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הפניהטופסאפיון

השלםהעסקימהמכלולחלקיםמשתקפיםובתוכו 'הטיפול 'בשלבהואהפניהטופס

:ביןהאנושיתהאינטראקציהמירבאתמכילזהשלב
חיצונייםספקים-נוספיםתמיכהמרכזי-מקצועיתתמיכה-תומכים-לקוח

:יניבזהבשלבומדויקנכוןטיפול
ולתומךללקוח-יותרטובשירות•
העסקייםלצרכיםומענהתהליכיםטיוב•
עתידילשיפורהנתוניםוהפקתהתיעודייעול•



צוותים
תמיכהמרכזילשונית

פנימיתתמיכהחיצוניתתמיכה

טכנאיםצוות

סיסטםצוות

אפליקטיביתתמיכה

Helpdesk

BIצוות

ציודספקים

תוכנהספקי

רישוימקצועיצוות

בקרהמכוניצוות

ת"מבאמקצועיצוות

חיצוניתתמיכהצוות T1

T2
A

T1

פיתוחצוותי T3

T3
A

T2
A

למערכתמחוץ

T2
B

T2
B

T2
C

T3
B

T3
C

T3
D



מולטידיסציפלינריתבגישה 'חיצוניתתמיכה'תוכןארכיטקטורת

:שוניםתפקידיםמבעליהמורכבצוותבעבודתבוצעהאפיוןתהליך
 ,התמיכהממרכזצוותיםראשי ,לקוחהצלחת ,חוויהמעצב ,מערכותמנתח ,פרויקטמנהל

.Tier2))זמיןתכנוןשלמקצועיתמיכהצוות ,תומכים

:יתרונות
.צרכיםשלגדולמכלולעלשעונהרחבהתפישהגיבוש•
.התהליךעלשונותמבטנקודות•
.קצהותרחישישוניםתרחישיםשליותררחבמגווןלצפותאפשרות•
.עסקייםתהליכיםחידוד•
.מקובעותמתפישותהחוצהלפרוץיכולת•
.האפיוןזמןאתמשמעותיתשמקצרתרחבההסכמה•



תוצרים

רישויכלליתארכיטקטורה
ונושאקטגוריה

ת"מבא
ונושאקטגוריה



כאבנקודותמיפוי

מקצועיותאתלפתחיכולתלוואיןשליטהאיןהצוותשלראשכך ,מושכיםממנואחדתוריש ,לתומכיםקריאותלהקצותניתןלאכיום
.שירותשלסוגלכלמתאיםולהיות "הכללדעת"צריךחדשעובד ,כלומר ,העובדים

.גבוהעובדיםתחלופתשלבמצבבמיוחד ,מסוייםתומךעבורהטיפולסוגאתלהתאיםהצוותלראשלאפשריוכלהקצאותמנגנון
.נוספיםקריאותסוגילקבלובהמשךשנייםאואחדבדברלהתמחותיוכלהוא ,חדשתומךיששאםכך
גבוההשרותיותועםמנוסיםתומכיםאליולהקצותניתןיהיה ,VIPבלקוחמדובראם

-הבמערכתקיימיםלאת"מבאלקוחותכיום CRM ופוגעמהתמיכהיקרזמןשלוקחהליךהוא ,קריאהבכלהלקוחפרטיכלוהזנת
בשירות

-הלמערכתת"מבאמשתמשיכלאתלהזיןלדאוג CRM עםיק'המגממערכתהעברתםבאמצעותXML

 :קריאהפתיחת

,השירותלשיפורהנתוניםבניתוחמשמעותיוקושי ,כפילויותשיוצרמה "פיקטיבילקוח"עלקריאותהרבהנפתחות
,פרטיוכלאתלשמורצורךואיןשאלהששואלד"בעואו ,נכוןהלאלמקוםשהתקשרבאזרחומדוברבמקרהבכךצורךישזאתעם
שלוהקריאהפרטיבתיעודצורךואין

.התיעודשלבללאהקריאהאתלסגוריתאפשרזהבמקרה ,הלקוחלסיווג 'ד"עו'ו 'אזרח'הוספת ,"פיקטיבילקוח"הסרת

הזהותמספרלפני '0'מזיניםלאאםלקוחמוצאיםלאמסוימיםבמקריםוגםנייחטלפוןמזיניםכאשרלקוחותלאתרניתןלא

הזהותמספרלפני '0'הזנתללאוגםנייחטלפוןלפיגםאיתורלאפשר

:הקצאות



כאבנקודותמיפוי

עלמפוזרוהתוכןמיותריםשדותיש ,כןכמו ,עצמםעלושחוזריםמיותריםדבריםישהשלשותבחלוקת ,מסורבלהואהתיעודשלבכרגע
הנתוניםניתוחועלהתיעודתהליךעלשמקשהמה ,ליניאריתלוגיתבצורהולאשוניםבמקומותהטופסגבי

,מיותריםשדותהסרת ,השדותסידור ,השלשותטיוב :החדשההארכיטקטורהסמךעלהטופסוסידורמסודרתתוכןארכיטקטורת
השירותשיפורלצורךנתוניםלנתחיותרטובהויכולתיותרמדויק ,יותרמהירלתיעודיוביל

:תיעוד

-בכרגע CRM שגורםמה ,ברישוילמידעמהבקשהאו ,(יק'במגכיוםשישמה)ת"במבאהתוכניתמפרטימידעלמשוךאפשרותאין
הנתוניםבממסדסנכרוןאיןהארגוןבאותולמהמביניםשלאהלקוחותאצללתמיההלפעמים

.ללקוחהשירותאתותשפרשדותבהזנתאוטומציהתיצור ,התיעודתהליךאתמאודתייעלמידעלמשוךאפשרות

.בשלשותלתיעודבהתאםלפתרונותוהצעותהבעיהמהותלמילוי ,קודםמניסיוןהצעותלהציעאפשרותבמערכתאיןכיום

ישמור ,חדשיםעובדיםעבורבמיוחדהעובדוחוויתהשירותאתמאודייעל ,פתרונותוהצעתלבעיהמילויהמציעידעבסיסוניהוליצירה
כשבעיות–הנתוניםובניתוחבתיעודמשמעותיזמןלחסוךיכולוכמובן ,ושירותית ,גבוה ,טובהבשפהללקוחומענהכתיבהרמתעל

 .הצורהבאותהמנוסחותעצמןעלשחוזרות



כאבנקודותמיפוי
:טיפולוהמשךמסקנות

.הטיפולבשלבכבר ,הבעיהחזרתלמניעתרעיוןלתעדאפשרותאיןאך ,אקטיבית-פרוגישהמקדמיםאנחנוכיום
 .מהלקוחותבאיםהפתרונותשלפעמיםגםמה .הבאהלשיחהכשעוניםמאחורנשארהפתרוןאבל ,טובפיתרוןישולתומךיתכן

והצעותהתמיכהמצוותרבותיעולהצעותלמתןלהוביליכול ,הקריאהבטופסכברמונעפיתרוןלהציעשיוכלכךלתומךאפשרותמתן
הצורךבמידתללקוחותמייליםושליחתבאתרותשובותשאלות ,המדריכיםיעול :באמצעות ,בעיותלפתרוןרבות

-לקריאהלהעביראפשרותאיןכיום tier2, בהרבה .נתקעוהטיפולנעדרהתומךלפעמים ,צוותיתהקצאהואיןפרטניתהעברהיש
אחריובמעקבמידעבהעברתוקושילתעדיכולתשמונעמה .למקומםוחוזריםיושבהצוותבוהחדראלהולכיםהתומכיםמהמקרים
.שהועברההקריאה

השירותויעולתיעודלצורך ,'טירים'ביןהעברהמנגנוןיצירת

שלרבלמספרהקריאהאותהאתמעבירים ,אפליקטיביתלתמיכהלמשלוכשמעבירים ,לצוותקריאהלהעביראפשרותאיןכיום
הממצאיםבניתוחוקושי ,בהלטפלאמורמי ,הקריאהמצבלגביודאותחוסרשיוצרמה ,האפליקטיביתמהתמיכהתומכים

בודדלאדםולאלצוותוהקצאההעברהמנגנוןיצירת

.שלההסטטוסמהולדעתהקריאהאחרילעקובקושיישלתומך ,עברהשהקריאהברגע

.הצורךבמידת (מיילבאמצעות)הלקוחואתבקריאההמעורביםהתומכיםאתהמעדכן ,סטטוסיםמנגנוןיצירת



כאבנקודותמיפוי
:טיפולוהמשךמסקנות

.ידניתבצורהזמןלהזיןצריך ,קריאהזמןהזנתובשדה ,SLAמנגנוןאיןכיום
הקייםהמצבסמךעלממצאיםלנתחוקשההטיפולזמניאתבמדוייקלהעריךקשההזהבמצב

לתומכיםהזנהזמןיחסוךובנוסףהשירותלשיפורמדויקניתוחשיאפשרמה ,הטיפולזמניאתמדויקתבצורהתתעד SLAמערכת

.ידניתבצורהזמןלהזיןצריך ,קריאהזמןהזנתובשדה ,SLAמנגנוןאיןכיום
הקייםהמצבסמךעלממצאיםלנתחוקשההטיפולזמניאתבמדוייקלהעריךקשההזהבמצב

לתומכיםהזנהזמןיחסוךובנוסףהשירותלשיפורמדויקניתוחשיאפשרמה ,הטיפולזמניאתמדויקתבצורהתתעד SLAמערכת

אתלתעדהתומכיםעלשמקשהמה ,נוספותבעיותכמהמציףהשיחהובאותהמסויימתבעיהעבורמתקשרלקוחבומצבקורהכיום
פשוטמסוימיםובמקריםולכךיקרזמןלאיבודשמובילמה ,השדותכלאתולמלאחדשותקריאותלפתוחשצריךכיוון ,הבעיותכל

.תיעודללאמענהנותנים

שלמדויקלתיעודותובילהקושיאתתפתור ,הנוכחיתהקריאהמתוך ,הלקוחפרטיעם ,הלקוחאותועלנוספתקריאהלפתוחאפשרות
.עבורםוהפתרונותהקריאותכלל

התקלהאותהתחתקריאותשלרבמספרלסווגניתןלא ,מערכתיתתקלהיששאםכך ,מרכזתליישותקריאהלשייךאפשרותאיןכיום
הקריאותלכללאחידמענהולתת

מהמערכתיתףלתקלהקריאותשלרבמספרתשייך ,התיעודזמניאתתזרז ,מערכתיתתקלה/מרכזתליישותקריאהלשייךאפשרות
.לתומכיםרבזמןשיחסוךמה ,המרכזתהיישותסגירתי"עקריאותשלרבמספרלסגורותאפשר ,הנתוניםניתוחאתשייעל



הטופסארכיטקטורת
-שלביםלשלושהחלוקה-

תמיכהמרכזילשונית

מערכתבחירת

בקשה/תוכניתמספר |הלקוחפרטי

הלקוחסיווג

קטוגוריהבחירת

נושאבחירת

מיקוםבחירת

רכיבבחירת

לפתרוןטקסטואליתיעודלבעיהטקסטואליתיעוד

(משימה/ש"שו/תקלה/מידע)הבעיהסיווג

סטטוסשינוי/סגירה

מונעפתרוןהצעת

-להעברה Tier2מרכזתלישותשיוךתמיכהלמרכזהעברה

קריאהפתיחת

תיעוד

טיפולוהמשךמסקנות

נדרשאם

נדרשאם

נדרשאם



חיצוניתתמיכה–קריאהפתיחת

מערכתבחירת

זמיןרישוי

ת"מבא

שטחיםחישוב

הלקוחפרטי

מהיתרפטור

הלקוחסיווג

הטופסבראשומופיעאוטומטיתמתקבלקריאהמספר

–טופס/טלפוןאוטומטיתמתקבלהפניהמקור
לסטטוסבסמוךממוקם.ידניושינוילהזנהאפשרות

המספרתחת ,הטופסבראשמופיעהפניהסטטוס קריאהפתיחת

הקשוריםוהפוניםהלקוחותכלאתמציג
בקשה/לתוכנית

הזנתאומיילהזנת ,(אפסהספרהבליאועם)ז"ת :שלהזנה
הנדרשיםבשדותהמידעאתתציף ,טלפון

להזיןנידרשת"מבאעבור
במערכתהקיימיםמשתמשים

שיתקבל XMLבאמצעותיק'המג
-המצוות BI

,אחרונות 5שלפניותהיסטוריתמציגבקשה/תוכניתמספר
בארכיוןלצפותאפשרותעם

 5שלפניותהיסטוריתמציג
אפשרותעם ,אחרונותפניות

בארכיוןלצפות

לקוחחיפושאפשרות
פלקס  +אוטוקומפליט

(הלקוחכרטיס)הלקוחפרטי
כפי ,שמאליתבעמודהפתוח

היוםשזה

.כובעיםכמהתחתלהיותיכוללקוח
ועדהורפרנט ,תוכניתעורך ,בקשהמגיש :למשל

אפשרות ,ד"עו/באזרחומדוברבמידה
הקריאהשלמהירהלסגירה

יישותהסרת
פיקטיבית

'מערכתבחירת'עבורמחדלברירתמצבלהגדיראפשרות



קטוגוריהבחירת

נושאבחירת

מיקוםבחירת

רכיבבחירת

לפתרוןטקסטואליתיעודלבעיהטקסטואליתיעוד

נדרשאם

,לשניבסמוךאחד
אוטומטיתהזנהלקבלתאפשרות
בחירתלפי–ולמענהלבעיה

,הנושא
ידעלניהולאזורנדרש

הקטגוריהאתתזין ,נושאבחירת

לחיפושאפשרות
פלקס +אוטוקומפליט

חיצוניתתמיכה–תיעוד

מבנהעץ
הבאיםבשקפים



רישוי–ונושאקטגוריה

תהליכיםרגולציהסוגיות
הגדרותמערכתממשקאפיוןבבקשות

עזרכליממשקיםוהתקנות
למשתמשים

רישויתקנות

בנושאבירור
פגרה

ועדההתנהלות

הציבורפניות

בקרהמכוני

בקשהפתיחת

משפטיתתלונה

לבחורחובה
ומיקוםטאב/שלב

תוספת
פונקציונליות

קייםמצבשינוי

UI

PDFבטופסצפיה

צרופותהעלאת

טופסעלחתימה

הטפסיםשרת

במערכתאיטיות

הטפסיםסרגל

דרייברהתרנת

צפיין

תצורתתאימות
מחשב

למערכתכניסה

הרשאות

XML/מייל

העתיקותרשות

י"מפ

י"רמ

אביבתל

ירושלים

ניוזלטר

אוטומטיםמיילים
מהמערכת

וחומריטפסים
עזר

הדרכות

חות"דו

ועדהשםשינוי



ת"מבא–ונושאקטגוריה
ב"מו
עזרוכלי

לתכנית

משימות
שים"ושו

ועדהפעולות
מקומית

כניסה
–למערכת

בדיקותתורי
הנחיותשגיאותדוח

שרטוט/עדכון
עזרכלי

למשתמשים

 /תוכניתקליטת
מפתחהעברת

שםשינוי
תוכנית

צ"תרשעדכון

 /שלבים
 /אירועים
דרישות

שינוי
סוג/סמכות

מרחבשינוי
תכנון

צרופות

לבחורחובה
 :מיקום
/תשריט
הוראות
/'אהתוכנית
הוראות
'בהתוכנית

עזרכלי
למשתמשים

לבחורחובה
 :מיקום
/תשריט
הוראות
/'אהתוכנית
הוראות
'בהתוכנית

במסמכיצפיה
לפיתוכנית

מהדורות

בטפסיםצפיה
בדיקהחות"ובדו

נתוניםהעתקת
תכניותבין

פרוייקטים
מיוחדים

הדרכות

גוש
הגדרה/כפול

העתקת
חלקות/גושים

ייעולהצעות

פריטים
מאיתייתקבלו

חנין

תבניתסטטוס
בתור

תבנית
נעלמה/נעולה

מהרשימה

בשליחתכשל
תוכנית
לבדיקה

הגדרת
משתמש

כניסה
למערכת

בפתיחתכשל
תוכנית

הנחיה
תכנונית

יעודסוג
הקרקע

X-plan

GIS

תכניםאיתור
(הצפיהאתר)



טיפולוהמשךמסקנות

הבעיהסיווג

סטטוסשינוי/סגירה

מונעפתרוןהצעת

-להעברה Tier2

ללקוחבהמתנה

מרכזתלישותשיוך

נדרשאם

מידע

תקלה

ש"שו

ובתצוגהנגישנשארהטיפולסטטוס
הקריאהאתשפתחהתומךעבור

-האת)הטיפולזמןאתעוצר SLA)

יסגר ,המרכזתהישותאצלהטיפולבסגירת
אליההמשוייכותבקריאותהטיפול

נוספתקריאהפתיחת
הלקוחאותועבור

ירה'בגבקשהפתיחת

FAQ באתר

למדריךהוספה

לקוחותעדכון
ניוזלטר/במייל

משימה

מחדלכברירת 'מידע'



תודה

UXתחוםראש, טויזרתומר
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