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پیاده سازی فرآیند میز خدمت

(Helpdesk) فناوری اطلاعات با استفاده

از نرمافزار BPMS دیدگاه

 پیشنهاد ارائه شده ی نسخه قابل توسعه از فرآیند میز خدمت فناوری اطلاعات است،

که واحد فناوری اطلاعات را قادر مسازد تا درخواستها و خطاهای گزارش شده

توسط کارکنان سازمان را به طور موثری مدیریت نماید. از فواید این پیشنهاد متوان به

موارد زیر اشاره کرد:

وجود فرآیند واحد برای درخواستها و مشلات

قابلیت پییری

کاهش زمان پاسخوی ارائه راهار به درخواستها و مشلات

با تعریف شاخصهای کلیدی (KPI) برای این فرآیند، این امان فراهم مآید تا

واحدهای فناوری اطلاعات پروژههای بهبود عملرد تعریف کرده و در دورههای مختلف

و با استفاده از این فرآیند پیشنهادی، بهبودهای مورد نظر را محقق نمایند.

چارگون پیشنهاد مکند که درخواستهای کارمندان در دو سطح بررس شود. اقدام

کنندگان سطح اول با بررس درخواست و در صورت نیاز تمیل اطلاعات، مشلات و
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درخواستهای اعلام را مرتفع مکنند و در صورت عدم توانای رفع، آنها را به اقدام

کنندگان سطح دوم منتقل مکنند.

تعریف این دو سطح به واحد فناوری اطلاعات این امان را مدهد تا از تخصص منابع

انسان خود موثرتر بهره ببرد.

هر چند راهار میز خدمت (Help Desk) فناوری اطلاعات شرکت چارگون بر اساس

تجارب متنوع در سازمانها با نیازمندیهای مختلف بهوجود آمده است اما با استفاده از

نرمافزار BPMS دیدگاه این قابلیت برای واحد فناوری اطلاعات سازمان شما وجود

دارد تا سفارشسازی لازم را در سطح فرآیند، فرمها و قوانین کسب و کار بر اساس

اهداف خود انجام دهد.

نمودار فرآیند میز خدمت 
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نمودار فرآیند میز خدمت

تشریح فرآیند میز خدمت

فرآیند با درخواست کارمندان آغاز مشود. پس از شروع فرآیند متقاض، فرم

درخواست را که شامل فیلدهای برای مشخص کردن فوریت، نوع درخواست، انتخاب

فایل پیوست، تاریخ سررسید و توضیحات مشود را تمیل و ثبت منماید. در همین

فرم، شماره درخواست و تاریخ درخواست و نام درخواستکننده به طور خودکار درج

مشود. از اطلاعات شماره درخواست متوان برای ردگیری فرآیند در قسمتهای

مختلف استفاده کرد.

فعالیت بعد در سطح ی میز خدمت فناوری اطلاعات انجام مشود. در این مرحله لازم

چارگون

https://chargoon.com/wp-content/uploads/2020/11/help-desk.png
https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 27 خرداد 1405 چارگون نویسنده: علیرضا طایف

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 4 از 8

است که کارشناس فناوری اطلاعات، درخواست را بررس و اعلام نظر کند. در

صورت رفع مشل یا درخواست به متقاض اطلاعرسان لازم صورت مگیرد. در

صورت تایید برطرف شدن مشل توسط درخواستکننده، فرآیند خاتمه میابد. اگر 

ل برطرف نشده باشد درخواست مجدد به کارشناس فناوری اطلاعات اطلاعرسانمش

ارجاع خواهد شد.

در صورت که درخواست به تمیل اطلاعات نیاز داشته باشد از متقاض خواسته

و یا رفع درخواست را ارائه نماید. پس از بررس شود که اطلاعات لازم برای بررسم

اگر درخواست نیاز به بررس سطح دوم فناوری اطلاعات (کارشناس فن) داشته باشد،

درخواست برای ایشان ارسال مگردد.

سطح دوم فناوری اطلاعات (کارشناس فن) درخواست را بررس مکند. در صورت

رفع مشل به درخواستکننده اطلاعرسان ارسال مشود، در صورت تایید برطرف

شدن مشل توسط ثبت کننده درخواست، فرآیند خاتمه میابد. اگر مشل برطرف نشده

باشد به واحد فناوری اطلاعات اطلاع رسان مشود. در صورت که درخواست به

تمیل اطلاعات نیاز داشته باشد از متقاض درخواست مشود اطلاعات لازم را در

اختیار واحد فناوری اطلاعات قرار دهد.

اینجا کلی BPMN برای مشاهده ویدیوهای مربوط به آموزش زبان مدلسازی فرآیند

کنید.
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نقشها

مسئولیتها نقش
تمیل درخواست‐تمیل اطلاعات‐تایید رفع مشل درخواستکننده

بررس و رفع مشل کارشناس فناوری اطلاعات
بررس و رفع مشل کارشناس فن فناوری اطلاعات

فرمها در فرآیند میز خدمت

فرم درخواست

در این فرم شماره درخواست، تاریخ درخواست و نام درخواستکننده به صورت

خودکار در فرم درج شده و درخواستکننده اولویت، نوع، فایل پیوست، تاریخ سررسید

و توضیحات لازم را ثبت مکند.

فرم بررس کارشناس فناوری اطلاعات

در این فرم سطح ی فناوری اطلاعات، اطلاعات مربوط به درخواست متقاض را

مشاهده مکند. درخواست را بررس و اعلام نظر منماید. همچنین توضیحات لازم را

در قسمت توضیحات درج منماید.
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فرم بررس کارشناس فن فناوری اطلاعات

در این فرم سطح دوم فناوری اطلاعات (کارشناس فن) درخواست را بررس و

توضیحات لازم را در خصوص اقدامات مرتبط به درخواست درج مکند.
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فرم اطلاع به متقاض

در این فرم متقاض وضعیت درخواست خود را مشاهده کرده و در خصوص رفع یا

عدم رفع آن اعلام نظر مکند.

 

درخواست دموی نرم افزار BPMS دیدگاه
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فرم درخواست دموی نرمافزارهای دیدگاه
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