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 مقدمة .1
 

 .الهيئة الأتحادية للموارد البشرية المساعدة من أو خدمة طلب يمكنك حيث متناسقة واجهة يوفر الالكتروني الدعم  نظام
 يماف المقدمة الطلبات إدارة أجل من الهيئة الأتحادية للموارد البشرية بيئة مع ترتبط التي ITIL v3  مقاييس مع يتماشى النظام هذا

 .الطلب حياة دورة بكفاءة يتعلق
 

 : هي الإلكتروني نظام الدعم وإطلاقتنفيذ الأهداف الرئيسية ل
 
 :بواسطة  الهيئة الأتحادية للموارد البشرية عمليات دعم كفاءة تحسين( أ

 

 الاتفاقيات الداخليه  تنفيذ تحديد و 

  تحادية للموارد البشريةالهيئة الأتوقيع اتفاقيات خارجيه مع الجهات التي تقدم خدمات 

 التقليل من وقت الإستجابة لطلبات العملاء وتزويد الخدمات. 

 .زيادة كفاءة الخدمات المقدمة من خلال ارسال الطلبات إلى الجهة المختصة بأقل وقت ممكن 

 الطلبات المتكرره  التقليل من عدد . 

  ،رضاهم عن مستوى الخدمات المقدمة.العملاء و خبرة لزيادةوهكذا 
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 إدخال الطلبات وحدة  .2

 

 توفر وحدة إدخال الطلبات واجهة سهلة الإستخدام والتي من خلالها يمكنك:

 الخدمات البحث في فهرس 

 الخدمات طلبات أو إلغاء، تحديث مشاهدة، إنشاء 

 المقدمة الخدمة طلبات حالة مشاهدة 

 مستخدمين آخرين نيابة عن طلبات إدخال 
 

الذي قد تستغرقه الوقت  للحد من الخدمات الأكثر إستخداماً بشكل تلقائي  الطلبات إدخال وحدة تعرض ذلك، بالإضافة إلى
 للبحث عن هذه الخدمات.

 
 :الدخول صفحة 2.1

 

 الخاص بك متصفح الانترنت النظام من خلال يمكنك الوصول إلى
 

 :للدخول الى نظام الدعم الالكتروني

         نترنتادخل الرابط الى متصفح الا  .1

 .حقل اسم المستخدم في أدخل عنوان بريدك الإلكتروني   .2

 .ككلمة سر افتراضية 123مبدئيا ادخل  .3

 .انقر رز الدخول .4
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 الصفحة الرئيسيةّ 2.2

 
 المجالات الوظيفية يوضح التاليوالشكل  منهاووظائف رئيسية لنظام الدعم الالكتروني القسم يصف مناطق الشاشه ال هذا

 :الدعم لنظام الرئيسيةفحة صلل
 

 

 الوظيفية كل مجال من المجالات يمكنك القيام به في يصف ما الجدول التالي
 

 المناطق الوظيفية الهدف
 ترويسة الشاشه الرئيسية

 زر الصفحة الرئيسية يأخذك إلى الصفحة الرئيسية  
 :مساعدة عن طريق الانترنتمساعدة

 ت والأقتراحات:اعطاء الملاحظااعطاء الملاحظات
 :اكمال الاستبيان بخصوص الطلباتاكمال الاستتبيان

 مساعدة

 :انشاء تفظيلات لنظام الخدمة الذاتيةتفظيلات

 : الأنتقال الى شاشة القبولالقبول شاشة

 :انشاء طلب نيابة عن مستخدم اخرطلب نيابة عن

 الخيارات

 السهم المنسدل خروج
 تحديث إعادة تحديث محتوى الشاشة

 لباتيط
 المناطق الوظيفية الهدف

 من تمكنك والتي "مشاهدة" حقل يتتضمن المنطقه هذه

 :الطلبات جدول في الموجود الخدمه طلب تصفية
 الفتوحة جميع الطلبات-الطلبات جميع فتح 

 .المقدمة من قبلك
 الطلبات المحفوظة كمسودات ولم  -المسودات

 .لها بعدايتم إرس
 جميع  - ابعةمتالتي تحتاج الى  الطلبات

 .جانبكم مدخلات من التي تحتاج الطلبات

 مشاهدة
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 التي تم  جميع الطلبات - المغلقة حديثا اتطلبال

 .إغلاقها مؤخرا
 جميع  - آخر زيارة منذ ةمغلقال اتطلبال

قمت بتسجيل  منذ آخر مرة ةمغلقال الطلبات
 .النظام الدخول إلى

 مغلق الطلبات جميع - مغلقةال طلباتال 

 لائحة الطلبات ئمة الطلبات الخاصة بالمستخدم الحاليتتظمن قا
يمكنك مراسلة الموظف المسؤول عن الطلب من خلال 
سجل المراسلات وذلك عن طريق إضافة مرفقات أو 

 مزيد من المعلومات حول الطلب الخاص بك

 سجل المراسلات

 جزء طلب الخدمة
 المناطق الوظيفية الهدف

 بحث لاتالبحث عن الطلبات أو المقا
الخدمات الأكثر طلبا من قبل المستخدم ويتم عرضها 

 تلقائيا
 الخدمات الشائعة

 الفهرس الخدمات فئات عرض كل
 المقالات الشائعة المقالات الاكثر قراءة واستخدام
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 إدارة الخدمات: .3
 

 :الذاتية  الخدمة خلال من خدمة طلب اختيار 3.1

 

لاظهار كل  خدمة من شاشه ادخال الطلب ومن ثم انقر زر الاتي و السابق اللايجاد طلب  ق التاليةيمكنك استخدام اي من الطر
  الطلبات المتوفرة

 
 .الخدمات كل لعرض  .استعراضانقر على  :الأولي في الصفحة الرئيسة الخدمات ستعراضإ ( أ

 

 
 

 :أيضا النقر فوق  يمكنك من الخدمات الظاهرة لكل خدمة
 

 او اضافة خدمة من قائمتك المفضلة  .  خدماتك  المقضلة  حذف: ل ن المفضلةم حذفأو   اضافة للمفضلة
 سوف 

 يةتظهر في قائمة الخدمات الاكثر شعبية في البدا
 

 لطلب الخدمة المراده :اطلب الان. 
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 العدسة المكبرةانقر فوق و البحث، أدخل مصطلح ( ب
 

يمكنك البحث بإدخال كلمات مرافة مثل "مشكلة في حد تقارير ديسكفرر على سبيل المثال إذا كنت تواجه مشكلة معينة في أ
 تقرير" أو "تقرير" ثم انقر على العدسة المكبرة
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   :تصفح الفهرس ( ج
 

 هاعرضلك الصلاحية لجميع الخدمات التي  لعرضانقر على تصفح الفهرس الموجود على الصفحة الرئيسية 
 

 

 للوصول إلى الخدمة المطلوبة انقر على "التصنيفات الفرعية"
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 .اخترته  انقر على اسم الخدمه المطلوبه بعد ان تحصل على قائمه بالخدمات  حسب التصنيف الذي 
 

 
 

  
   :للخدامات القانونيه  تصفح الفهرس ( ح

 
 انقر على تصفح الفهرس الموجود على الصفحة الرئيسية لعرض جميع الخدمات التي لك الصلاحية لعرضها
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 للوصول إلى الخدمة المطلوبة انقر على "التصنيفات الفرعية
 
 
 

 .الخدمات  حسب التصنيف الذي اخترته  انقر على اسم الخدمه المطلوبه بعد ان تحصل على قائمه ب
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بعد ان تختار نوع الخدمة التي تريد ارسال طلب بشائنها الى الهيئة الاتحادية للموارد البشرية الحكومية ، يجب ان تملاء جميع 
 على "ارسال" المعلومات المطلوبه )اضافه الى الملفات المرفقه ان وجدت ( ثم انقر
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 : معينه لخدمه طلب ارسال 3.2

 

، يجب ان تملاء جميع  شائنها الى الهيئة الاتحادية للموارد البشرية الحكوميةبعد ان تختار نوع الخدمة التي تريد ارسال طلب ب
 المعلومات المطلوبه )اضافه الى الملفات المرفقه ان وجدت ( ثم انقر على "ارسال"
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تكن متأكد من جميع المعلومات المطلوبة انقر على "حفظ كمسودة" وسيخزن طلبك في حالة المسودة الى حين  ا لمذ:املاحظه
 استيفاء جميع المعلومات . 

 
 المرسلة الخدمات طلبات عرض 3.3

 

تستطيع ي ارسلته . ذحالة الطلب الو  وسجل المراسلاتتستطيع مراجعة قائمة خدماتك التي طلبتها و ملخص لتفاصيل الطلب 
" )على سبيل المثال تستطيع اختيار كل الطلبات المفتوحه  مشاهدة"  قائمة عرض الخدمه المطلوبه عن طريق اختيار الحالة من

 لك ، كل حقل في جدول الطلبات تظهر حالته النسبيه في شريط الحاله.ذ(. اضافة الى 
  

 : طلباتكلعرض 

 
 التي تظهر على يمين الشاشه اختر طلب من الطلبات المرسله وتشمل:  سلةلتابعة لنافذة الطلبات المرمن لوحة التنقل ا .1

 طلبات بحاجة إلى متابعة. 
 مسودات. 
 اخر زيارة  ذطلبات من. 
 طلبات لا تزال مفتوحه. 

 
 :طلب الخدمةلك اختر ذبعد  .2

يم الخدمة ا التلخيص يشمل الشخص المسؤول عن تقدقدم تلخيص عن الخدمة المطلوبة وهذالجدول وشريط الحالة ي
لك من المعلومات التي يمكن ان المتوقع لاتمام الخدمة الى غير ذ أو فيما لو تم الموافقه على الخدمه ام لا و الوقت

 تكون مفيده.
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 :الطلبلك انقر على تفاصيل بعد ذ .3
ة التفاصيل وتعرض لك معلومات عن الخدمة المطلوبة )مثل : رقم الطلب و حالته وتفاصيل الارسال والوقت ذتظهر لك ناف

 لك (.ذوغير 
 
 

 :الطلب حياة دورة 3.4
 

 الخدمه المطلوبه ويمكن ان يمر هذا اعتمادا على تصنيف الفريق المختصترسل الى فإنها عندما ترسل طلب لخدمة معينة 
 . لال دورة حياتهالطلب بعدة حالات خ

 .دخل النظام بعدالطلب لم يمرسلة:   .1

 .وتم إيصاله للفريق المختص النظام خلاالطلب د تسجيل تم:  مسجلة .2

 .ينالطلب ادخل للنظام وجاري العمل عليه من قبل المختص: في تقدم .3

  .تم الإنتهاء من العمل على الطلب من قبل الفريق المختص: منتهي .4

 
 :المراسلات سجل على مدخلات اضافة 3.5

 

لتزود  فق بعض الملفات على سجل المراسلاتتستطيع ان تضيف معلومات ملخصة او ان ترخلال عرضك للخدمات 
 المسؤول بمزيد من المعلومات عن الخدمة التي طلبتها . 
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 -: اضافة مدخلات على سجل المراسلات

 .وحةالطلبات المفت اظغط علىالشاشة  أعلىة التنقل الموجوده ذمن ناف .1

 اختر طلب من القائمة. .2

 ادخل المعلومات في صندوق الملاحظات. .3

 لأضافة مرفقات للطلب اتبع الخطوات التالية: .4

 . اختر صورة المجلد بجانب كلمة المرفقات 

 .من صندوق المرفقات اختر ادخال 

 .اختر موافق 

 .تستطيع ادخال ملف مرفق واحد فقط مع كل طلب 

 قاتلالغاء المرفقات اختر حذف المرف. 

 اختر اضافة. .5
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 :طلب نيابة عن موظف آخر 3.6
 

 :وذلك بإتباع الخطوات التالية موظف آخرعن  قد تحتاج الى انشاء طلبات نيابة
 

 افتح الشاشة الرئيسيه . .1
 

 " .موظف آخر اختر "طلب نيابة عن الشاشة اعلى  من النافذة التنقل .2
 

 
 

 اختر بحث. للبحث و معايرمن نافذة الاختيارات ادخل  .3
 

 .وانقر على زر إختيار من قائمة المستخدمين المتوفرين اختر اسما .4
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، الذي تريد تقديم الطلب نيابة عنه الطلبات للمستخدم إدخال وحدة" تظهر لك  موظف آخر عندما تستخدم خيار "طلب نيابة عن
 ة خدماتة وامور اخرى.لذلك تستطيع رؤية الطلبات التي تقدم بها ذلك المستخدم، كما تستطيع رؤي

 
" تظهر لك شاشتك ورسالة ترحيب وتعود الى صفحتك وليس صفحة المستخدم عندما تنتهي اختر "نيابة عن نفسي .5

 الذي ادخلت الطلب عنه .
 
 

 : ارسالة تم طلب اغلاق 3.7
 

المستخدم لاغلاق المعلومات التي تخص  ا تتغير حالة طلبك من "في تقدم" الى "منتهي"، ضع في سجل المراسلاتعندم
 الطلب.

 
 ملاحظه: بعد مدة محددة من الزمن ، الطلب سوف يغلق تلقائيا.

 
 لإغلاق طلب إتبع الخطوات التالية:

 .إلى يمين الشاشة إضغط على الطلبات المفتوحةمن لائحة التنقل  .1
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 ي تريد الغاءه.الذر الطلب اخت .2

 .زر الغاء اضغط على  .3
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  :الإستبيان تعبئة  3.8

 
يتم إشعارك من خلال البريد الالكتروني وذلك للرد على استبيان في حالة تم إكمال طلبك،وفي كل طلب خدمة يتم إرسال 

 :ناستبيان منفصل .للرد على الاستبيا

  "تعبئة الإستبيانانقر فوق " الشاشة أعلى من قائمة التنقل  .1
 "اختر الاستبيان ،وانقر فوق "إجابة  .2

 

 
 

  نات المخصصةادخل الرد في الخا .3
 
 اختر واحد من الخيارات التالية:    .4
 انقر فوق "إغلاق طلب الخدمة" لحفظ إجاباتك و إكمال طلب الخدمة                         
 إذا كنت غير راض عن الإجراءات على طلب الخدمة الخاص بك،يمكنك إعادة فتح طلب الخدمة مرة أخرى 

 
 انقر فوق إرسال .5
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 :للهيئة الأتحادية للموارد البشريةاقتراحات  تقديم .4
 

الطلبات  في وحدة إدخال العاليامن خلال قائمة التنقل اركتنا باقتراحاتك ورأيك ،لذلك نشجعك بمش للهيئة الأتحاديةرأيك يعني 
 الرئيسية انقر فوق "اقتراحات"

 

 
 

  من نموذج الاقتراحات اختر التصنيف المناسب لأقتراحك. .1
 

  ادخل العنوان والاقتراح .2
 

  انقر فوق "حفظ". .3
 

 .سابقا المقدمة المقترحات التبويب علامة فوق انقر بك، الخاص الاقتراح لعرض
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 )الخدمة الذاتية(: إعداد التفضيلات .5
 

 
 عند فتح لوحة مراقبة الطلبات الرئيسية ،يمكنك تحديد ما يلي:

  التي تمكنك من تحديد مظهر لوحة المراقبة الافتراضي)مثال:الطلبات ،ولوحدة إدخال الطلباتالإعدادات الافتراضية
  المرسلة(.

 .)إظهار طلبات الخدمة)مثال:كل الطلبات المفتوحة 
 الطلبات المغلقة منذ أخر فترة قمت بتسجيل الدخول إلى لوحة مراقبة الطلبات 
 إعادة تعيين كلمة السر 
 عرض حسابك في نظام الدعم الإلكتروني 

 

       لتفضيلات  الخاصة بك:    لأعداد ا
 

  التفضيلات انقر فوق " القائمة العليامن"  
 

 
  

 " اختر إحدى الخيارات التالية:الطلبإرسال تأكيد من قائمة " 
o سوف يظهر صندوق التأكيد عند إرسال الطلب :نعم. 
o لن يظهر صندوق التأكيد عند إرسال الطلب  :لا. 

   
 اختر أي من الخيارات في  معلومات عامة عن الصفحة الرئيسيةولي" تحت من قائمة "العرض الإفتراضي الأ

 القائمة لتحديد الصفحة الرئيسية لحسابكز
 .اختر اللغة المفضلة )عربي،انجليزي(.يرجى ملاحظة انك بحاجة لإعادة الدخول للنظام لتفعيل اللغة المختارة 
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تساعدك على ى معلومات وحلول مفيدة للعديد من المشاكل التي قد تواجهها بشكل متكرر يمكن ان قاعدة المعرفة تحتوي عل

 اتمام عملك بشكل اسرع.
 

م الفني في الهيئة من اهم ميزات قاعدة المعرفة انها تمكنك من ايجاد الحلول او المعلومات المطلوبة دون العودة الى قسم الدع
 تالي فإنها توفر لك الحلول والمعلومات باقصر وقت ممكن.وبال الاتحادية للموارد البشرية

 
تسمح لك قاعدة المعرفة بالبحث عن الحلول والمعلومات قبل إرسال طلب إلى قسم الدعم الفني، حيث يمكنك البحث في قاعدة 

 بوابة الخدمة الذاتية.  –المعرفة من خلال صفحتك الشخصية في نظام الدعم الإلكتروني 
 
 

 :المعرفة قاعدة في البحث صفحة إلى الوصول
 

 للبحث في قاعدة المعرفة إتبع الخطوات التالية:

"العدسة  البحث ايقونةومن ثم إضغط على  الكلمات المفتاحيةأدخل  صندوق البحثفي قم بالدخول إلى نظام الدعم الفني 

 المكبرة"

المفتاحية المستخدمة في صندوق صفحة البحث وتعرض جميع النتائج لبحثك بالإعتماد على الكلمات  ستعرض -1
 البحث.

 
 

 إختر الموضوع المحدد من قائمة نتائج البحث لعرض كامل التفاصيل حول الموضوع. -2
 سيتم عرض الموضوع بالتفصيل. -3
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 :المعرفة قاعدة مواضيع مع التعامل

 

 عنها يمكنك القيام بالمهام الآتية:عندما تجد الموضوع المطلوب الذي يحتوي على المعلومات او الحلول المفيدة التي تبحث 

 استخدم المعلومات او الحلول الموجودة داخل الموضوع ثم إضغط على زر إستخدام الموضوع :Use. 

 ارسل تعليقك ورأيك بمستوى الموضوع الموطروح فيما إذا كان جيد ام لا.التغذية الراجعة : 

 ات والحلول الموجدة داخل الموضوع عن طريق إرسال : يمكنك إرسال المعلومإرسال الموضوع بالبريد الإلكتروني

 اموضوع لأحد زملائك ليقوموا بالاستفادة من محتواه.

 
 لإستخدام الموضوع إتبع الخطوات التالية:

 
 .ًافتح الموضوع باتباع الخطوات المذكورة سابقا 
  قم بإيجاد المعلومات والحلول الموجودة داخل الموضوع ثم إضغط على زرUse  لة على أنك قمت بإستخدام للدلا

 الموضوع.
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 :لإرسال تعليقك ورأيك حول موضوع معين في قاعدة المعرفة إتبع الخطوات التالية

 

 .ًإفتح الموضوع بإتباع الخطوات المذكورة سابقا 

  في اسفل الشاشة إضغط على زرFeedback .سيعرض لك صندوق التغذية الراجعة ، 
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  من قائمةRating   باختيار قيمة تقديرك لمحتوى الموضوع من القيم الموجودة.قم 

 

 

  قم باضافة اي تفاصيل حول رأيك في صندوقFeedback Details. 

  إضغط على زرSubmit  .لإرسال رأيك حول الموضوع 
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 :لإرسال الموضوع بالبريد الإلكتروني إتبع الخطوات التالية

 
 

 سابقاً. إفتح الموضوع بإتباع الخطوات المذكورة 

  في أسفل الشاشة إضغط على زرEmailوسيتم تعبئة موضوع البريد  ، ستظهر لك شاشة إرسال بريد الكتروني

 الإلكتروني برقم الموضوع و محتوى البريد الإلكتروني بالرابط الخاص بالموضوع.
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 لفي حق To  .قبل عليك الفصل بين كل لإضافة اكثر من مستقم بكتابة عنوان البريد الإلكتروني للشخص المستقبل

 بيل المثال:، على س    ";"بإستخدام الفاصلة المنقوطة  وآخر عنوان بريد الكتروني

 .gov.aeahmad@fahr.gov.ae;feras@fahr.gov.ae;ali@fahr 

 

  إضغط على زرSend email now  سال البريد الإلكتروني.لإر 

 

 : يجب أن يكون للمستقبل صلاحية الدخول على نظام الدعم الفني لعرض الموضوع المرسل.ملاحظة
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 يمكنك ارسال الطلبات عن طريق البريد الالكتروني وذلك باتباع الخطوات التالية:

 adminbmc@fahr.gov.aeبريد الكتروني إلى العنوان من بريدك الالكتروني قم بارسال  -1

 open Callفي حقل العنوان فم بكتابة  -2

 المشكلة في محتوى البريد الالكتروني /قم بكتابة وصف الطلب  -3

 قم بارسال البريد الالكتروني -4

 

mailto:ahmad@deg.gov.ae;feras@deg.gov.ae;ali@deg.gov.ae
mailto:adminbmc@fahr.gov.ae

