتفع نمايد و نسبت به ارائه نسخه

 .باشدعامل( از شمول گارانتي خارج ميافزاري و سيستمافزاري، نرمنيازها )سختپيش عدم رعايت ايو  راتيياشكالات ناشي از تغ •

دارد و در صورت  پيمانكارنياز به هماهنگي با  لاعاتي )خارج از محيط سيستم(جداول بانک اط يايجاد، ويرايش، حذف و بروز رسان •

 .نخواهد بود پيمانكار، مسئوليتي بر عهده پيمانكاربروز مشكل در شرايط عدم هماهنگي با 

 کارفرماو  باشديم تيريمد يهاسامانه انيو پورتال مشتر ليمينامه، ا ،تلفن توانديم يدر طول مدت گارانت کارفرما يکانال ارتباط •

 .فراهم آورد پيمانكار يرا برا (remote) ارتباط از راه دور يامكان برقرار ،يجهت رفع مشكلات احتمال دينمايمموافقت 

 7*24باشد از طريق سرويس قادر مي کارفرمامشكل در سيستم،  بروزسيستم و دوره گارانتي، در صورت  سازيپيادهدر طي دوره  •

  هاي خود را ثبت نمايد.درخواست پيمانكارپورتال مشتريان 
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 اقلام خارج از موضوع قرارداد – هفتپيوست شماره 
 

 .جديد سيستم با کار جهت کاربري افزارهايسخت يروزآوربه

 .جديد تجهيزات نصب و خريد

 .(Remote) دور راه ارتباطات زيرساخت

 ،Active Directory، Domain Controllers، Network Performance نظير Microsoft کاربردي هايبرنامه برابر در مسئوليت

Microsoft Exchange، Microsoft Outlook، Microsoft SQL servers، Firewalls، DNS و ... 

 .پروژه شدهفيتعر محدوده از خارج کاربراني براي سازيپياده

 .باشد نشدهانيب صراحتبه قلمرو بخش در بندي عنوانبه آنچه هر 
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 هاي راهبران سيستمنيازها و مسئوليتپيش – هشتپيوست شماره 

 راهبر سيستم مديريت ارتباط با مشتريان 

دانش و تجربه 

ازيموردن  

 .و داراي قوه تحليل فرآيند نگاري و تحليل فرآيندتسلط به مباحث  •

 (.و ... DNS,DHCP, Active Directory, RAS, Security)تسلط به کاربري و مفاهيم ويندوز سرور  •

 ...(. و ISA Server,TCP/IP,IIS,VPN)ي شبكه افزارنرمي و افزارسختتسلط به مباحث  •

 .Officeي افزارنرمتسلط به بسته  •

 .SQLآشنايي به مفاهيم پايگاه داده و دستورات  •

 هاي موجود در سازمان.روال تسلط به ساختار سازمان و •

 توانايي هماهنگي امور و راهبري سيستم در سازمان. •

هامسئوليت  

 .Microsoft Dynamics CRMراهبري سيستم  •

 پروژه. شدهيزيربرنامههاي تعامل با نيروهاي اجرايي جهت انجام فعاليت •

 .Microsoft Dynamics CRMجهت استفاده کاربران  افزارسختو  افزارنرمفراهم ساختن بستر مناسب شبكه،  •

 اطلاعات. Backupکنترل و نگهداشت سرور و  •

 فني.ها و مشكلات تعامل با شرکت در خصوص اعلام نيازمندي •

اســتقرار  همكاري در لازم براي يازهاينشيپ و تهيه از وضــعيت جاري پيمانكار يپروژه ريتوســط مد شــدهارائهبررســي گزارش  •

 ها.موضوع قرارداد و تلاش براي تكميل و يا مهيا ساختن آن يافزارهانرم

 و تنظيمات مربوط به سيستم. هيپااطلاعاتورود  •

 ظيمات مربوط به سيستم.سيستم و تن هيپااطلاعاتکنترل  •

 نظارت بر فرايندهاي سيستماتيک سازمان. •

ي هاسکيرو شود و انجام اقدامات لازم براي رفع مشكلات مي ارائه پيمانكاري توسط مدير پروژه که يادورههاي بررسي گزارش •

 هابراي استقرار کامل سيستم شدهمطرح احتمالي

ايشان  مؤثرو  موقعبهو اطمينان از حضور  کاربري و راهبري آموزشي يهابرنامهدر  کارفرماکننده فهرست کارکنان شرکت يارائه •

 ريمددر حوزه راهبري( بايستي در ابتداي برگزاري هر دوره تهيه و به  بالأخص) ادشده، فهرست يشدهيزيردر کل جلسات برنامه

 باشدينم رييتغقابلاز شروع دوره،  پسست ارائه شود، اين لي پيمانكار پروژه

 ي.بندزمانو تطبيق وضعيت اجراي پروژه حسب برنامه  شدهانجامي زيربرنامهها مطابق با پيگيري اجراي فعاليت •
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بررسي پيشرفت فرايند اجراي موضوع قرارداد و رفع  باهدف پيمانكاربه همراه نمايندگان  شدهليي سيستم تشكشرکت در کميته •

 .شدهميهاي تنظجلسهاجراي صورت يريگيموانع احتمالي و نظارت و پ

سيده و همچنين  • ستم که به تائيد کاربران مرتبط ر سي شدن هر  ستقرار و عملياتي  طرح تكميل مراحل مندرج در همكاري در ا

 .کارفرماي نماينده توسط مديريت پروژه

ض • ستندات  ديتائو  اام سط مدير پروژه  شدهارائهکليه م ستقرارنظير طرح مديريت پروژه و طرح  پيمانكارتو ضوع  يافزارهانرم ا مو

 لازم براي اجراي آنانجام اقدامات و  ، حداکثر در مدت يک هفته پس از دريافت مستندات فوققرارداد


