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 معرفی مختصر شرکت دانش بنیان عامراندیش هوشمند :بخش اول

 

آغاز نمود و در طی سالیان  ۱۳۹۶فعالیت خود را از سال  بنیان عامر اندیش هوشمنددانششرکت 
های نرم افزاری مبتنی بر در عرصه طراحی سامانههای متخصص و با تجربه اخیر با بکارگیری تیم

های پردازش و تبدیل هوش مصنوعی، اقدام به توسعه و ارائه محصولات هوشمند متنوع در زمینه
 پراتور هوشمند مرکز تماس نموده است.بات هوشمند و اگفتار به متن، چت

از معاونت علمی و فناوری  بنیانگواهینامه دانشموفق به دریافت  1397عامراندیش در سال 
های برتر تکنولوژیکی ایرانی در زمینه هوش ریاست جمهوری گردید و هم اکنون به یکی از شرکت

های اضر افتخار دارد با سازمانمصنوعی تبدیل شده است. شایان ذکر است این شرکت در حال ح
حساس و بزرگ تراز ملی، مانند نهاد ریاست جمهوری، صدا و سیما جمهوری اسلامی ایران، شرکت 

های کلیدی در حوزه طرف قرارداد بوده و مشغول به همکاری ،ارتباطات سیار، شرکت ایرانسل و...
 مصنوعی است.محصولات و راهکارهای جامع سازمانی مبتنی بر هوش 

 های تایید صلاحیت اجرایی و فنی گواهینامه

 شناسه ملی و کد اقتصادی رسمی -1
 گواهینامه رتبه بندی شورای عالی انفورماتیک در زمینه ارائه و پشتیبانی نرم افزارهای پایه، سیستم و ابزار -2
 ایینامه عضویت در نظام صنفی رایانهگواه -3
 تولیدی نوع یکگواهینامه دانش بنیان با رتبه  -4
 گواهینامه سمتا -5
 پروانه بهره برداری تولید نرم افزار از وزارت صمت -6
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 هوشمند   مرکز تماسجامع  هایمعرفی سامانه  :دوم بخش 
 

 ( Incoming calls  answering) تماسز  ی تلفنی مرکمعرفی ربات هوشمند پاسخگو )الف
جایگزین اپراتورهای انسانی شده و تواند در برخی موارد میربات پاسخگوی هوشمند مراکز تماس تلفنی 

. این محصول یک سامانه کامل باشدها اتوماتیک و با استفاده از هوش مصنوعی پاسخگوی تماس صورتبه
های هوشمند صحبت صورتبهاست که  VoIPبرای برقراری ارتباط با مشتری به زبان فارسی و بر روی بستر 

کند، سپس متن دریافتی را پردازش کرده و بعد از یافتن ها را تبدیل به متن میمشتری را شنیده و آن
هوشمندانه  صورتبهخواند. در این بین محصول مشتری می پاسخ مناسب از بانک اطلاعاتی، متن آن را برای

 کند.دهد، وی را به جواب نزدیک میوگویی که با مشتری انجام میبا استفاده از گفت
های هوش مصنوعی استفاده شده است و از آنجایی که تمامی در تولید این محصول از آخرین الگوریتم

و تبدیل  (NLU) ، پردازش طبیعی متن(ASR) یل گفتار به متنتبدهای آن شامل و تکنولوژی هازیرساخت
و توسعه یافته کاملًا بومی تولید شده  صورتبهشرکت عامراندیش و فنی توسط تیم  ،(TTS) متن به گفتار

 سازی نیز در آن وجود دارد.و بهینه سازیاست، قابلیت شخصی
کامل جایگزین  صورتبه (هوشتلمرکز تماس )ربات هوشمند پاسخگوی ذکر این نکته حائز اهمیت است که 

ای هاز تماسزیادی قادر است تا حجم  "مجازیاپراتور "اپراتورهای انسانی نخواهد بود. بلکه به عنوان یک 
تکراری را پاسخ دهد و اگر جواب سوالی را نداند بدون ارائه پاسخ نادرست، آن را به یک اپراتور  ساده و

  انسانی منتقل کند.
های با استفاده از تکنولوژیهوشتل  هوشمند نرم افزار آموزشو  توسعهکلیه فرایندهای مرتبط با  توضیح :

مصنوعی، توسط شرکت ایرانی و دانش بنیان عامراندیش هوشمند انجام شده و این شرکت مالکیت هوش
 .باشدغیرنرم افزاری مرتبط را دارا می های نرم افزاری وو روالها و انجین Source Codeکلیه صد در صد 
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 سامانه هوشمند مرکز تماسو کاربردی عمومی های ویژگی
 مناسب برای استفاده در مراکز تماس با ترافیک بالا ✓
 VoIPبستر در با تمامی مراکز تلفن  سازگاری ✓
 هوش مصنوعی و یادگیری عمیقمبتنی بر آخرین فناوری روز  هوشمندو  نرم افزار بومی ✓
 معمول و با لهجه  صورتبهقابلیت درک مکالمات انسانی  ✓
 ایی و محاورهبه دو صورت رسمقابلیت درک مکالمات انسانی  ✓
 قابلیت برقراری مکالمه تعاملی با کاربر تا رسیدن به جواب مناسب ✓
 در شرایط تعیین شده انتقال تماس به یک اپراتور انسانیقابلیت  ✓
 امکان شخصی سازی پاسخگویی  ✓
 بلادرنگ به مخاطبین صورتبهقابلیت پاسخگویی ربات هوشمند  ✓
 و مخاطبین جهت ارتباط و پاسخگویی به کاربرانکز تماس ادر مر VoIPساعته در بستر  24 صوتی کانال ارتباطی ✓
 افزایش رضایت مشتریان به واسطه سهولت و سرعت دریافت پاسخ سوالات و راهنماییهای مرتبط ✓
 کاهش هزینه های سازمان در مدیریت ارتباطات مشتریان ✓

 

 )ربات هوشمند پاسخگو(  های فنی نرم هوشتل تشریح مفاهیم و قابلیت
 .گرددسخگو معرفی و عملکرد آن تشریح میهای سامانه هوشمند ربات پاذیل زیرسیستم صورتبهدر ادامه و 

 (ASR)زیرسیستم تبدیل گفتار به متن  .1
این قسمت وظیفه تبدیل صدای متقاضی به متن و ارسال آن به واحد درک و پردازش زبان فارسی را 

آوا محصول فارسگیرد. ری هوش مصنوعی فارس آوا انجام میاین بخش توسط سامانه نرم افزادارد. 
یک سیستم بازشناسی گفتار در زبان فارسی است که بنیان شرکت عامراندیش هوشمند دانش

های هوش مصنوعی و یادگیری عمیق استفاده شده شد که در تولید آن از آخرین الگوریتمبامی
گفتار در پروژه  مرکز تحقیقات مخابرات ایران جهت پردازشاز  یهآوا دارای تاییدمحصول فارس است.

ها و کارگروه ارزیابی و تشخیص صلاحیت شرکت یهتایید ، همچنین دارایملی جویشگر بومی
 باشد. میمعاونت علمی و فناوری ریاست جمهوری موسسات دانش بنیان 

گفتاری وجود دارد. اولین تنوع در داده گفتاری های اساسی در تنوع آکوستیکی در داده سه ویژگی
، نامه وسیعفتار با لغتبازشناسی گهای در متنی است که توسط گوینده گفته شده است. در سیستم

های موجود در یک زبان وجود آوری داده جهت تمام جملات و یا حتی تمامی لغتراهی برای جمع
باشد. افراد مختلف ندارد. تنوع دوم تفاوت ذاتی آکوستیکی در نحوه بیان میان گویندگان متفاوت می

تنوع سوم در تفاوت در محیط و های متفاوتی دارند. صدای خاص خود، نحوه بیان خاص خود و لهجه
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زمینه، صحبت در صحبت، باشد. هر آنچه به جز سیگنال اصلی اعم از صدای پیشنویزهای محیطی می
این تنوع باید شود. نکته مهم این است که افزار میکروفن و غیره، نویز محسوب میتاثیرات سخت

 آوا انجام شده است. محصول فارس ها رعایت شود که این کار تا حد خوبی دردر جمع آوری داده
های صوتی، نیاز به تشخیص در بسیاری از موارد به جای بازشناسایی کلیه کلمات بیان شده در فایل

 Keywordباشد. برای این منظور محصولی برای استخراج کلمات کلیدی )برخی از کلمات خاص می
spotting )زیرسیستم نسبت به  وجود دارد. با توجه به بالاتر بودن دقت اینASR ،هایی که در زمان

توان با استفاده از این ماژول کلمات کلیدی را دقت خوبی نداشته باشد، می ASRبه هر دلیلی 
هایی گیری کرد. این زیرسیستم ویژگیتصمیمدقیق  صورتبهتشخیص داد و بر این اساس تا حدودی 

 .ی برخوردار استتردقت و سرعت پاسخگویی بالااز دارد اما  ASRمشابه 
 

 (NLU) زیرسیستم پردازش متن .2
از صوت به متن  ASR)که توسط ماژول هوش مصنوعی این سیستم سوال و درخواست متنی کاربر 

کند تا به پاسخ مورد نظر کاربر برسد. مهمترین ویژگی گیرد، آن را پردازش میرا میتبدیل شده است( 
یکی از  dialog tracking و یافتن جواب مناسب است و فهم مقصود (NLU)واحد پردازش متن 

جواب واحد های پیشرفته آن است. در این قابلیت، در صورتی که سوال اولیه کاربر، ما را به قابلیت
بات از کاربر پرسیده شود تا ر و مشخص رهنمون ننماید، باید سوال هدفمند و تکمیلی مجدد توسط

، گرفتن dialog trackingترین حالت به جواب متناسب با مقصود پرسشگر برسیم. همچنین ساده
شود تاییده از کاربر است که پس از فهمیدن سوال کاربر، از وی سوالی با جواب بله یا خیر پرسیده می

 ایم یا خیر.هتا مشخص کنیم که منظور و سوال کاربر را دقیق متوجه شد
 

 ( TTS) زیرسیستم تبدیل متن به گفتار .3
شود. پخش میارجاع و شود و برای کاربر به صدا تبدیل میمبتنی بر متن  پاسخدر این زیرسیستم، 

سازی این ها برای پیادهاین زیر سیستم باید قابلیت خواندن هر متن را داشته باشد. بعضی از شرکت
دهند که در این صورت کیفیت صدای تولید شده لغات را در کنار هم قرار میزیرسیستم، آواهای 

تکه خواهد بود. این در حالی است که این رباتیک و تکه صورتبهخوب نخواهد بود و عملا 
و آموزش دادن یک  با استفاده از یادگیری عمیقعامراندیش هوشمند در شرکت  (TTS)زیرسیستم

. در بعضی از کاربردها جواب از یافته استتوسعه و آوری داده، ساخته شده مدل و بر اساس جمع
های متون ثابت از قبل توسط سیستم آماده کند. در این شرایط قسمتیک الگوی مشخص پیروی می

شوند. در نهایت این صداها پس از اتصال به ید میهای داینامیک هر بار تولشوند و فقط قسمتمی
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 Generativeلازم به ذکر است که این زیرسیستم بصورت کاملا  یکدیگر برای کاربر پخش خواهند شد.
و صرفا برای استفاده در محصول هوشتل طراحی شده  ناسب برای کاربردهای عمومی نیستتنبوده و م

های ارایه شده به فقط بر اساس محتوای کارفرما و پاسخاست. لذا محدوده عملکرد این زیرسیستم 
 کاربران عمل خواهد کرد.

   VoIPزیر سیستم  .4
 VoIP Serverدر یک  SIPاستفاده از پروتکل با  agent ربات یا در این زیرسیستم تعداد مشخصی

های . این زیرسیستم، از زیرسیستمشوندرجیستر میتعریف و مرکز تماس همانند اپراتورهای انسانی 
های کند و با کاربر نهایی در ارتباط است. از مهمترین ویژگیتوضیح داده شده در فوق استفاده می

در صورت توان به اتصال کاربر به ربات و همچنین انتقال تماس به اپراتور انسانی این زیرسیستم می
رسیستم در صورتی که نتوانیم پاسخ اشاره کرد. در این زینیاز و شرایط تعیین شده 

 دهیم. را به اپراتور انسانی انتقال می را بدهیم، آن )کاربر(گیرندهتماس
 های زیر است: این زیرسیستم دارای ویژگی 

 voip serverهای رجیستر شدن در قابلیت ✓
 پاسخ دادن و قطع تماس در زمان مورد نظر ✓
 پخش پیام برای کاربر ✓
های کوچک از محل مناسب ها به صوتتکه کردن آنگیرنده و تکهماسهای فرد تشنیدن صحبت ✓

 ASR/KWSهای و ارسال به زیرسیستم
 های سکوت برای پخش پاسختشخیص زمان ✓
 از ویس non speechهای حذف نویزهای مختلف مانند حذف کردن قسمت ✓
 قابلیت انتقال تماس به یک اپراتور انسانی در صورت عدم توانایی پاسخ ✓

 

 ی ربات هوشمند پاسخگو های گفتگونحوه تعیین درخت
، بررسی و سناریوهای مورد نظرکارفرما یک و داینامیک( اعم از استاتFAQs) هاپاسخو  پس از دریافت پرسش .1

( و درجه پیچیدگی آن توسط تیم فنی Workflowدقیق نیازهای ارائه شده، تعیین نوع درخت گفتگو )
 گردد.کارفرمای محترم اعلام میعامراندیش انجام شده و به 

ای و هایی انتخاب خواهند شد که دارای درخت گفتگوی تک مرحله، پرسش و پاسخدر فاز اول پروژه ترجیحاً  .2
 باشند.میاستاتیک 

، سوال و یا تقاضا و یا نیاز خود را به ربات ای است که کاربر با یک جمله کاملمنظور از بند دوم شیوه .3
وار و یا عدم نیاز ن نیاز به پرسیدن چند سوال سلسله، به نحوی که ربات بدوکندهوشمند بیان میپاسخگوی 
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ببرد و بتواند پاسخ مناسب را ، به مقصود پرسشگر پیAPIبه فراخوان پاسخ از یک بانک اطلاعاتی بر پایه 
 ارجاع دهد.

که نیازمند و داینامیک ای های چند مرحلهسازی پرسش و پاسخامکان پیادهتر پیشرفته در فازهای .4
 .است، فراهم می باشد APIبات با یک بانک اطلاعاتی برپایه ر سازییکپارچه

، توسط تیم فنی عامراندیش مربوطه از کارفرمای محترم دریافت، سناریورهای 4در خصوص بند 
 .اطلاع رسانی خواهد شدسازی پیادهسنجی و نتیجه قابلیت امکان

 

 ربات هوشمند پاسخگوینحوه آموزش مدل هوش مصنوعی 
دا توسط کارفرما تهیه و ابت، (FAQs)ی مرتبط هاو پرسش و پاسخ (Domains) ای موضوعیهدسته .1

 شود.نهایی می گردد، سپس با راهنمایی تیم هوش مصنوعی عامراندیش هوشمندتدوین می
بات رشرکت به فنی مدل هوش مصنوعی توسط تیم و ها ، رولکلمات کلیدیهای فوق براساس داده .2

( Fine tuning and optimizationسازی )تنظیم و بهینه، شودآموزش داده می پاسخگو هوشمند
 گردد.می( Deploy)سازی و پیادهشده 

( که تماس گرفته است به شرح ذیل بیان user storyکاربری )برای توضیح بیشتر این کار روند از دید  
 کنیم:می 

انتخاب  IVRهای گیرد و در یکی از گزینهساعته بانک تماس می 24کاربر با شماره مرکز امداد  .1
کند که راجع به کدام موضوع می خواهد با مرکز تماس صحبت نماید. به عنوان مثال ممکن می

 است کاربر راجع به یکی از دو موضوع ذیل تقاضای گفتگو داشته باشد:
 سوال در مورد چرخه پایا و سانتا : عدد یک  •
 عدد دو سوال در مورد ساعات کاری شعب: •

 شود.کند و به بخش مربوطه متصل میاز اعداد را وارد می کاربر بر اساس این منو یکی .2
در مرحله بعد کاربر انتخاب می کند آیا مایل هست با ربات هوشمند صحبت کند و یا با اپراتورانسانی  .3

 مرکز تماس
گوید که لت بات به کاربر میدر صورتیکه کاربر ربات هوشمند سخنگو را انتخاب نماید، در این حا .4

 دقیق و شمرده بپرسد و منتظر باشد تا پاسخ شما داده شود.  صورتبهود را سوال خلطفاً 
)همچنین کلمات کلیدی را در آن  کندمیرا به متن تبدیل  کند، بات آنکاربر سوال خود را مطرح می .5

را به ویس را بر اساس مرجع سوالات متداول بانک پیدا کرده، آن و جواب مناسب برای آن ( یابدمی
 کند.و برای کاربر پخش می نمودهتبدیل 
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 انتقال تماس به اپراتور انسانیهای متنوع التح
که  تواند به اپراتور انسانی منتقل شوددلیل می 3به یک ربات هوشمند به تماس کاربر پس از وصل شدن 

 گردد:سازی میرکز تماس امداد خودرو ایران شخصیهای مبراساس پروتکل
کند گیری میدرخواست کاربر: در این حالت کاربر یک عدد )مثلا صفر( را بر روی صفحه کلید شماره .1

گیری در هر قسمتی از مکالمه شود. این شمارهمیو این کار باعث انتقال تماس به اپراتور انسانی 
 تواند در پیام خوشامدگویی به اطلاع کاربر رسانده شود(تواند رخ دهد. )این موضوع میمی

در این حالت، فرد تماس گیرنده صحبت  :ASRگیرنده توسط واحد عدم تشخیص صدای فرد تماس .2
است. اما، خروجی این دو واحد خالی  نیز ارسال شده ASRکرده است و صحبت وی به واحدهای 

کنیم که کنیم و درخواست میاز کاربر سوال می است. در این حالت به یک تعداد مشخص مجدداً 
تر و بلندتر صحبت کند، اما اگر باز هم متوجه سوال مربوطه نشدیم، تماس به اپراتور انسانی شمرده

 شود. منتقل می
شود که لطفا درخواست خود را بفرمایید. کاربر سوالی نکند از وی سوال میاگر تا یک بازه زمانی  :مهم نکته

کنیم( تلفن را پس از پخش اگر باز هم صحبتی نکرد )به همان اندازه که دفعه اول صبر کرده بودیم، صبر می
 یک پیام خداحافظی قطع خواهیم کرد.

دیل گفتار به متن، گفتار را به : ممکن است واحد تبNLUنداشتن جواب برای سوال مربوطه در واحد  .3
برای این سوال، جوابی نداشته باشد. به عنوان مثال در  NLUدرستی به متن تبدیل کند ولی واحد 

شود که اطلاعاتی درباره آن در های متداول درباره موضوعی سوال پرسیده میبخش پرسیدن سوال
 شود.نی منتقل میسیستم وجود ندارد. در این حالت نیز تماس به اپراتور انسا
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 درخت گفتگوی ربات هوشمند پاسخگو در مرکز تماس  سازی پیادهتشریح نحوه 

ای و استاتیک حالتی است که ربات هوشمند مقصود پرسشگر را منظور از درخت گفتگوی تک مرحله (الف
( و فراخوان API basedسازی )یکپارچهبدون نیاز به چند مرحله پرسیدن سوال از کاربر و بدون نیاز به 

س های اطلاعاتی مرتبط، درک نموده و تشخیص دهد و جواب متناسب را براسااطلاعات از هیچکدام از بانک
 ، به کاربر ارجاع دهد.آموزش داده شدهمدل هوش مصنوعی 

کند سوال خود را اسخگو، ربات از کاربر درخواست میدر این حالت و پس از اتصال کاربر به ربات هوشمند پ
به طور کامل و در یک مرحله بپرسد. درصورتی که کاربر سوال خود را براساس کلمات کلیدی مورد نیاز 

خواهد مجدد سوال خود را کامل و در یک ننماید، ربات از وی می کامل مطرح"، به درستی و تشخیص قصد"
جمله بپرسد و در صورتیکه پس از دوبار پرسیدن سوال توسط کاربر، ربات متوجه قصد پرسشگر نگردد، 

 دهد.خگوی انسانی مرکز تماس انتقال میکاربر را به پاس
ه ربات هوشمند برای درک مقصود و ارائه منظور از درخت گفتگوی چند مرحله و داینامیک حالتی است ک (ب

 ( برای ارائه پاسخ به کاربر است.API based صورتبهپاسخ نیازمند اتصال به بانک اطلاعاتی مربوطه )
کند به ( عمل میAPI basedمشروح درخت گفتگوی داینامیک که براساس فراخوان از یک بانک اطلاعاتی )

 شرح ذیل است:
 و انتخاب موضوع مربوطه IVRپس از اتصال کاربر به  -
 .موضوع خود را با کیبرد وارد نماید ه شماره قرارداد یا شماره پیگیرینماید کربات از کاربر درخواست می -
نماید تا شماره موضوع مورد پیگیری را نظیر ود نگردد مجدد از کاربر تقاضا میاگر ربات متوجه مقص -

 .ا دقت و کامل وارد نمایدشماره قرارداد یا شماره تیکت را با کیبرد ب
عامل انسانی مرکز تماس ارجاع  پس از دو مرحله اگر ربات بازهم متوجه مقصود کاربرد نگردد، وی را به -

 .نمایدمی
، ربات آخرین وضعیت قرارداد یا تیکت پرسش توسط ربات براساس مراحل فوقدر صورت درک مقصود  -

یک فایل صوتی اعداد  صورتبه( و API based صورتبه) را از بانک اطلاعاتی مربوطه فراخوان می نماید
 .نمایدبط را برای کاربر اعلام و پخش میمرت

شود، سپس داینامیک توسط کارفرما اعلام می ت و سناریوهایپروژه سوالاسازی پیاده: در مراحل توجه مهم
وب تعهدات قرارداد در چارچسازی به لحاظ قابلیت پیادهسنجی و موارد تایید شده توسط پیمانکار امکان

 گردد.میسازی پیاده
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 (Outgoing / Out bound calling) معرفی ربات هوشمند تماس گیرنده  -ب 

 معرفی کلی  
. است و گفتگو با انسانقابلیت برقراری تماس ، هوشتلسامانه مرکز تماس هوشمند  های اصلیرماژویکی از 

( و فهرست Use case/Scenarioبراساس گردشکار معین )" گیرندهد تماس نبات هوشم"در این پروسه 
هایی را به وی پیام، تماس گرفتههدف کند با کاربر دریافت میسازمان/ شرکت کارفرما / از که دستورهایی 

از جمله کاربردهای ربات تماس گیرنده  دهد.میانجام برای کاربر را ی یهادرخواستتعاملی  صورتبهارائه و 
باشد غیره میدهی و ها، ارائه اطلاعات خاص، نوبت، یادآوریهااستفاده برای نظرسنجیدر فرایندهایی مانند 

تواند به عنوان یک کانال دیجیتال هوشمند در برخی موارد جایگزین تماس که برحسب نیاز سازمان می
 ط عمومی و غیره شود.خدمات مشتریان، مارکتینگ، روابیی نظیر هاکارکنان سازمانی در بخشمعمول 

 
 ساختار کلی 

 برنامههایی که در اختیار دارد الگوریتم ساختار کلی سیستم به این صورت است که سیستم با توجه به
کند و در یک دیتابیس اطلاعات مربوط به را مشخص می کاربربا بات هوشمند تماس )موضوع و زمانبندی( 

تماس گیرنده با توجه به های س باتسپ. دهدمورد نیاز را قرار میدرخت گفتگوی و نیز  کاربر/ مشترک
 ،پاسخ کاربردریافت کنند و پس از تماس درخواست شده با کاربر را برقرار می، های موجود به ترتیباولویت

 اقدامات واکنشی کاربر، کنند تا سیستم بتواند با توجه به اطلاعات جدیدابیس ذخیره میبازخورد را در دیت
 را انجام دهد.قتضی م
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 :باشدزیر می  صورتبه  هوشمند تماس گیرنده رباتکلی معماری 

 
 KWSو  ASRهای ماژول 
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ای از کاراکترها مجموعه Acoustic Modelکند و با استفاده از فایل صوتی را در ورودی دریافت می ASRماژول 
متن فارسی صوت گفته  ،ASRدهد و در نهایت خروجی می Language Modelرا در خروجی خود به ورودی 

 شده توسط کاربر است.
ای از مجموعه Acoustic Modelکند و با استفاده از فایل صوتی را در ورودی دریافت می KWSماژول 

از با توجه به مجموعه کلمات کلیدی که  Encoderدهد. می Encoderکاراکترها را در خروجی خود به ورودی 
 هد.دخروجی میبه ای از کلمات کلیدی گفته شده توسط کاربر را در نهایت مجموعه، داردقبل 

باشد و با آن آموزش شده است جنرال می Language Modelو  Acoustic Modelدرحال حاضر دیتایی که 
در  KWSو  ASRبرای افزایش دقت ، بدیهی است باشدبرای تشخیص هر نوع دیتای ورودی مناسب می

 مجدد ببینند.های مذکور براساس داده های سازمان / شرکت آموزش خاص ضروریست که انجینپروژه 
 

 NLUماژول 
و توسط  شودداده می NLUبه ماژول  KWS/ASRخروجی ، شخیص سوال پرسیده شده توسط کاربربرای ت

 باتها به خروجی مورد نظر که جواب سوال کاربر است میرسد و این جواب به الگوریتم هایی این ورودی
ای تواند شامل یک سوال و جواب ساده یا دیالوگ چند مرحلهها میشود. که این الگوریتمبازگردانده می

 گیرد.می DTMFاطلاعاتی از کاربر مانند شماره سریال از طریق  بات هوشمندباشد که در هر مرحله 
 

 TTSماژول  
 این صوت را باتگرداند.در نهایت بازمی باتکند و صوت آن را به این ماژول پاسخ را به صوت تبدیل می

 دهد.برای کاربر پخش کرده و پاسخ کاربر را می
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 تحلیل و گزارش گیری مرکز تماس  هوشمند معرفی سامانه  :چهارم  بخش
ها و اطلاعات مهم برای سنجش کیفی و کمی دهی دادهثبت و گزارشتحلیل، رصد،  وظیفهسامانه این 

وقایع مرکز تماس را بر عهده ، همچنین اخذ گزارش از های انسانیورتوسط اپراتها تماسنجوه پاسخگویی به 
 باشد:به طور خلاصه شامل موارد ذیل می که دارد

 

 ورودیهای تماسمتنوع مرتبط به  گزارش دهی آماریتحلیل و  -
 تماس مرکزکیفی و محتوایی وقایع متنوع های ارائه گزارشتحلیل و  -
 هایرعایت پروتکلراستای بررسی رفتار و گفتار اپراتورهای انسانی مرکز تماس در کیفیت پایش و کنترل  -

 شود(توسط اپراتورهای انسانی انجام می)کنترل کیفیت شیوه پاسخگویی که در مرکز تماس  مرکز تماس
 

 و گزارش دهی در مرکز تماس گر سامانه تحلیلسازی پیادهتشریح نحوه 
 

 : استذیل موارد  شامل به عنوان مثال   فاکتورهای کمیماژول گزارش دهی  
 یک بازه زمانیات مرکز تماس در مدت زمان مکالمکل  -
 یک بازه زمانیدر  اپراتورهر به ازای مدت زمان صحبت کردن کل و میانگین  -
 یک بازه زمانیدر  هگیرندتماسبه ازای هر مدت زمان صحبت کردن و میانگین کل  -
 در یک بازه زمانی و به ازای هر اپراتور مکالماتمدت زمان سکوت در کل  -
 (Hold)حالت  تماس گیرندگانمدت زمان انتظار کل و میانگین  -
 قطع کردن تماس توسط تماس گیرندهتعداد  -
 نسبت مدت زمانی که خط یک اپراتور مشغول است به کل ساعات حضور او در مرکز تماس -
 های پاسخ داده شده توسط اوهای هدایت شده به یک اپراتور و تعداد تماسنسبت تماس -
 شده است تماس گرفتهبا مرکز های جدید که در روز تعداد شماره -
 و یا یک بازه زمانی معین میانگین تعداد تماس از هر شماره در روزتعداد و  -
 میانگین فاصله زمانی تماس مجدد از یک شماره  -
 دقیقه[ برقرار شده است.10]مثلا  Xهایی که از یک شماره در بازه زمانی کمتر از تعداد تماس -
 کاربر)صرف نظر از مرحله گفتگو(تماس برقرار شده با ربات توسط نمودن تعداد دفعات قطع  -
 .پرسدشود و مجدد سوال میت صحبت تماس گیرنده را متوجه نمیتعداد دفعاتی که ربا -
  و برعکس اپراتور انسانیتماس از ربات هوشمند به تعداد دفعات انتقال  -
 نرخ مشغول بودن ربات پاسخگو  -
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 : است ذیل  موارد  شامل  به عنوان مثال    فاکتورهای کیفی ماژول تحلیلگر و گزارش دهی  

 مکالمات به ازای هر اپراتور یصداسازی پیاده -
 )تماس گیرنده( مشتریهر صدای مکالمات به ازای سازی پیاده -
 معین زمانیبازه ابر کلمات در  ارائه -
های مرکز تماس به ازای هر لمه نظیر سلام و معرفی طبق پرتکلرعایت معیارهای شروع مکامیزان بررسی  -

 اپراتوار
 قطع کردن و خداحافظیبررسی رعایت معیارهای پایان مکالمه نظیر تشکر از تماس مشتری، عدم سبقت در  -

 به ازای هر اپراتور
از کلمات  با استفاده، های مرکز تماسبراساس پرتکلسنجش نحوه راهنمایی مشتری توسط اپراتور مرکز تماس  -

 کلیدی 
با استفاده ها، براساس پرتکلپایش نحوه حصول اطمینان توسط اپراتور مرکز تماس از رسیدن مشتری به جواب  -

 مربوطه از کلمات کلیدی
)معیارهای  شخص عصبانیآرام کردن در مکالمات به ازای هر اپراتور نظیر مثبت یا منفی یافتن کلمات کلیدی  -

 ها و برند سازمانی(صیانت از ارزش
 شکایتدر مکالمات کاربران نظیر تشکر و قدردانی و یا ثبت یا منفی لمات کلیدی میافتن ک -
 سنجش و کنترل سرعت و یا بلندی صدای هر اپراتور پاسخگو -
 و استخراج فراوانی دسته های موضوعی در مقطع زمانی صحبت تماس گیرندگانمحتوایی تشخیص حوزه  -

 توضیحات مهم 

 و کاربر اپراتور  متن گفتگو برقرار شده بین   Offlineسازیپیاده  -1
به شرایط گفتگوی  ،و کاربراپراتور انسانی مابین متن گفتگو فی offlineسازی پیادهمیزان و دقت 

، همچنین عوامل فنی لهجه، سرعت و بلندی صدا و طرز ادای کلمات و غیره، گفتار شیوهکاربر )نظیر 
پذیرد و طبیعتا ملا وابسته است و از آن تاثیر میزیرساخت و ...( کانظیر نویز کانال ورودی صدا و 

 به گفتار در همین چارچوب انجام خواهد گرفت. کاربر دقت تبدیل صدای
 ها  دسته بندی موضوعی تماس -2

( Tagging)گذاریچسب برپیشنهاد کارفرما براساس  ی متن مکالمات مرکز تماس،دسته بندی موضوع
 گردد.می و اجرا

 های موضوعیتوسعه دسته  -3
تواند برچسب گذاری را افزایش  شناسایی شده، کارفرما می   طبیعتا به مرور و براساس ابر کلمات

 گردد.بررسی و در صورت امکان انجام می  دهد. بدیهی است این کار توسط تیم فنی عامراندیش 
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توسط تیم هوش مصنوعی    یفی ککمی و  های  سنجه درخواستی کافرما در خصوص    KPIs  توضیحات مهم:
 .گرددآن اعلام می سازی پیاده و قابلیت شرکت بررسی 
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