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 راهکار حرفه ای سیستم تیکتینگ 

 گستر فرتاک پارس طراحی و تولید شده در شرکت سپهر 
 

نرم افزار تیکتینگ راهکاری سااده و کاربردی ههت بتت و پرداز  درخواسات های تشاتر ان  ا افراد درون  
سااازتان اسااتن ا م نرم افزار برخلاس ساایسااتم های اتوتاساایون اداری، تبرکز خاماای بر ساایسااتم انت ا  و 

پرداز  اطلاعات در ح م بالا کاری ندن  تکرار دارد تا در نهاا ت درخواسااااااات ها به نتی اه نهاا ی ختم شاااااااو 
برای هسات و تی تواند شااخ     20پیشارفته با داشاتم بیا از  یدشاوار اسات ل ا وهود سایساتم هسات و

نرم افزار تیکتینگ را از ساااا ر م  ،از طرفی رابط کاربری سااااده و کاربر پساااند  نداشاااته باشااادنتی ه تطلوبی  
  تتبا ز کرده است ن

 

 ::  :: ز ر سیستم های نرم افزار تیکتینگ سپهر گستر
 

 ارهاعاتتد ر ت   •
 تد ر ت قراردادها •
• SLA 
 تد ر ت تیم  ا گروه کاربران •
 پیشرفته یهست و •
  ادآوری و تکرار تیکت •
 پاسخ های از پیا تعر ف شده •
 اطلاع رسانی کاربران •
 پرداخت دوره ای قراردادها •
 پا گاه دانا •
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 ارهاعات  تد ر ت
 ا چند م ترحله پیگیری داشااااته باشااااد و ، اگر  ک تیکت نیاز به تا ید گروه  ا اپراتور د گر داشااااته باشااااد

به طور اشاااتتاه ارساااا  شاااود و تربو  به گروه  ا اپراتور د گری باشاااد تیتوان از سااایساااتم ارهاع کبک    ا
فرا ند رساااایدگی به تیکت را  ، آنها تیتوانند اداتهها ا اپراتور   ها گروهسااااا ر  گرفتن با ارهاع دادن تیکت به  

هر گیرنده به مااورت تساات ب قابلیت بسااتم تیکت ارهاع  افته را دارد و در نها ت هنگاتی   نپیگیری کنند
  وضعیت کلی تیکت حب  ا ان ام شده تیشود ن ،که تیکت به طور کلی حب شد با اهرای فرتان حب شده

  
 اپراتورها انت ا  دادنتیکت را تی توان به گروه  ا تیبی از کاربران  ا  •
 در هنگام ارهاع تیتوان تار خ در افت و  ادداشت را نیز تشخ  کردن •

 
 تد ر ت قراردادها

اگر خادتااتی ارا اه تی دهیاد باا بتات قرارداد ا م اتکاان را باه کااربر خود بادهیاد کاه پیرو هباان قرارداد تیکات 
د از قتب توسااط  ناپراتورها تی توان نبه هر قرارداد تتصااب شااود  را بتت کند تا تساات یم به اپراتورهای تربو 

با توهه به ساااطه اهبیت ارا ه  ضااابنا   دننتد ر به ماااورت چند اپراتور تشاااخ   ا گروهی از اپراتورها باشااا
تواند  طرس حساااه هر قرارداد تین  تعر ف کنید slaپشااتیتانی تی توانید برای هر دسااته از قراردادها  ک  

 کاربر  ا گروهی از کاربران باشدن
قابلیت اتصااااا  گروه که  شااااود  ها با د حتبا به گروهی تحت عنوان گروه قراردادها تتصااااب  قرارداد •

های اپراتورها تیسار اسات و تطابا ا م ارتتا  الگور تم تخصای  هوشابند اهرا  ها روی تیمقرارداد
 گرددن   تی

 
 SLA (Service Level Agreement)چیست؟  

 
SLA  برای تحافظت از طرفیم قرارداد، ارا ه دهنده خدتات و تشاااتری نوشاااته تی شاااودن توافا ناته های

تشاغب شاتب سیستم سطه خدتات برای تشاغب تتتنی بر خدتات در نظر گرفته شده است و برای انواع  
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های نرم افزاری اختصاامای، وساا ب ن لیه، لوازم خانگی و تحصاولات توهود قابب اهرا اساتن اتا هال  تر 
 .ها توسط وکلاء، پزشکان و شرکت های بیبه نیز استفاده تی شوند SLA از آن، ا م است که

 
دار د لازم اساات تطابا چند م  اگر که شاابا نیاز به تد ر ت تاخیر در پاسااخگو ی تیکت ها پیرو قراردادها  

باا ا م کاار تادت زتاان     نان اام دهیاد  SLAساااااااااعات کااری و روزهاای تختلف هفتاه تعر فی تحات عنوان  
هز نه د رکرد پاساااخگو ی تحاساااته  و پاساااخگو ی و حب تیکت به طور دقیا بر اسااااس سااااعت کاری بتت  

باه طور هاداگااناه دارای درهاه اهبیات هاای تخت  خود تی بااشااااااااد و هز ناه د رکرد   SLAتیشاااااااودن هر  
 پاسخگو ی و حب در هر سطه تتفاوت استن

(  زتان حب   ،زتان پاسخگو یتعییم شود ) دو نوع زتان ههت اولو ت بندیلازم است  طور کلی  به   •
زتان    تا اولیم پاساااااااخی که در افت تی شاااااااود وو بر اسااااااااس زتانی که از ا  اد تیکت ساااااااپری  

تا زتانی که توساط اپراتور حب  شاده اسات ا  ادتیکت و از زتانی که  گرددپاساخگو ی تحاساته تی  
برای زتان پاسااااخگو ی و زتان حب بر  دهبچنیم تی توان نزتان حب تحاسااااته تی گردد  شااااود  تی

  اساس دقی ه هز نه تاخیر نیز تعییم گرددن
هبه تیکت ها در بازه زتانی فیلتر   ازها را تی توان به ماااورت گروهی گزار  کلیه هز نه و د رکرد •

 کردن
ی که  پیرو قراردادها ،SLAیساتم  هبیم اتصاا  سا  به سات تتصاب اسات و  SLAها به  گروه قرارداد •

 نکند شود هز نه و زتان را تحاسته تی ا  اد تی
 
 

 تد ر ت تیم  ا گروه کاربران
ها تعر ف شااااوند و تحت  ک نام به تنظور طت ه بندی تیکت ها لازم اساااات اپراتورها در قال  گروه اپراتور 

ان ف ط به تیم اپراتور  دن تیکت های ارساااالی از سااابت کاربر ناز قتب توساااط تد ر سااایساااتم تعر ف تی شاااو 
   نهستندقابب ارسا  

 ک ساارگروه تشااخ     هبسااازی فرا ند تخصاای  تیکت تیتوان تعدادی از گروه اپراتورها را ههت هوشاابند
، ساایسااتم به مااورت هوشاابند با اسااتفاده از  ساارگروهبه  توسااط کاربران  با ارسااا  تیکت  سااپ  نکردتتصااب  

ن دارد را بااه عنوان در ااافاات کننااده انتخاااه تیکناادتیبی کااه ح م کاااری کبتری    ،الگور تم هااای داخلی
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سااایساااتم تخصااای   ، تیکت به واساااطه ی هبچنیم اگر کاربر قراردادی را هم پیرو ا  اد تیکت انتخاه کند
 کندن به تیبی که وظیفه پاسخگو ی به قرارداد را دارد انت ا  پیدا تی ،خودکار

 
 

قرارداد ترتتط با تیکت را   ،تیکتتواند در کنار توضوع   در مورتی که کاربر دارای قرارداد باشد تی •
اگر کاربر ساارگروه را به های گروه به مااورت تساات یم انتخاه کند ساایسااتم فرا ند ن تشااخ  کند

 دهدن تربوطه انت ا  تی گروهتخصی  خودکار تیکت را به 
در گروه اپراتورها تی توان پاسااااااخ های از پیا تعر ف شااااااده را ا  اد کرد تا بعد از اولیم پاسااااااخ  •

تواند به مورت تتم  ا تعدادی از  ا م پاساخ تی نماورت سایساتبی برای کاربر ارساا  شاودکاربر به  
 نفا ب ها با قابلیت تحدود سازی در تعداد دفعات دانلود و زتان ان ضا نیز باشد

 
 
 

 پیشرفته یهست و
دساااااتیابی به    به تنظور  ناسااااات دشاااااواریکار بسااااایار    هسااااات و و فیلتر در تیان ح م انتوهی از تیکت ها

در فهرسااات تی توانید شااابا ن هسااات و فراهم شاااده باشاااندقوی و دقیا  ابزارهای    بهتر م نتی ه لازم اسااات
 ینتا ج هسااااااات ون هبچنیم تی توانید کنیدهسااااااات و  تاره کبا هم ترکیا  و را ی پاراتترها    تیکات ها هباه

فرم ت دد و در مااااورت لزوم بدون نیاز به پر کردن ذخیره  خود را نیز به مااااورت دلخواه به عنوان گزار 
  ننبا یدروز را تشاهده  نتا ج به، فیلتر

  :توارد ز ر اشاره کرداز تهم تر م آ تم های توهود در سیستم هست و پیشرفته تی توان به 
 
 

o بازه دلخواه تار خی( -سه تاه اخیر  -تاه  -هفته  -)اتروز  تار خ ا  اد 
o  ارهاع  -حب نشااده  -حب شااده  -خوانده شااده  -خوانده نشااده   -بسااته   -)باز    وضاعیت تیکت

 رو به اتبام( SLA -د شده  سررسی SLA -پیم شده  -شده  
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o کارشناس ( -کاربر  -گروه  -)خودم  گیرنده 
o ضعیف( - تتوسط - بالا) اهبیت 
o (گ شته -اتروز )  ادآوری 
o (قد بی تر م -)هد د تر م  ترتی  نبا ا 
o برچس  ها 
o (شباره قرارداد -تحتوا تیکت  -عنوان تیکت  -شباره تیکت ) کلیدواژه 
o (با گانی شده -)با گانی نشده  وضعیت با گانی 
o (100 - 50 - 25) تعداد نبا ا در مفحه 
o در افت خروهی ( خروهی در افت اتکانExcel از نتا ج  افت شده) 
 هبچنیم برخی از تهم تر م فیلتر ها به مورت از قتب تهیه شده آتاده شده است                

 
 

  ادآوری و تکرار تیکت
و آنهاا را برنااتاه   شاااااااودلازم اسااااااات اپراتور از برنااتاه هاای کااری خود تطل  تیکات هاا  بعاد از باالا رفتم ح م  

 ن  دنباو سپ  با استفاده از سیستم  ادآوری در حالت ها و سیکب های تکرار تختلف آنها را اهرا  ر زی
 شده است: رفتهگ ظرن دردر سیستم  ادآوری  به ا م تنظور بخا های تهبی

 تان شروع  ادآوریتار خ و ز  •
 (تاه بعد -هفته بعد  -سه روز بعد  -تنظیم سیکب های تکرار پیا فرض شاتب ) ک روز بعد  •
  تنظیم سیکب تکرار سفارشی •
 سا ( -تاه  -هفته  -تنظیم فامله تکرار بر اساس )روز  •
 تار خ پا ان تکرار •
 تنظیم حداکثر تکرار )بدون در نظر گرفتم تار خ( •
  ادآوری برایفا ب و توضیحات  ابلیت الصاق پیوستق •
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 از پیا تعر ف شدهپاسخ های 
رای باز طرس هر اپراتور  و به ماورت سالی ه ای   فاوتبا کلبات و هبلات تتو تشاابه  ساوالات پرتکرار پاساخ 

توانید از پاساااخ های از پیا تعر ف شاااده اساااتفاده  برای حب ا م تشاااکب تین تخاط  ارساااا  تی شاااود
و  آنها نتاشااااادپاساااااخ نیاز به تا پ ت دد ، د گر  به طور تثا  اگر برخی از ساااااوالات تکراری اسااااات نبا یدن

 ارسا  نبا دنرا و فا ب های تورد نیاز رد نظر ر بتواند تنها با چند کلیک پاسخ فرد تو و اپرات
پاسااخ  مااحت  و هبچنیم پاسااخگو ی  و دقت  ساارعت  با اسااتفاده از ابزار پاسااخ های از پیا تعر ف شااده  

  ابدنافزا ا تی  های ارسالی
 

 اطلاع رسانی کاربران
باه اطلاع گیرنادگاان ، ا بیاب و پو  نوتیفیکیشااااااام از طر ا پیااتاک، ارهااع ، و را اهرگوناه عبلیاات ا  ااد

 نتی رسدتیکت 
 نخود را به لیست های سفید و سیاه تغییر دهنداپراتور ها تی توانند در افت اطلاع رسانی های 

اپراتور تیتواند تعییم کند که از هبه ارساا  کنندگان اطلاع رساانی بگیرد  ا از  ک لیسات خاا  ا از هبه  
با ا م رو  اپراتورها تی توانند اساتفاده تفیدتری از اطلاع رساانی   نارساا  کنندگان ب ز  ک لیسات سایاه

 ها داشته باشندن
 
 

 اناپا گاه د
اگر سااازتان شاابا دارای سااوالاتی پر تکرار اساات و روزانه تعدادی تیکت با  ک توضااوع تشااابه در افت تی 
کنید با اسااااتفاده از ساااارو   پا گاه دانا بر پا ه هساااات و تعنا ی با نبا ا عنوان آنها به کاربر قتب از  

 م تیکات هاای تکراری را ن و حتوانیاد کااربران را باه مااااااافحاه پاا گااه دانا هادا ات کنی  ا  ااد تیکات تی
 کاها دهیدن

 


