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1. מבוא
כחלק ממאמצינו לשיפור השירות אנו משיקים אתר לקוחות אשר יאפשר ללקוח לפנות לבית התוכנה באופן ממוחשב, לעקוב אחר הטיפול בפניות אלו ולשמור את היסטורית הפניות.
חידוש זה משפר משמעותית את אופן התנהלות הלקוחות בהגשת פניות לבית התוכנה, ומעקב אחר הפניה עד לסיום טיפולה.
הגשת הפניה דרך האתר, משחררת את הלקוח מהצורך בפיתוח שיטות מעקב אישיות למעקב אחר הפניות ומרכזת את הטיפול בפניות במקום אחד. 
המעקב אחר הפניות מאפשר ללקוחות לעקוב אחר כל הפניות שהוגשו מהמכללה לבית התוכנה בצורה מרוכזת, בצורה זו ניתן לעקוב אחר הפניות דרך מסך מעקב אחר פניות ואין צורך לנהל מעקב ידני.
דרך מעקב פניות באתר ניתן לראות את סיווג הפניה כפי שהוגדר בבית התוכנה: המדור המטפל (שירות, תמיכה, פיתוח, כספי). סיווג הפניה (תקלה, בקשה לשינוי, בקשת מידע),
וכן ניתן לראות את המטפל אשר ממונה על הטיפול בפניה. מלל הפניה גם הוא מוצג במסך זה ומקל על המשתמשים לקבל מידע לגבי הפניה שהגישו.
בסיום הטיפול בפניה הלקוח יקבל מייל אשר יתריע בפניו על סגירת הפניה ואשר יכלול לינק לפרטי הפתרון.
2. הגשת פניה חדשה דרך האתר
הגשת הפניה מתבצעת דרך אתר תוכנות בית השיטה – www.tbh.co.il
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במסך הראשי, נוסף קישור 'כניסת לקוחות'. להגשת הפניה יש ללחוץ על קישור זה לקבלת המסך הבא:
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במסך זה, יש להזין את קוד הלקוח, והסיסמה (אם לא ידועים הקוד והסיסמה צור קשר עם תוכנות בית השיטה לקבלת מידע זה). 
לאחר הזנת הקוד והסיסמה יפתח בפני המשתמש מסך ובו מספר פעולות אפשריות.
להגשת פניה חדשה לחץ על הפעולה – 'פתיחת קריאה'.
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בשלב זה, מתקבל מסך 'פתיחת קריאה'.
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חשוב לבחור בנושא הפניה: מידע/תקלה/בקשה לפיתוח/בירור כספי.
בחירה בנושא מעבירה את הפניה החדשה למחלקה המטפלת בתוכנות בית השיטה, כך שחשוב להקפיד להגדיר את נושא הפניה בהתאם לתוכן הפניה.
תחום הפניה – מדובר במודול לו קשורה הפניה (מערכת אקדמית/מערכת גביה וכו'). שדה זה אינו הכרחי למילוי אם לא ידוע לאיזה מודול קשורה הפניה.
פרטי הפונה: פרטים אלו יהיו פרטי המכללה, שכן הגשת הפניה מתבצעת מול כרטיס הלקוח של המכללה.
שימו לב! הקלדת פרטי הפונה תתבצע בחלון המלל לפירוט התיאור, ולא בחלקו העליון של המסך, הפרטים בחלק העליון קשורים לכרטיס לקוח המכללה.
תיאור הפניה: בחלון מלל זה, יש להקליד את הפניה בצורה ברורה ומפורטת.
אנא כתבו פה את הפרטים הנדרשים לפונה: שם מלא, טלפון ודוא"ל.
פרטים אלו יוזנו במערכת, והפונה יוגדר כאיש קשר של המכללה. הגדרה זו תאפשר  להודיע לפונה באמצעות דוא"ל אוטומטי על סגירת הפניה ע"י תוכנות בית השיטה.
בנוסף פרטים אלו חשובים במידה ונדרשים בירורים נוספים לצורך טיפול בפניה.
אם מדובר במשתמש אשר פונה לעיתים תכופות, יש לפרט רק את שם הפונה על מנת שנוכל לשייכו כאיש קשר לפניה.
בסיום הזנת הפרטים הנדרשים, אשר את הגשת הפניה.
כאשר הפניה נקלטת בהצלחה במערכת תופיע בפני הפונה  הודעה דומה להודעה זו:
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מס פנייה לצורך מעקב – מונה ייחודי לכל פניה
בתאריך – בהתאם לתאריך הגשת הפניה.
בשלב זה, אם רוצים להוסיף קבצים לפניה יש לגשת ל-'צירוף קבצים לפניה' ראה תיאור צירוף קבצים בהמשך.
3. צירוף קבצים לפניה
ככל שהפניה מפורטת ומצורפים אליה המסכים המתארים את התקלה, כך יקל על המטפל לשחזר את המקרה ולענות בצורה עניינית ומהירה לפונה.
אם לא מצורפים קבצים לפניה, במידה ונדרשים פרטים נוספים, יתבקש הפונה לצרף קבצים לפניה. כל עוד הפניה פתוחה במערכת, ניתן דרך 'צירוף מסמכים' להמשיך ולצרף מסמכים לפניה. אם מדובר בצירוף מסמך לאחר שהפניה נפתחה, מומלץ לידע את המטפל כי נוסף המסמך המבוקש.
יצירת מסמך/קובץ לצירוף
בדומה להגשת הפניה דרך דוא"ל, גם בהגשת פניה מהאתר אנו מבקשים לצרף את המידע הבא:
1. מסלול התוכנית – מבצעים זאת ע"י הקשת צירוף המקשים הבא: Ctrl+F1

כאשר מסך דיווח התקלה מופיע, שומרים את התמונה בקובץ שמצרפים לדיווח התקלה. 
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2. צירוף תצלומי מסך רלוונטיים
תצלומי המסך הינם כלי עזר חשוב למטפל בפניה. המסכים עוזרים לשחזר בעיות, להפיק דוחות בעייתיים ועוד מגוון פעולות בדרך לפתרון הפניה.
יצירת תצלום מסך - PrintScreen 
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על מנת לצרף למסמך WORD צילום מסך, כאשר נמצאים במסך זה בגלבוע, יש ללחוץ על מקש Prt Scr (print screen) במקלדת המשתמש.
לאחר מכן, פותחים מסמך WORD (אם לא פתוח כבר), עומדים עם הסמן במקום בו רוצים להוסיף את התמונה של המסך, ולוחצים על צירוף המקשים Ctrl+V, או בוחרים בתפריט עריכה -> הדבק, להדבקת הצילום למסמך.
דוגמה לצילום מסך:
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צירוף קובץ לפניה
לאחר שייצרתם את הקבצים לפניה, יש לגשת באתר לפעולה 'צירוף קבצים לפניה'
ברשימת הפניות הפתוחות יש לבחור בפניה הרצויה וללחוץ על כפתור 'צרף קובץ' לרשומה זו.
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במסך שמתקבל, בוחרים בסוג המסמך מהאופציות האפשריות
ולוחצים על כפתור Browse לפתיחת חלון העלאת קבצים. 
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מוצאים את הקובץ במיקום שנשמר, בוחרים בו, ולוחצים על כפתור Open לטעינת הקובץ.
[image: image11.png]@ File Upload =

h Documents

QQ [ Ubreris » Documents »

Organize v New folder - G e
¢ Favorites Documents library P o roe -
B Desktop Includes: 2 locations
5] Recent Places — o
{18 Downloads

)i Visual Studio 2005

{3 Integration Senvices Sript Component
Itegration Sevices Scipt Task
tegr it

Bl Documents
2 whose My Data Sources
i ) w0 o NUANdoc
S 2011 0 N N0 T doc
] F_UsersCTL_Nathali_GILBOAACO4SQLXRF.
8 Computer R oty
& Local Disk (C:)

s Local Disk (D)
S ctl (\Tbhsen) (F)

File name: NNAN 11D NN, docx ~ [anFies





ניתן לטעון את הקבצים בפורמטים הבאים: doc, docx, rtf, ppt, pptx, xls, xlsx, pdf, tiff, jpg, bmp.
פורמטים של קבצים כגון: zip, rar, exe, bat, msg, emt, mht, html, htm, oft אינם נתמכים ולא ניתן להעלותם לאתר כמסמך מצורף לפניה.
לאחר העלאת הקובץ, ניתן להוסיף את תיאור הקובץ בשדה 'מלל חופשי'. לסיום העלאת הקובץ יש ללחוץ על כפתור 'ביצוע טעינת קובץ'.
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כאשר הקובץ נטען בהצלחה ומצורף לפניה תופיע בפני הפונה הודעה דומה להודעה זו:
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ניתן לחזור ל – צירוף קבצים לפניה' אם יש צורך ולצרף קובץ נוסף לפניה זו.
4. מעקב אחר פניות
למעקב אחר פניות יש לבחור בפעולה 'מעקב אחר פניות' 
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כאשר בוחרים באופציה זו, מגיעים למסך 'מעקב אחר התקדמות פניות'. 
ניתן לצפות בפניות לפי הסינונים הבאים:
· טיפול
· סיום
· שגיאה
· ביטול 
יש לסמן את הסינונים אותם רוצים להציג במסך וללחוץ על כפתור 'בצע סינון' להצגת הפניות אם נבחר סינון שונה מהסינון הנוכחי. 
לחיצה על ה '+' ליד הפניה מאפשר לפתוח את פרטי הפניה ולצפות בהם.
הפרטים כוללים את סווג הפניה בבית התוכנה, תאריך מתוכנן ומלל הפניה המקורי.
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5. סיום הטיפול בפניה – קבלת התשובה
כאשר פניה נסגרת, נשלח הודעת דוא"ל לאיש הקשר (הפונה – רק כאשר מתקבלים פרטי הפונה במלל הפניה) שהפניה נסגרה, ויש לגשת לאתר לצפייה במלל התשובה.
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פניה שטופלה ונסגרה ע"י תוכנות בית השיטה תופיע תחת פניות סגורות (פניות בסטאטוס 'סיום'), ומלל התשובה יופיע  בחלקו העליון של  פירוט הפניה.
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פתיחת פניה חוזרת
אם ברצונכם להגיש פניה נוספת בנושא זה, העניין לא נפתר או שיש צורך בהבהרה נוספת, לחיצה על כפתור 'השב' מחזירה את הפונה למסך 'פתיחת פניה', בשלב זה יש לכתוב את המידע הרצוי, או לפרט מה עוד נדרש ולהגיש את הפניה מחדש.  פעולה זו פותחת בפועל פניה חדשה לנושא זה.
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