
 

نظام بطاقات المساعدة
مقدمة

نظام بطاقسات الساعدة هو نظام لتابعة الشاكل والشكاوى بي الزبائن وموظفي القسسام الختتلفة للشركة.
 بطاقسلة السلاعدة هلي توصليف للمشلكلة أو الشلكوى يكلن أن يقلوم بإنشلائها كلل ملن الزبلون أو الوظلف القلادر عللى اللدخول

من واجهة الدارة  إل واجهة الشتك  – بسب الصلحييات العطاة له من قسبل مدير النظام
 نشللاء بطاقسللة السللاعدة يتللم إعلم الزبللون عللب البيللد اللكللتون باسللتلم البطاقسللة بعللد حيفللظ العلومللات البطاقسللة فلل قسواعللدإعنللد 

البيانات وبنفس الوقست يتم ارسال رسالة تنبيه إل القسم الاص  الذي ت تديده عند انشاء بطاقسة الساعدة
  تعكلس ملال عملل كلل منهلمDepartments فل أقسسلام ISPCareحييث يتلم تنظيلم كافلة اللوظفي فل نظلام الاسلبة 

ولك قسسم عنوان بريدي خاص يتم تديد عند إنشاء القسم.
 يسللتطيع الزبللون فلل أي لظللة بعللد انشللاء بطاقسللة السللاعدة أن يقللوم بإضللافة رد أو تعليللق عليهللا  حييللث يتللم ارسللال رسللالة تنللبيه

  وكلذلك الملر بالنسلبة للموظلف حييلث يسلتطيع اللرد عللىبالبيد الكتون إل القسم العنل اللدد عنلد انشلاء بطاقسلة السلاعدة
البطاقسة ويتول النظام مهمة إرسال التنبيهات للزبون عب البيد.

  ويسللتختدم البيللد اللكللتون لرسللال التنبيهللات عنللدISPCareأي أن الشللكلة يتللم متابعتهللا وحيفللظ معلوماتللا ضللمن نظللام 
حيدوث أي تعديل على البطاقسة لكافة الطرراف التعلقة با.

 

 – إنشاء بطاقسة مساعدة1رقسم شكل 



 
دورة حياة بطاقة المساعدة

تر بطاقسة الساعدة بالالت التالية:
 : وهي الالة البتدائية عند انشاء البطاقسة وتكون غي مسندة لي موظف وبالتالالبطاقة مفتوحة وغير مسندة−

يظهر للزبون بأن البطاقسة بانتظار رد الشركة.
 البطاقسة مفتوحية وت اسنادها: بعد أن يقوم أي موظف بالرد على البطاقسة تصبح مسندة له بشكل افتاضي ويظهر−

للزبون بأن البطاقسة بانتظار الرد من الزبون، 
 : عندما يقوم الزبون بالرد تتغي حيالة البطاقسة وتظهر للزبون بأنا بانتظار الشركة منالبطاقة مفتوحة وتم اسنادها−

جديد وهكذا.
 : عندما يقوم أي من الزبون أو الوظف بإغلق  البطاقسة تنقل البطاقسة إل الرشيفالبطاقة مغلقة أو تمت أرشفتها−

 بشكل تلقائي، ول تظهر عند استعراض البطاقسة الفتوحية وتعتب أي بطاقسة ف هذه الالة بأنا قسد ت النتهاء من
 معالة فحوى البطاقسة سواء كانت مشكلة أو شكوى وأن كل من الطرفي (الزبون والشركة) راضٍ عن النتيجة

أو مقتنع با على القسل
 البطاقسة من جديد من طررف الزبون وتعود البطاقسة من جديد إل حيالة "مفتوحية وت اسنادها"إعادة فتحيكن −



 

استخدام بطاقات المساعدة من خلل  واجهة الزبون
 تظهلللر بطاقسلللة السلللاعدة ضلللمن واجهلللة الزبلللون بشلللكل افتاضلللي فللل حيلللال تللل تفعيلللل سلللاحييات الوصلللول ضلللمن تعريلللف مموعلللة

 ل يتللم تفعليهللا لشللتكي الللدخول السللريع، كللون لكافللة الزبللائن الشللتكي وقسللدعللادة الشللتاك  الاصللة بلله، وهللي تكللون مفعلللة 
 ويعود تقدير ذلك لدير النظام..مشاكلهم ليست باجة لرشفة حييث أن زبائن الدخول السريع هم زبائن مؤقستون

 ” باللغلةHelpDesk" بالعربيلة و"الدعم الفني باسللم " تطلبيقفل حيلال تلل تفعيللل هلذا التطلبيق يظهلر فل واجهلة الشلتكي
.2، كما هو مبي ف الشكل نكليزيةلا

 – واجهة الشتكي2الشكل 

أوامر:عدة  وفيها 3بعد اختيار الدخول إل تطبيق الدعم الفن تظهر الواجهة البينة بالشكل 
ملختص
استعراض
الرشيف
إنشاء بطاقسة مساعدة



 
 ملخصالمر

 عند اختيار هذا المر تظهر الردود الديدة على كافة البطاقسات الفتوحية، بالضافة إل معلومات احيصائية عن البطاقسات
. ونلحيظ من الشكل الرفق كافة الالت والتسميات الت يكن أن تر با البطاقسة)الفتوحية والؤرشفة (الغلقة

المر استعراض

 يسمح بعرض قسائمة بالبطاقسات الالية الفتوحية وتثلل البطاقسات الت ل تزال قسيد العالة أي ل يتم النتهاء من معالتها.
ويكن من هذه الواجهة عرض كافة معلومات أي بطاقسة. واجهة هذا المر مشابة للمر التال.

المر الرشيف:

 يعرض البطاقسات الغلقة والت تت أرشفتها وهي البطاقسات الت ت حيل الشكلة ومتابعة الشكوى فيها. حييث يكن إعادة
فتح البطاقسة من خلل هذه الواجهة ف حيال رغبة الزبون.



 

المر إنشاء بطاقة مساعدة:

 أخرى قسد يتطلب المر من الوظف إنشاء بطاقسة خاصةيب أن يقوم الزبون عادة بفتح بطاقسة الساعدة ولكن ف حيالت 
 بالزبون بناء على طرلبه أو لسباب أخرى. بالتال يكن إنشاء بطاقسة مساعدة للزبون ولكن من دون الاجة إل الدخول
 إل واجهة الشتكي الاصة بالزبون وإنا يتم المر من خلل واجهة الدير حييث أن إنشاء بطاقسة مساعدة بذه الطريقة

سيكون مشاباً لعملية إنشائها من قسبل الزبون.



 
عرض بطاقة والرد عليهاأمر 



 
متابعة البطاقات من واجهة الدارة
  يب عدم الدخول من واجهة الشتاك  إل حيساب الشتك ، بل يب اختيارللرد على بطاقسات الساعدة ومتابعتها

 الموعة “الدعم الفن" من القائمة اليمينية ف واجهة الدارة ومن ث اختيار التطبيق "الدعم الفن"، الدخول إل حيساب
 الشتك  ث اختيار تطبيق الدعم الفن الاص به يتم فقط لنشاء بطاقسة مساعدة، بكل الحيوال يب على مدير النظام أن

يستختدم نظام صلحييات الواجهة لضمان تقيق ما ذكرناه.
واجهة الدعم الفن الفتاضية ف برنامج الدارةبعد الدخول إل تطبيق الدعم الفن تظهر 

عند تديد أي بطاقسة مساعدة واستعراض متوياتا تظهر تفاصيل البطاقسة



 

يستطيع الوظف الرد على البطاقسة أو إغلقسها أو الرد ث الغلق 
 بالضافة إل هذه الوظائف هناك  وظائف أخرى تتعلق بإسناد البطاقسة وتويلها من موظف إل آخر وهي وظائف يقوم با

مدير النظام
تسمح الواجهة أيضاً باستختدام بعض الردود الفوظة مسبقاً وبكفي اختيار عنوان الرد السبق ليتم إضافته 
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