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ماژول پرتال مشتریان 
راهنمای آموزش
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شروع به کار با سامانه پشتیبانی
ســامانه پشــتیبانی یــک برنامــه برای پشــتیبانی از مشــتری بر مبنای تیکت اســت. از طریق این سیســتم تیم‌هــا می‌توانند 

مشــکلات مشــتری را در داشــبورد فرصت‌هــا رهگیــری، اولویت‌بنــدی و برطــرف کننــد و در مراحــل سفارشی‌سازی‌شــده‌ای 

آن‌هــا ســازمان‌دهی کننــد. در یــک داشــبورد می‌تــوان چنــد تیــم را پیکربنــدی و مدیریــت کرد.

ایجاد تیم‌های پشتیبانی
ایجاد چند تیم پشتیبانی اجازه می‌دهد تیکت‌ها بر اساس مکان و یا نوع پشتیبانی گروه‌بندی شوند.

برای نمایش یا مشاهده تیم‌های سامانه پشتیبانی وارد منوی سامانه پشتیبانی ◄ پیکربندی ◄ تیم‌ها شوید. برای 

ایجاد تیم جدید در گوشه بالا و راست داشبورد دکمه جدید را بزنید. در این قسمت می‌توانید نام تیم جدید را وارد کرده 

و طبق بخش‌های زیر اطلاعات باقی فیلدها را وارد کنید.

تخصیص و قابلیت مشاهده
مشخص کنید که تیم برای چه کسانی قابل مشاهده خواهد بود

در بخش قابلیت مشاهده مشخص کنید چه کسی این تیم و تیکت‌های مربوطه آن را مشاهده می‌کند.

ایجاد تیم‌های پشتیبانی
ایجاد چند تیم پشتیبانی اجازه می‌دهد تیکت‌ها بر اساس مکان و یا نوع پشتیبانی گروه‌بندی شوند.

برای نمایش یا مشاهده تیم‌های سامانه پشتیبانی وارد منوی سامانه پشتیبانی ◄ پیکربندی ◄ تیم‌ها شوید. برای 

ایجاد تیم جدید در گوشه بالا و راست داشبورد دکمه جدید را بزنید. در این قسمت می‌توانید نام تیم جدید را وارد کرده 

و طبق بخش‌های زیر اطلاعات باقی فیلدها را وارد کنید.

کاربران داخلی دعوت‌شده به تیم و تیکت‌هایی که دنبال می‌کنند دسترسی دارند. این گزینه را می‌توان در  	•

هر تیکت نیز تغییر داد.

همه کاربران داخلی به تیم و تمام تیکت‌های آن دسترسی دارند، بدون اینکه دنبال کننده آن باشند. 	•

کاربران پورتال دعوت‌شده و تمام کاربران داخلی بدون دنبال کردن به تیم دسترسی دارند. کاربران پورتال تنها  	•

می‌توانند به تیکت‌هایی دسترسی داشته باشند که آن‌ها را دنبال می‌کنند.

 مثال

تیم پشتیبانی مشتری به مسائل عمومی مربوط به مشکلات محصول پرداخت می‌کنند و تنظیمات نمایش آن در 
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تخصیص خودکار تیکت‌های جدید
تیکت‌هـا بایـد بـه هنـگام دریافـت بـه عضـوی از تیـم پشـتیبانی محـول شـوند. ایـن کار را می‌تـوان بـه صـورت 

دسـتی در هـر تیکـت و یـا بـه روش تخصیـص خـودکار انجـام داد. برای فعال شـدن ویژگـی برای ایـن تیم تیک 

گزینـه تخصیـص خـودکار را فعـال نمایید.

ایجاد یا ویرایـش مراحل کانبان
قابـل  مرحله‌هـا  می‌شـود.  اسـتفاده  مراحـل  از  تیکت‌هـا  رونـد  رهگیـری  و  داشـبورد  بـه  سـازمان‌دهی  بـرای 

داد. نـام  تغییـر  را  آن‌هـا  تیـم  نیازهـای  بـه  توجـه  بـا  می‌تـوان  و  بـوده  سفارشی‌سـازی 

برای نمایش یا اصلاح مراحل سـامانه پشـتیبانی وارد منوی سامانه پشتیبانی ◄ پیکربندی ◄ مراحل شوید.

یکـی از روش‌هـای تخصیـص زیر را بر اسـاس نحوه تقسـیم بار کاری در تیـم انتخاب نمایید:

بـا گزینـه بـه هـر کاربـر بـه تعـداد مسـاوی تیکـت محـول شـده اسـت، تیکت‌هـا بـه صـورت برابر  	•

می‌شـوند. داده  تخصیـص  تیـم  اعضـای  بـه 

یـا  بـاز  تیکت‌هـای  تعـداد  از  نظـر  صـرف  می‌کنـد،  کار  تیکت‌هـا  کل  تعـداد  اسـاس  بـر  گزینـه  ایـن 

بـه آن‌هـا محـول شـده اسـت. بسـته‌ای کـه در حـال حاضـر 

بـا گزینـه هـر کاربـر دارای تعـداد مسـاوی تیکت باز اسـت تیکت‌ها را بر اسـاس تعـداد تیکت‌های  	•

بـازی کـه بـه اعضـا تخصیـص داده شـده اسـت تخصیـص می‌دهـد.

ایـن گزینـه بـرای محـول کردن خـودکار بار کاریِ سـنگین به افـراد دارای عملکرد بالا انجام می‌شـود 

 تیکت‌ها را زودتـر می‌بندند.
ً
کـه معمـولا

تمـام  کـردن  شـامل  بـرای  کنیـد.  انتخـاب  را  می‌شـود  محـول  آن‌هـا  بـه  تیکـت  کـه  تیمـی  اعضـای  نهایـت،  در 

کارمنـدانِ دارای وظایـف و حقـوق دسترسـی صحیـح در تنظیمـات حسـاب کاربـری، ایـن فیلـد را خالـی بگذارید.

 توجه

اگـر در برنامـه مرخصـی یکـی از کارمنـدان مرخصـی زمان‌بنـدی کـرده باشـد، در آن بـازه زمانـی تیکـت بـه آن‌هـا 

تخصیـص داده نمی‌شـود. اگـر هیـچ کارمنـدی در دسـترس نباشـد، سیسـتم تـا زمانـی که مـوردی پیـدا کند به 

جسـتجو و بررسـی ادامـه می‌دهـد.

حالـت کاربـران پورتـال دعوت‌شـده و تمـام کاربـران داخلـی خواهـد بـود. در مقابـل، تیـم خدمـات مالـی کـه به 

کاربـران  نمایـش  حالـت  بایـد  تنهـا  می‌کنـد  رسـیدگی  مالیاتـی  اطلاعـات  یـا  حسـابداری  بـه  مربـوط  تیکت‌هـای 

دعوت‌شـده داخلـی را داشـته باشـد.
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کـردن  فعـال  بـرای  باشـد.  فعـال  توسـعه‌دهنده  حالـت  بایـد  مراحـل  ویرایـش  منـوی  بـه  دسترسـی  بـرای 

و  شـوید  توسـعه‌دهنده  ابزارهـای   ◄ عمومـی  تنظیمـات   ◄ تنظیمـات  منـوی  وارد  توسـعه‌دهنده  حالـت 

بزنیـد. را  توسـعه‌دهنده  حالـت  ی  فعال‌سـاز گزینـه 

بـه  لیسـت  ایـن  می‌شـوند.  داده  نمایـش  پشـتیبانی  سـامانه  در  موجـود  مراحـل  تمـام  لیسـت،  نمـای  در 

ترتیـب نمایـش در داشـبورد فرصت‌هـا مرتـب شـده اسـت. بـرای تغییـر ترتیـب مراحـل، از دکمه‌هـای فلـش 

ردیـف در لیسـت اسـتفاده کنیـد. در کنـار هـر 

نکته

بـا کشـیدن و رهـا کردن سـتون‌ها می‌توانیـد ترتیـب مراحـل را تغییر دهید.

ــام  ــک ن ــپس، ی ــد. س ــبورد را بزنی ــالای داش ــت و ب ــه راس ــد در گوش ــه جدی ــد، دکم ــه جدی ــاد مرحل ــرای ایج ب

بــرای مرحلــه جدیــد مشــخص کــرده و توضیحــی بــرای آن وارد کنیــد )البتــه توضیــح الزامــی نیســت(. ســایر 

ــد. ــل کنی ــر تکمی ــای زی ــاس گام‌ه ــر اس ــا را ب فیلده

افـزودن قالب‌های پیامـک و ایمیل به مراحل
اگـر بـرای مرحلـه قالـب ایمیـل اضافـه شـود، هـرگاه تیکت در داشـبورد سـامانه پشـتیبانی بـه آن مرحله رسـید، 

بـه صـورت خـودکار ایمیلـی به مشـتری ارسـال می‌شـود. همچنیـن اضافه کـردن قالـب پیامک یک پیـام کوتاه 

بـه مشـتری ارسـال می‌کند.
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بــرای انتخــاب یکــی از قالب‌هــای ایمیــل موجــود، از فیلــد قالــب ایمیــل آن را انتخــاب کنیــد. بــرای ویرایــش 

قالــب از کلیــد فلــش در ســمت چــپ فیلــد اســتفاده کنیــد.

ــپس  ــد. س ــپ کنی ــب تای ــرای قال ــدی ب ــوان جدی ــرده و عن ــک ک ــد کلی وی فیل ــر ر ــد، ب ــب جدی ــاد قال ــرای ایج ب

ــد. ــل کنی ــرم را تکمی ــات ف ــرده و اطلاع ــک ک ــش کلی ــاد و ویرای وی ایج ــر ر ب

بــرای انتخــاب، ویرایــش و ایجــاد قالب پیــام کوتاه نیــز از گام‌های مشــابه اســتفاده کنید.

)SLA( توافــق نامه ســطح خدمات
ــف  ــار دارد را تعری ــده انتظ ی از تأمین‌کنن ــتر ــه مش ــی ک ــطح خدمات ــات )SLA( س ــطح خدم ــه س ــق نام تواف

SLA دارای یــک نمــودار زمانــی اســت کــه در آن زمــان مــورد انتظــار بــرای حصــول نتایــج مشــخص  می‌کنــد. 

وی هــدف متمرکــز نگــه مــی‌دارد. شــده و تیــم پشــتیبانی را بــر ر

SLA جدید ایجــاد سیاســت 
◄ تیم‌هــا وارد صفحــه تیم‌هــا  ◄ پیکربنــدی  پشــتیبانی  SLA جدیــد، در منــوی ســامانه  ایجــاد  بــرای 

ایــن ویژگــی  ی  بــرای فعال‌ســاز و  ول کنیــد  اســکر بــه بخــش عملکــرد  انتخــاب کنیــد.  را  تیمــی  و  شــوید 

را فعــال کنیــد.  SLA تیــک گزینــه سیاســت‌های  تیــم،  آن  بــرای 

SLA تعییــن معیارهــای سیاســت 
بخــش معیارهــا بــرای شناســایی تیکت‌هایــی اســتفاده می‌شــود کــه ایــن سیاســت بــه آن اعمــال خواهــد شــد. 

بــرای تنظیــم معیارهــای انتخــاب فیلدهــای زیــر را تنظیــم کنیــد:

جه تو

سیاست‌های  رسید  سر زمان  تعیین  برای  است  شده  داده  نمایش  ی  کار ساعت‌های  فیلد  در  که  ی  مقدار

ساعت‌های  فیلد  در  شده  مشخص  مقدار  طریق  از  مقدار  این  پیش‌فرض،  حالت  در  ود.  می‌ر کار  به   SLA
می‌شود. تعیین  سازمان   ◄ کارمندان   ◄ تنظیمات  منوی  در  شرکت  ی  کار

برای ایجاد سیاست جدید، دکمه هوشمند در بالای برگه تنظیمات تیم را فشار داده و یا وارد منوی سامانه 

برای  توضیح  و  عنوان  کردن  وارد  با  بزنید.  را  جدید  و  شوید   SLA سیاست‌های   ◄ پیکربندی   ◄ پشتیبانی 

سیاست جدید شروع کرده و سپس با استفاده از مراحل زیر فرم را تکمیل کنید.
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تیم: هر سیاست را فقط می‌توان به یک تیم اعمال کرد. این فیلد الزامی است. 	•

اولویــت: ســطح اولویــت تیکــت بــا انتخــاب تعــداد ســتاره‌ها مشــخص می‌شــود کــه در نمــای کارت کانبــان  	•

و یــا خــود تیکــت قابــل مشــاهده اســت. SLA تنهــا زمانــی اعمــال می‌شــود کــه ســطح اولویــت در نمــای کانبــان 

بــر روی تیکــت بــه روز شــود تــا بــا معیــار SLA مطابقــت داشــته باشــد. اگــر در ایــن فیلــد انتخابــی انجــام نشــده 

باشــد، سیاســت تنهــا بــه تیکت‌هایــی قابــل اعمــال خــود بــود کــه بــه شــکل )بــدون ســتاره( یــا بــا اولولیــت پاییــن 

ــند. ــده باش ــذاری ش علامت‌گ

ــوان آن را  ــی می‌ت ــخ کوتاه ــا پاس ــوالی دارد و ب ــتری س ــال »مش ــرای مث ــت، ب ــوع تیک ــه ن ــه ب ــا توج ــواع: ب ان 	•

برطــرف کــرد«، یــا وقتــی کــه مشــتری »مشــکلی دارد کــه نیازمنــد بررســی بیشــتر اســت« می‌تــوان از گزینــه انــواع 

ــام  ــی انج ــر انتخاب ــرد. اگ ــاب ک ــی را انتخ ــای مختلف ــواع تیکت‌ه ــوان ان ــد می‌ت ــن فیل ــرد. در ای ــتفاده ک ــت اس تیک

ــود. ــال می‌ش ــا اعم ــواع تیکت‌ه ــام ان ــه تم ــت ب ــن سیاس ــود ای نش

برچســب‌ها: برچســب‌ها بــرای نشــان دادن خلاصــه موضــوع تیکــت بــه کار بــرده می‌شــوند. چنــد برچســب  	•

ــرد. ــال ک ــت اعم ــک تیک ــه ی ــوان ب را می‌ت

مشتریان: در این فیلد می‌توان مخاطب‌ها یا شرکت‌های خاصی را انتخاب کرد. 	•

آیتم‌هــای ســفارش فــروش: ایــن فیلــد تنهــا زمانــی در دســترس اســت کــه برنامــه برگــه ســاعات کارکــرد  	•

 بــه آیتــم مشــخصی در ســفارش فــروش پیونــد 
ً
فعــال شــده باشــد. ایــن امــکان اجــازه می‌دهــد تیکــت مســتقیما

ــت. ــده اس ــخص ش ــروش مش ــفارش ف ــم س ــد آیت ــت و در فیل ــه در تیک ــورد، ک بخ

توجه

مگــر در صورتــی کــه خــاف آن عنــوان شــده باشــد، در هــر فیلــد می‌تــوان انتخاب‌هــای مختلفــی داشــت )بــرای مثــال 

چنــد برچســب را می‌تــوان در سیاســت قــرار داد، ولــی تنهــا یــک ســطح اولویــت را می‌تــوان مشــخص کــرد(.

SLA تعییــن هدف برای سیاســت 
ــص  ــان تخصی ــد، و زم ــه آن برس ــد ب ــت SLA بای ــق سیاس ــرای تحق ــت ب ــه تیک ــت ک ــه‌ای اس ــع مرحل ــدف در واق ه

ــد را  ــه باش ــص یافت ــم تخصی ــه تی ــه ب ــه‌ای ک ــر مرحل ــد. ه ــخص می‌کن ــه را مش ــه آن مرحل ــی ب ــرای دسترس ــه ب یافت

می‌تــوان در فیلــد مرحلــه هــدف مشــخص کــرد. زمــان صــرف شــده در مراحلــی کــه در بخــش بــه اســتثنای مراحــل 

ــود. ــرده نمی‌ش ــه کار ب ــید SLA ب ــبه سررس ــده‌اند در محاس ــاب ش انتخ
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SLA تحقق سررســیدهای
ــید  ــان سررس ــک زم ــت دارد، ی ــت SLA مطابق ــک سیاس ــای ی ــا معیاره ــت ب ــد تیک ــخص ش ــه مش ــس از اینک پ

ــبه  ــدف محاس ــورد ه ــاعات کاری م ــت و س ــاد تیک ــخ ایج ــاس تاری ــر اس ــید ب ــد سررس ــود. موع ــبه می‌ش محاس

 SLA می‌شــود. ایــن سررســید بــه تیکــت اضافــه شــده و یــک برچســب ســفید بــرای نشــان دادن اعمــال 

می‌شــود. داده  نشــان 

SLA تحلیــل عملکرد
گــزارش تحلیــل وضعیــت SLA ســرعت تحقــق SLA را رهگیــری می‌کنــد، و نــرخ موفقیــت تــک تــک سیاســت‌ها را 

نشــان می‌دهــد. بــا ورود بــه منــوی ســامانه پشــتیبانی ◄ گــزارش ◄ تحلیــل وضعیــت SLA بــه گــزارش و نمــای 

پیــوت مربوطــه وارد شــوید.

اســتفاده از نمای پیوت
اســت  شــده  فیلتــر  ی  طــور و  می‌شــود،  داده  نمایــش  پیــوت  حالــت  بــه  گــزارش  پیش‌فــرض  حالــت  در 

ــی  ــورت تیم ــه ص ــه ب ــد ک ــان ده ــر را نش ــت در 30 روز اخی ــرخ شکس ــت‌خورده و ن ــای شکس SLA ه ــداد  ــه تع ک

شــده‌اند. گروه‌بنــدی 

پــس از اینکــه تیکــت بــا یــک سیاســت SLA تحقــق یافــت، برچســب SLA ســبز می‌شــود، و فیلــد سررســید از نمــا 

ناپدیــد می‌شــود.

ــود.  ــز می‌ش ــگ SLA قرم ــد، ت ــدف نرس ــه ه ــه مرحل ــت ب ــود و تیک ــپری ش ــرای SLA س ــید ب ــد سررس ــر موع اگ

پــس از شکســت تحقــق SLA برچســب قرمــز بــر روی تیکــت باقــی می‌مانــد، حتــی اگــر تیکــت بــه مرحلــه 

ــد. ــده باش ــل ش ــدف منتق ه
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معیارهــا کلیــک  وی دکمــه  SLA هــای منتقــل شــده و یــا در جریــان، بــر ر بــرای اضافــه کــردن تعــداد 

ــود را  ــای موج ــت، گزینه‌ه ــن لیس ــد. از ای ــاهده کنی ــزارش را مش ــای گ ــویی معیاره ــوی کش ــرده و در من ک

ــویی  ــوی کش ــد، در من ــده باش ــاب ش ی انتخ ــار ــرگاه معی ــد. ه ــاب کنی ــی انتخ ــای ترجیح ــاس معیاره ــر اس ب

پدیــدار  پیــوت  جــدول  در  جدیــد  ســتون  یــک  و  شــود،  مشــخص  تیــک  آیکــون  بــا  معیــار  آن  شــمولیت 

را نشــان دهــد. می‌شــود کــه محاســبات مربوطــه 

ــی از  ــرده و یک ــک ک ــتون کل کلی ــار س ــه + کن ــتون، دکم ــا س ــطر ی ــه س ــدی ب وه جدی ــر ــردن گ ــه ک ــرای اضاف ب

ــد. ج کنی ــار ــاب خ ــد و آن را از انتخ ــه - را بزنی وه، دکم ــر ــر گ ــذف ه ــرای ح ــد. ب ــاب نمایی ــا را انتخ وه‌ه گر

اســتفاده از نمای نمودار
گــزارش تحلیــل وضعیــت را می‌تــوان همچنیــن بــه شــکل نمــودار میلــه‌ای، خطــی، یــا دایــره‌ای نیــز مشــاهده 

کــرد. بــا انتخــاب آیکــون مربوطــه در قســمت بــالای نمــودار آیکــون مناســب را انتخــاب کنیــد.

استفاده از نمای کوهورت
ی تغییــرات داده در مــدت زمــان مشــخص اســتفاده می‌شــود. بــرای نمایــش  نمــای کوهــورت بــرای رهگیــر

ــورت، آیکــون مربوطــه را در گوشــه بــالا و چــپ بــالای نمــودار کلیــک  ــت در نمــای کوه ــل وضعی گــزارش تحلی

ــد. کنی

اســتفاده از نمای نمودار
گــزارش تحلیــل وضعیــت را می‌تــوان همچنیــن بــه شــکل نمــودار میلــه‌ای، خطــی، یــا دایــره‌ای نیــز مشــاهده 

کــرد. بــا انتخــاب آیکــون مربوطــه در قســمت بــالای نمــودار آیکــون مناســب را انتخــاب کنیــد.

میله‌ای نمودار  	•

خطی نمودار  	•

دایره‌ای نمودار  	•

نکته  

هـم نمـودار میلـه‌ای و هـم نمـودار خطی را می‌توان به شـکل توده‌ای مشـاهده کـرد. این کار باعث می‌شـود 

دو یـا چنـد گـروه بـر روی همدیگـر نمایـش داده شـوند نه در کنـار هم، که مقایسـه داده را آسـان‌تر می‌کند.
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آغــاز دریافــت تیکت‌ها
ارســال درخواســت کمــک مشــتریان  بــرای  را  ی کانال‌هــای مختلفــی  ابــر اوج  ســامانه پشــتیبانی  برنامــه 

گزینه‌هــای  انــواع  وب‌ســایت.  در  تمــاس  فــرم  و  نلایــن،  آ گفتگــوی  ایمیــل،  جملــه  از  می‌کنــد،  فراهــم 

مختلــف موجــود بــه مشــتریان اجــازه می‌دهــد فرصت‌هــای مختلفــی بــرای دریافــت ســریع پشــتیبانی 

ــای  ــی از کانل‌ه ــتیبانی دریافت ــای پش ــد تیکت‌ه ــز بتوان ــتیبانی نی ــم پش ــال تی ــن ح ــند و در عی ــته باش داش

ــد. ــت کن ی مدیری ــز ــکان مرک ــک م ــف را در ی مختل

ی گزینه‌هــای کانــال برای ارســال تیکت فعال‌ســاز
وارد منــوی ســامانه پشــتیبانی ◄ پیکربنــدی ◄ تیم‌هــا شــده و یکــی از تیم‌هــای موجــود را انتخــاب کنیــد. 

و یــا بــرای ایجــاد تیــم جدیــد بــر روی جدیــد کلیــک کنیــد.

ول کنیــد، و بــا تیــک زدن گزینه‌هــای مربوطــه یــک یــا  در تنظیمــات تیــم، بــه قســمت کانال‌هــا اســکر

چنــد کانــال را انتخــاب کنیــد.

ــتعار ایمیل مس 	•

وب‌سایت فرم  	•

نلاین گفتگــوی آ 	•

ــتعار ایمیل مس
ــل  ــن ایمی ــه ای ــالی ب ــای ارس ــودکار از پیام‌ه ــورت خ ــه ص ــا ب ــود تیکت‌ه ــث می‌ش ــتعار باع ــل مس ــم ایمی تنظی

ایجــاد شــوند.

کانال‌ها گزینه  تیم‌ها مراجعه کنید. در قسمت  برای تغییر ایمیل مستعار تیم سامانه پشتیبانی، به تنظیمات 

ایمیل مستعار را پیدا کنید و سپس نام مستعار تیم مورد نظر را در فیلد وارد کنید.

هرگاه تیم جدیدی برای سامانه پشتیبانی ایجاد شود، یک ایمیل مستعار نیز ایجاد می‌شود. این ایمیل مستعار 

را می‌توان از فیلد ایمیل مستعار تغییر داد.

توجه

ــر  ــه ب ــات مربوط ــه تنظیم ــه برگ ــت ب ــرای هدای ــد، ب ــده باش ــم نش ــی تنظی ــه سفارش ــگاه داده دامن ــر در پای اگ

ــی را  ــل سفارش ــرورهای ایمی ــه س ــمت گزین ــن قس ــد. از ای ــک کنی ــی کلی ــه سفارش ــدی دامن ــه پیکربن روی دکم

ــد. ــال کنی فع
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ــن  ــود. مت ــل می‌ش ــتیبانی تبدی ــامانه پش ــت س ــوان تیک ــه عن ــل ب ــوان ایمی ــود، عن ــت ش ــی دریاف ــرگاه ایمیل ه

ــود. ــت می‌ش ــام تیک ــن کادر پی ــات و همچنی ــب توضیح ــز وارد ت ــل نی ــه ایمی بدن

اولویت‌بنــدی تیکت‌هــا
ــا عنــوان اولویــت هســتند. تیکت‌هایــی کــه بالاتریــن اولویــت را دارنــد در  ــد ب تمــام تیکت‌هــا حــاوی یــک فیل

ــد. ــرار می‌گیرن ــتی ق ــای لیس ــان و نماه ــالای کانب ب

ی گزارش‌گیر
ــای  ــای تیکت‌ه ــری رونده ــکان رهگی ــه ام ــت ک ــی اس ــای مختلف ــاوی گزارش‌ه ــتیبانی ح ــامانه پش ــه س برنام

بــار کاری کارمنــدان، و تأییــد تحقــق  پشــتیبانی کاربــران، شناســایی حوزه‌هــای نیازمنــد بهبــود، مدیریــت 

انتظــارات مشــتری را فراهــم می‌کنــد.

گزارش‌هــای موجود
جزئیات انواع گزارش‌های ســامانه پشــتیبانی در منوی ســامانه پشــتیبانی ◄ گزارش در دســترس است.

ســطح اولویت با ســتاره نمایش داده می‌شود:

0 ســتاره = اولویت پایین 	•

1 ســتاره = اولویت متوسط 	•

2 ســتاره = اولویت بالا 	•

3 ســتاره = اضطراری 	•

ــرای تغییــر ســطح الویــت، در کارت کانبــان  تیکت‌هــا در حالــت پیش‌فــرض اولویــت پاییــن )0 ســتاره( دارنــد. ب

ــا در تیکــت تعــداد ســتاره‌های مناســب را انتخــاب کنیــد. و ی
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تحلیــل تیکت‌هــا
ــام  ــع از تم ــی جام ــا نمای ــل تیکت‌ه ــزارش ◄ تحلی ــتیبانی ◄ گ ــامانه پش ــوی س ــا من ــل تیکت‌ه ــزارش تحلی گ

تیکت‌هــای پشــتیبانی موجــود در پایــگاه داده را فراهــم می‌کنــد. در ایــن نمــا تعــداد تیکت‌هــای محــول 

ــز آمــده اســت. ــه تیم‌هــا و هــر یــک از کاربــران نی ــده ب ش

ایــن گــزارش بــرای شناســایی مــواردی کــه منجــر بــه صــرف زمــان تیم‌هــا می‌شــود کمک‌کننــده بــوده و بــرای 

تشــخیص تقســیم کار نابرابــر بیــن کارکنــان پشــتیبانی بســیار کاربــردی اســت. در گــزارش پیش‌فــرض تعــداد 

ــده‌اند. ــدی ش ــه گروه‌بن ــاس مرحل ــر اس ــده و ب ــمارش ش ــم ش ــه ازای تی ــا ب تیکت‌ه

برای رهگیری زمان مصرف شده در نقاط مختلف جریان کار می‌توان از معیارهای دیگری نیز استفاده کرد. برای تغییر 

معیارهای مورد استفاده برای گزارش نمایش داده شده، و یا اضافه کردن معیارهای بیشتر، دکمه معیارها را بزنید و 

یک یا چند گزینه را از منوی باز شده انتخاب نمایید:

میانگین ساعات برای پاسخ: تعداد میانگین ساعات کاری بین ارسال پیام توسط مشتری و دریافت پاسخ از  	•

تیم پشتیبانی. این معیار شامل پیام‌های ارسالی در مرحله جمع‌شده نمی‌شود.

ساعات باز: تعداد ساعات بین ایجاد شدن تیکت و تاریخ بسته شدن. اگر تیکت تاریخ بسته شدن نداشته  	•

باشد، از تاریخ امروز استفاده می‌شود. این معیار به ساعات کار مربوط نمی‌شود.

ساعات صرف شده: تعداد ساعات ثبت شده در برگه ساعات کارکرد که در تیکت ثبت شده است. این معیار  	•

تنها زمانی در دسترس است که برگه ساعات کارکرد برای تیم فعال شده باشد، و کاربر فعلی حق دسترسی نمایش آن 

را داشته باشد.

ساعات برای محول کردن: تعداد ساعات کاری بین تاریخ ایجاد تیکت و تاریخ تخصیص آن به یک عضو در تیم 	•

ساعت برای بستن: تعداد ساعات کاری بین تاریخ ایجاد تیکت و تاریخ بسته شدن آن 	•

اولین  تاریخی که  تاریخی که تیکت دریافت شده و  ساعات برای اولین پاسخ: تعداد ساعات کاری بین  	•

پیام به او ارسال شده است. این معیار شامل ایمیل ارسالی خودکار به هنگام رسیدن تیکت به مرحله‌ای مشخص 

نمی‌شود

SLA تعداد ساعات کاری باقی مانده از مهلت مقرر :SLA ساعات باقی‌مانده تا مهلت 	•

امتیاز از 5: مقدار عددی ثبت شده به عنوان امتیاز دریافتی از مشتری )ناراضی = 1، معمولی/خنثی = 3،  	•

راضی = 5(

تعداد: تعداد کل تیکت‌ها 	•
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 توجه

ساعات کار بر اساس تقویم کاری پیش‌فرض محاسبه می‌شود. برای نمایش یا تغییر تقویم کاری، وارد برنامه تنظیمات 

شده و به منوی کارمندان ◄ ساعات کاری شرکت مراجعه نمایید.

SLA تحلیــل وضعیــت 
ــرعت  ــت )SLA( س ــل وضعی ــزارش ◄ تحلی ــتیبانی ◄ گ ــامانه پش ــو س ــت SLA در من ــل وضعی ــزارش تحلی گ

ــد. ــری می‌کن ــت‌ها را رهگی ــت سیاس ــرخ موفقی ــن ن ــات، و همچنی ــطح خدم ــه س ــق نام ــق SLA تواف تحق

در حالــت پیش‌فــرض، ایــن گــزارش طــوری فیلتــر شــده اســت کــه تعــداد SLA هــای شکســت خــورده و نــرخ 

ــده‌اند. ــدی ش ــم گروه‌بن ــای تی ــر مبن ــه ب ــد ک ــان ده ــر را نش ــت در 30 روز اخی شکس

برای تغییر معیارهای مورد استفاده برای گزارشی که نمایش داده شده است، و یا اضافه کردن معیارهای دیگر، 

بر روی دکمه معیارها کلیک کرده و یک یا چند گزینه را از منوی باز شده انتخاب کنید:

•	 SLA% ناموفق: درصد تیکت‌هایی که حداقل یک SLA در آن‌ها شکست خورده است.

•	 SLA% در جریان: درصد تیکت‌هایی که حداقل یک SLA در جریان دارند و SLA شکست‌خورده‌ای ندارند.

•	 SLA% موفق: درصد تیکت‌هایی که در آن تمام SLA ها موفق بوده‌اند.

تعداد SLA ناموفق: تعداد تیکت‌هایی که در آن حداقل یک SLA شکست خورده است. 	•

تعداد SLA موفق: تعداد تیکت‌هایی که در آن تمام SLA ها موفق بوده‌اند. 	•

تعداد SLA در جریان: تعداد تیکت‌هایی که در آن‌ها حداقل یک SLA در جریان است، و هیچ SLA ای  	•

در آن شکست نخورده است.

ساعات کاری برای محول کردن: تعداد ساعات کاری بین تاریخی که تیکت ایجاد شده و زمانی که به عضو  	•

تیم تخصیص یافته است.

ساعات کاری برای بستن: تعداد ساعات کاری بین تاریخ ایجاد تیکت و تاریخ بسته شدن آن. 	•

ساعات کاری برای دستیابی به SLA: تعداد ساعات کاری بین تاریخی که تیکت ایجاد شده و تاریخی که  	•

SLA محقق شده است.
تعداد: تعداد کل تیکت‌ها 	•

 مثال

برای مشاهده تعداد تیکت‌هایی که توانسته‌اند به اهداف SLA مشخص شده دست پیدا کنند، و برای رهگیری 

زمان صرف شده برای دسترسی به این اهداف، از گزینه‌های معیارها ◄ تعداد SLA موفق و معیارها ◄ ساعات 

کاری برای دستیابی به SLA استفاده نمایید.



12

 ◄ کل  جمع  گزینه  است،  یافته  تخصیص  آن‌ها  به  تیکت  که  تیمی  اعضای  اساس  بر  نتایج  کردن  مرتب  برای 

محول شده به را انتخاب کنید.

گزینه‌هــای نمایــش و فیلتــر
در تمام گزارش‌های اوج ابری، گزینه‌های مربوط به نمایش و فیلتر بر اساس داده‌های در حال نمایش، معیارها و 

گروه‌بندی‌ها متفاوت خواهد بود. برای اطلاعات بیشتر در خصوص نماهای مختلف برای انواع گزارش‌های سامانه 

پشتیبانی ادامه مطلب را مطالعه نمایید.

 توجه

برای نمودارها همزمان فقط یک معیار را می‌توان انتخاب کرد، ولی جدول‌های پیوت می‌توانند چند معیار داشته باشند.

نمــای پیوت
نمای پیوت داده را به شکل تعاملی نمایش می‌دهد. هر سه نوع گزارش سامانه پشتیبانی در نمای پیوت قابل 

مشاهده هستند.

نمای پیوت در تمام گزارش‌ها با انتخاب آیکون جدول در گوشه بالا و چپ در دسترس است.

نمای نمودار
نمای نمودار داده‌ها را به شکل نمودار خطی، میله‌ای یا دایره‌ای نشان می‌دهد.

بــا انتخــاب آیکــون نمــودار خطــی در بــالا و راســت صفحــه بــه نمــای نمــودار تغییــر حالــت دهیــد. بــرای تغییــر انــواع 

ــد. ــاب کنی ــودار انتخ ــت نم ــالا و راس ــه ب ــه را در گوش ــون مربوط ــودار آیک ــای نم ــا، در نم نموداره

میله‌ای  نمودار 

خطی نمودار 

دایره‌ای نمودار 

برای افزودن گروه جدی به ستون یا ردیف نمای محور، ➕ علامت جمع( در کنار جمع را کلیک کرده و یکی از گروه‌ها 

را انتخاب کنید. برای حذف نیز دکمه ➖ علامت منها( را بزنید و گزینه‌های مربوطه را از حالت انتخاب خارج نمایید.
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نکته

ــه  ــن گزین ــرد. ای ــتفاده ک ــوده‌ای اس ــش ت ــت نمای ــوان در حال ــی را می‌ت ــودار خط ــم نم ــه‌ای و ه ــودار میل ــم نم ه

امــکان ارائــه دو )یــا چنــد( گــروه داده بــر روی همدیگــر را امکانپذیــر می‌کنــد )بــه جــای کنــار هــم( و مقایســه داده 

آســان‌تر می‌شــود.

ذخیره و اشتراک‌گذاری جستجوی محبوب
ویژگــی علاقه‌منــدی در گزارش‌هــای ســامانه پشــتیبانی بــه کاربــران اجــازه می‌دهــد فیلترهــای پرکاربــرد خــود را 

ذخیــره کننــد و هــر بــار دوبــاره بــه آن‌هــا نیــاز داشــتند مجبــور بــه بازســازی دوبــاره فیلترهــا نشــوند.

برای ایجاد و ذخیره علاقه‌مندی جدید در یک گزارش، گام‌های زیر را دنبال کنید:

بــا اســتفاده از امکانــات فیلترهــا، گروه‌بندی بر مبنــای و معیارها پارامترهــای لازم را تنظیم کنید. 	.1

منــوی علاقه‌مندی‌هــا ◄ ذخیره جســتجوی فعلــی را کلیک کنید. 	.2

3.تغییر نام جستجو.

4.	بــرای اینکــه تنظیمــات فیلتــر انجــام شــده بــه صــورت خــودکار بــه هنــگام بــاز شــدن گــزارش نمایــش داده 

ــد. ــی بگذاری ــه را خال ــورت گزین ــن ص ــر ای ــد. در غی ــاب کنی ــرض را انتخ ــوان پیش‌ف ــه عن ــتفاده ب ــوند، اس ش

5.بــرای اینکــه فیلتــر بــرای ســایر کاربــران پایــگاه داده نیز در دســترس باشــند، اشــتراک با همــه کاربــران را انتخاب 

کنیــد. اگــر ایــن کادر انتخــاب نشــود، تنهــا بــرای کاربــری در دســترس خواهــد بــود کــه آن را ایجاد کرده اســت.

برای ذخیره پیکربندی برای مصارف آینده ذخیره را بزنید 	.6
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