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 ب

 مدیریت درخواست )تیکت(  سامانه

 

 

 )تیکت( مدیریت درخواست: نام سامانه

 رتال ورود یکپارچه اعضا )پویا(و: پنام سامانه مرجع 

 مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات : متولي

 (نانکو کار عضای هیات علمی، ادانشجویاناعضای دانشگاه )کاربران: 

 

 

 1397 آبان استقرار:تاریخ 

 1399فروردین وسعه:  تاریخ آخرین ت 

 1399 آذرتاریخ تهیه مستند: 

 های کاربردی مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات اداره سامانه توسعه و پشتیباني:

 
 

 1397 نسخه برنامه:

 خیر  مستندسازی کد:

 بله ها: مستندسازی داده

 بله  های سدف(:)مستقل از سامانهامکان اجرای مستقل سامانه 

 
 

 PHPي: نویسزبان برنامه

 My SQL پایگاه داده:

 LAMP فناوری:
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 معرفي  -1

شده است. در این    سازیطراحی و پیادهدیریت درخواست )تیکت(  سامانه م  ،انجام کار  درخواستو پیگیری  به منظور ثبت  

، ارجاع متعدد درخواست، دریافت پاسخ، ثبت  مجری یا کارشناس پاسخگوییسامانه امکان ثبت درخواست، ارسال برای  

 های قبلی فراهم شده است. درخواست، و پیگیری درخواست  اقدام روی

 ها ویژگي -2

 امکان ثبت، ارسال و پیگیری درخواست •

 با توجه به نوع کاربر ثبت اقدام روی هر درخواستامکان  •

 مکان تغییر وضعیت درخواستا •

 امکان ارجاع درخواست به صورت مکرر •

 امکان تعیین اولویت •

 کاربرهای درخواست سابقهامکان بررسی  •

 هاخواستردامکان جستجو در  •

 مجموعههای خود و افراد زیردرخواستگیری از وضعیت امکان گزارش •
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 اولیه تعاریف  -3

شتود. هر تیکت یک یا چند مستلول که از طرف کاربر ایجاد می  ،تیکت یک درخواستت انجام کار استت  تیکت: •

 پیگیری و یک یا چند مجری دارد.

تتیکت باز و تیکت ب • بستته دارد. تناا مستلول پیگیری و کاربر ایجاد   کلی باز و  هر تیکت دو وضتعیت  ه:ست

توانند این وضعیت را تغییر دهند. بسته بودن تیکت به این معنا است که تیکت در جریان نیست تیکت می کننده

ممکن استتت برای چند    ،خود  فرآیند و لازم نیستتت کستتی در قبال آن کاری انجام دهد. یک تیکت در چرخه

های جاری  از این مجریان اقدامات لازم را انجام داده و تیکت را از فارستت تیکتردد. هر یک  مجری ارستال گ

وضتعیت  و   شتود که مستلول پیگیری یا کاربر تشتخیه دهنداما تیکت تناا زمانی بستته می  .کنندخود خارج می

 آن را به بسته تغییر دهند.

  دانشتتکده،  توانددر آینده یک واحد میهستتتند. اما  ت داخلی مرکز فاوا ادر حال حاضتتر واحد همان ادار  واحد: •

 . باشد. . کتابخانه مرکزی، اداره آموزش، مرکز فاوا و .

بندی  دستتتهیت بستتیار بالا، بالا، عادی، پایین، و بستتیار پایین  وها بر استتاس اولویت به پنا اولتیکت  اولویت: •

به تیکت، اولویت آن را مشتخه   ستری   گیرستیداهمیت و لزوم  شتوند که کاربر هنگام ثبت تیکت بر استاس  می

 کند.می

  دارد.نام کند که سرویس ه میئهر واحد، خدماتی ارا سرویس: •

 کند.فردی که تیکت را ایجاد می :تیکت کاربر •

وو  پیگیری • هر تیکت حداقل یک مستلول پیگیری دارد و هی  تیکتی بدون مستلول پیگیری نخواهد   :مست

هر واحد برای   را دارد.  یکتت  یریتمد یلازم برا  های یدستتترستت یهکل بود. مستتلول پیگیری فردی استتت که

ولان لولی مستت  ،کندتعریف میفرض  پیشدهد، تعدادی مستتلول پیگیری  مختلفی که ارائه می  هایستترویس

 .پیگیری تیکت قابل تغییر هستند

خگویي: • نا  پاست   رستدمی  شتود، به دستت کارشتناستان پاستخگوییبه فرد مشتخیتی ارستال ن اگر تیکت  کارشت

مستلول   و در صتورت لزوم تیکت را به دیگر افراد ارجاع دهند. کارشتناس پاستخگویی  شتودتا بررستی اولیه انجام 

 تواند در هنگام ارجاع به دیگر همکاران، مسلول پیگیری را تغییر دهد.و می شودمیپیگیری تیکت 

دامی را در قبال تیکت و باید اقمجری یا کارشتناس، فردی استت که تیکت برای وی ارستال شتده استت  مجری: •

انجام دهد. حتی کاربر ایجاد کننده تیکت نیز ممکن استت در نقش مجری، تیکت به وی ارجاع داده شتود. یک 

تیکت ممکن است صرفاً جات اطلاع به مجری ارجاع داده شود. مجری پس از انجام اقدام لازم در قبال تیکت 
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هایی که بیانگر تعیین تکلیف  یت ارجاع به یکی از حالتتعیین وضتتتعوضتتتعیت ارجاع را باید تعیین کند. پس از 

شتود. یک تیکت ممکن استت هنوز باز باشتد اما های بایگانی منتقل میتیکت شتدن تیکت استت، تیکت به برگه

 های بایگانی وی ظاهر شود. چون مجری وضعیت ارجاع را مشخه کرده است، در برگه تیکت

رجاعی به مجری، »جدید« است. پس از این که مجری اقدام لازم های اتیکت  وضعیت اولیه  وضعیت ارجاع: •

توانتد تیکتت را بته فرد یتا افراد دیگری ارجتاع دهتد و عیتت ارجتاع را تغییر دهتد. مجری میرا انجتام داد بتایتد وضتتت

 /  استخمنتظر پ  از: استت  عبارت  تعریف شتدههای  همزمان وضتعیت ارجاع مرتب  را نیز تغییر دهد. ستایر وضتعیت

های  قدام شتده. حالتپیام ستیستتم، پاستخ داده شتده، امعلق، در دستت بررستی،    /  اقدام، ملاحظه شتده، مستدود

 تعیین تکلیف شده است.یعنی تیکت  معلق، پاسخ داده شده، و اقدام شده / ملاحظه شده، مسدود
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 فرآیندها -4

 ایجاد تیکت - 

مدیریت    ی زیرمنوو    تحول سازمانی  یمنو  به  ،در پورتال پویا  ریزی و توسعه مناب امهبرنلبه  از  برای دسترسی به سامانه،  

کردن  روی شکلک بزرگ ابتدا   ،بعد از ورود .( 1-4شکل  )  را باز کنید  صفحه مدیریت درخواستبروید و  )تیکت(  درخواست

 . نمایش داده شود کلیک کنید تا وضعیت تمام صفحه  ، صفحه

 
 : صفحه مدیریت درخواست )تیکت(  1-4شکل  

 

گزینه  و  وده  (. اطلاعات ضروری را تکمیل نم2-4شکل  )  کلیک کنید برگه »ایجاد تیکت«  ایجاد تیکت روی  برای  

در شکل را  شده  مشخههای مشخه شده در باکس زرد رنگ  اگر کاربر دانشجو باشد گزینه   .انتخاب کنیدارسال را  

 د. شومی ارسال  فاوا  ارشناسان پاسخگویی مرکزاً به کمستقیم بیند و تیکت نمی 

 
   تیکت ایجاد( / یکتدرخواست )ت مدیریت: صفحه 2-4شکل  
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  ، خود را در قالب فایل   و متون پیچیده   باید کدهایا دیگر کاربران،    مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات  کاربران:  نکته

  اجتناب نمایند. مخیوصاً کدهای چند خطی و طولانی که    )و شرح تیکت(  ضمیمه کنند و از درج کدها در شرح ارجاع

 . تغییرات نامطلوبی بدهد هایا در کاراکترهای آن   ندهداجازه ثبت  هناماکند و هم ممکن است سمی مفاوم ناتیکت را 

 

 هامدیریت تیکت  - 

های ارسالی دو وضعیت  . تیکت(3-4شکل  )  شودهای ارسالی نشان داده می تیکت   قسمتدر    پس از ایجاد تیکت، تیکت

شود که مسلول پیگیری یا کاربر ایجاد کننده تیکت آن را به وضعیت  کلی باز و بسته دارند. یک تیکت زمانی بسته می 

 کاملاً تعیین تکلیف شده است.ر خواسته شده در تیکت ه کاست ک ا بسته ببرد. این بدان معنا

یک تیکت ارسالی ممکن است به چند مجری ارجاع داده شود و هر یک از این مجریان اقداماتی را در قبال آن تیکت  

وردن آن  شود اگر از نظر کاربر، درخواست مورد نظرش انجام شده است )یا دیگر نیازی به برآانجام داده باشند. توصیه می 

یا طی ارجاعی موضوع را به مسلول    ، خود نسبت به بستن تیکت اقدام کند  ،کت بسته نشده استنیست( ولی هنوز تی

 توانند تیکت بسته شده را مجدد باز کنند. می  تیکت  پیگیری اطلاع دهد. هم مسلول پیگیری و هم کاربر

 
 ارسالی  هایتیکت  / )تیکت( درخواستصفحه مدیریت : 3-4شکل  

 

  تیکت، ارجاعاتی که روی یک    در ستون عملیات تعدادی شکلک وجود دارد. با کلیک روی شکلک گردش کار 

 . ( 4-4شکل  ) شودنشان داده می  ،صورت گرفته
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 ی تیکتگردش کار: صفحه 4-4شکل  

 

شود و با کیک روی آن، فارست  در ستون عملیات نشان داده می      اگر تیکتی پیوست داشته باشد، شکلک پیوست

آیکن آن در ستون عملیات این  ی کلیک روی هر پیوست یا کلیک رو  دوبار با .  ( 5-4شکل )  شود ها نشان داده می پیوست 

 شود. ، فایل مربوطه دریافت می فارست

 
 های ارجاعات تیکت فارست پیوست : صفحه 5-4شکل  

 

  ی که ارجاع داده های تیکت.  دنشومی کاربر نشان داده  دریافتی    های تیکت   ، صفحه مدیریت درخواستاز  اول    برگه در  

مشخه شده یا بسته    هان آ هایی که وضعیت ارجاع  جاری و تیکت  های تیکتبرگه  د، در  ن لیف نشده باششده و تعیین تک

 د. نشوبایگانی دیده می  برگهد در نشده باش
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 دریافتی  هایتیکت لبه  / ها: صفحه مدیریت درخواست6-4شکل  

 

کادر سمت چپ، اطلاعات  .  (7-4شکل  )  شود جزییات آن نمایش داده می با کلیک روی هر تیکت،  ها،  تیکت در فارست  

 . دهدرا نشان می تیکت  کاربر ایجاد کننده

 
راب  کاربری تیکت: صفحه 4-7شکل    

 

و    و دیگر اطلاعات مربوط به آن، از جمله شماره تیکت   درخواست، عنوان و شرح  تیکت  در بخش   صفحه  لایابدر  

یا به هر    باشید، پیگیری    مسلول یا    کارشناس پاسخگویینچه  در این قسمت چنانشان داده شده است.    ن آزمان ارسال  

 را با استفاده از پیگیری   مسلول توانید  می   ، به شما داده شده باشد  هاویرایش مسلولان پیگیری تیکت   دسترسی   ، دلیل 
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بکلی  ند تیکت را  نتوامسلول پیگیری می و    ،کارشناس پاسخگویی  کاربر تیکت )غیر دانشجو(،   .حذف یا اضافه نمایید و 

 ند. نحذف ک

کننده تیکت    است که بین کاربر و کارشناسان رخ داده است. ارجاع فرد مشاهده   هاییارجاع شامل همه ارجاع   بخش

ارجاع    اگر ارجاعی توس  گیرنده  .دارند سفید    زمینه  رنگ  ها سایر ارجاع   .شود سبز نشان داده می زمینه  رنگ    با  ، به سایر افراد

ده شده در شکل فوق، در ادامه بیان  نشان دا  های کاربرد سایر شکلک شود. مشخه می  خوانده شده باشد، با شکلک  

 شده است. 

یک ارجاع پاستخ داد یا آن را به شتخه دیگری ارجاع داد.   توان به فرستتندهمی :  پاستخ   /  ارجاع ✓

 :های زیر قابل تنظیم استبرای هر ارجاع گزینه

  امقدار این فیلد بفرض  ارجاع است باید مشخه باشد. به طور پیش   شخیی که گیرنده   :نام فرد •

 شود. تنظیم می  تب  ارجاع مر فرستنده

کنید. مثلاً اگر جات اطلاع  ارجاع گیرنده دارید را مشخه می این که چه انتظاری از    نوع ارجاع: •

باشد یعنی نیازی به اقدام نیست. اما اگر جات پگیری ارسال نمایید یعنی فرد باید کار را پیگیری  

انتظار دارید اقدام   ،کنیدقدام یا جات پاسخ ارسال می کند تا به نتیجه برساند. یا مثلاً اگر جات ا

 یا پاسخ مناسب به شما بدهد. مقتضی انجام داده 

  ،ایدپاسخ آن کلیک کرده   /   به طور خودکار به ارجاعی که روی شکلک ارجاع   شماره ارجاع مرتب : •

 د. و نم حذف  ویرایش یا  توان مقدار آن راولی می  ، شودتنظیم می 

توان تعیین کرد که پس از این ارجاع، وضعیت ارجاع مرتب  چه تغییری  می   :وضعیت ارجاع مرتب  •

 داشته باشد. 

 توان برای ارجاع اولویت تعیین نمود. می اولویت: •

 توان شرح ارجاع را وارد نمود. در این قسمت می  شرح: •

 توان برای رسیدگی به ارجاع، مالت تعیین نمود. می  مالت: •

ببینندارجاع می   و گیرنده   فق  فرستندهیعنی    ارجاع مخفی: • آن را  به   کارکنان و سایر    ، توانند  قادر 

 نخواهند بود.  ارجاع مشاهده 

توانید از  برای ساولت در تدوین شرح ارجاع می   یک نمونه از صفحه ارجاع نشان داده شده است.  ( 12-4شکل  )  در 

های پیوست نیز باشد.  تواند دارای فایل یک ارجاع می توضیح داده شده است.    شکل ذیل  در  ید که  های آماده استفاده کنمتن
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شود  انتخاب این گزینه سبب می   بینید. ارجاع می   تعویض مسلول پیگیری را هم در صفحه   گزینه اگر مسلول پیگیری باشید،  

مسلول پیگیری این تیکت  بشود و شما دیگر  ، وی مسلول پیگیری تیکت نیز  علاوه بر ارجاع تیکت به فرد مورد نظر

 نباشید. 

ارجاع به اشخاص دیگر، تا زمانی که توس  شخه گیرنده دیده نشده باشد، قابل حذف      : حذف  ✓

 توانید حذف نمایید. همواره می هستند و شکلک حذف برای آن فعال است. ارجاع به خودتان را  

در هنگام ثبت   . (4-8شکل  )  اقدام ثبت نمایید  هاجاع توانید در ازای هر یک از ارمی    : ثبت اقدام   ✓

 لازم است مدت زمان صرف شده برای انجام آن مشخه شود.  ،اقدام
 

 
ت اقدام بث: صفحه 4-8شکل    

 

اقدام مربوط به ارجاع خاصی نیست و به کل تیکت مرتب     ،این حالت شد. در  تواند خالی باشماره ارجاع مرتب  می 

کاربر ایجاد کننده کار    ،فرضپیش توان یک اقدام را در ارتباط با یک ارجاع خاص ثبت نمود. در حالت  شود. اما می می

اید گزینه کاربر ببیند را در حالت  دیده شود، ب  نیز   دانشجو(   بیند. اگر مایل هستید اقدامی توس  کاربر )غیر اقدامات را نمی 

   انتخاب ببرید.

 

 

 

 



 

 

 

ه مدیریت درخواست )تیکت( سامان  

 h t t p : / / i c t . u m . a c . i r            مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات 
17 از    11 صفحه 

 

وضعیت جدید قرار دارد.    در  فرضیک ارجاع در بدو ایجاد به طور پیش    : تغییر وضعیت ارجاع   ✓

 تواند یک مورد را انتخاب نماید. ارجاع شونده میهای ارجاع موارد زیر است که فرد از جمله وضعیت 

 در دست بررسی  •

 در دست اقدام  •

 سخ داده شده پا •

 منتظر پاسخ/اقدام  •

 اقدام شده  •

 مسدود/معلق  •

 ملاحظه شد  •

  توان پیوست ارجاع را مشاهده کرد.اگر ارجاعی پیوست داشته باشد، می   : پیوست  ✓

 

مربوطه و اولویت  وضعیت تیکت، خدمت  جمله  از  تیکت    توانید اطلاعاتمی   (9-4شکل  )  مدیریت تیکت  خشبدر  

به منظور مدیریت  و یا    باشید  ، یا کارشناس پاسخگوییگیری آنپی   مسلولیا    ،کاربر تیکت  البته اگر   د؛تغییر دهی را  تیکت  

تواند عنوان و شرح  کاربر تیکت میبه علاوه، در این بخش    به شما داده شده باشد.  هایی در این بخشدسترسی ها  تیکت

 . کند، ویرایش گری تیکت را ندیده باشد تیکت را مادامی که فرد دی

ارجاع    گزینهبا انتخاب    ،اگر خدمت مربوطه را تغییر داده باشیدمربوطه هستند.    تمجاز به تغییر خدم  ،کارکنانفق   

 . خواهد شدن پاسخگویی پروژه مربوطه ارجاع مسلولا به تیکت  ،خودکار به پاسخگویان خدمت مربوطه

 

 
: مدیریت تیکت 4-9شکل    

 
ر  چنانچه اقدامی ب  . شوددیده می پیگیری    مسلولبرای    فارست اقدامات ثبت شده   ( نیز10-4  شکل )  اقدامات بخش  در  

  اقدام جدید  ،و شرح توضیحات  ر انجام شدهکا   م ازاطلاعات لاز  با درج  توانید، در این بخش می ایدروی تیکت انجام داده 

 ( ثبت نمایید. 8-4شکل  )



 

 

 

ه مدیریت درخواست )تیکت( سامان  

 h t t p : / / i c t . u m . a c . i r            مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات 
17 از    12 صفحه 

 

 
: اقدامات4-10  شکل  

 

، عملیات زیر قابل  (7-4شکل  )  های زرد رنگ مشخه شده استدر این بخش که با دکمه  عملیات:  ناحیه

 . است انجام
ارجاع با این کار تناا در تنظیم خودکار    /  توان به دیگران ارجاع داد. تفاوت پاسختیکت را میارجاع کار:   ▪

 ارجاع است. / برخی از مقادیر در فرم پاسخ

 فزودن اقدام جدید نیز وجود دارد.دهد. در آنجا امکان ااقدامات تیکت را نشان می: ناحیه اقدامات ▪

  دهد.های یک تیکت را نشان میفارست کلیه پیوستها:  پیوست ▪

 قابل انجام است. مسلول پیگیری کارشناس پاسخگویی و فق  توس   کاراین تغییر مسلول پیگیری:   ▪

و   ،کاربر ایجاد کننده تیکتمستلول پیگیری،  کارشتناس پاستخگویی،  توست   این عملیات  بستتن تیکت:  ▪

 قابل انجام است. فرد دارای دسترسی تغییر وضعیت تیکت

داده به شتما ارجاع شتده نمایش   ی کاربر کههای ارستالتیکت یهکاربر: در این صتفحه کل  هایتیکتستابقه   ▪

خگوی آن و شتما پاست  خدمت مربوطه برای تیکت مشتخه شتده باشتداگر  (.  11-4شتکل )  شتودمی

باشتتید،   ادارهمستتلول اگر    .بینیدین خدمت را هم میاهای کاربر روی تیکتخدمت باشتتید، دیگر  

 را خواهید دید.  ادارههای همه خدمت کاربر در هایتیکت

 



 

 

 

ه مدیریت درخواست )تیکت( سامان  

 h t t p : / / i c t . u m . a c . i r            مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات 
17 از    13 صفحه 

 

 
کاربر هایتیکت  : صفحه سابقه 4-11شکل    

 

شتکل  ) توانید پاستخ لازم را برای کاربر ایجاد کننده تیکت ارستال کنیدمیت  از این قستم:  پاستخ به کاربر ▪

4-12.) 

 

 
: صفحه ارجاع به کاربر تیکت  4-12شکل    

 

آماده  های  متن   صفحه   با کلیک روی را بنویسید یا  ارجاع  شرح  توانید  می   ، اطلاعات   ند کرد در این صفحه پس از وار 

تواند توس  شما یا دیگران ایجاد  ها می استفاده نمایید. این متن   یقبل  ره شده ذخی های  متن   از   (، 13-4شکل  )

 شده باشد. 



 

 

 

ه مدیریت درخواست )تیکت( سامان  

 h t t p : / / i c t . u m . a c . i r            مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات 
17 از    14 صفحه 

 

 
هامتنفارست های آماده / متن : صفحه 4-13شکل    

 

 (.4-14شکل  ) کنید کلیک    روی  به منظور ایجاد متن ذخیره شده

 
ایجاد و ویرایش متن / های آماده : صفحه متن 4-14شکل    

 



 

 

 

ه مدیریت درخواست )تیکت( سامان  

 h t t p : / / i c t . u m . a c . i r            مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات 
17 از    15 صفحه 

 

فارست را  برگه  های قبلی ایجاد شده در  یا متن   ،توانید یک متن آماده جدید ایجاد کنیدرایش می وی  /   ایجاد   برگه از  

های  وه ای متعدد تعریف نمایید و به گرتوانید گروه با اعض(، می 15-4شکل  )  مدیریت دسترسی   برگهدر  ویرایش نمایید.  

 . بدهید را  د نظرتان م آماده  هایمتن از ی و استفاده مختلف اجازه دسترس 

 
مدیریت دسترسی  های آماده / متن  هح: صف4-15شکل    

 
 

 تیکت  یجستجو – 

در    (.16-4شکل  )  کنیدانتخاب  تیکت را    یجستجو  برگه  ،درخواستتیکت مورد نظر در صفحه مدیریت    ی برای جستجو

و دیگری برای مشاهده نتایا وجود دارد.    ،)های( مورد جستجو  جداگانه برای انتخاب مشخیات تیکتبرگه  این قسمت دو  

 شود. های موجود در مدیریت درخواست شما انجام می جستجو در بین تمام تیکت 

 



 

 

 

ه مدیریت درخواست )تیکت( سامان  

 h t t p : / / i c t . u m . a c . i r            مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات 
17 از    16 صفحه 

 

 
تیکت  یجستجو برگه /  : صفحه مدیریت تیکت4-16شکل    

 
 

 گزارشات تیکت – 

های پرسنل  تیکتبر اساس    گیریامکان گزارش   و   ، گزارش وضعیت افرادگزارشاتبرگه  در  و  مدیریت تیکت    در صفحه 

 (. 17-4شکل  ) وجود دارد  خود فردو  هر فرد زیر مجموعه

 



 

 

 

ه مدیریت درخواست )تیکت( سامان  

 h t t p : / / i c t . u m . a c . i r            مرکز فناوری اطلاعات و ارتباطات 
17 از    17 صفحه 

 

 
گزارشات   برگه /  : صفحه مدیریت تیکت4-17شکل    

 

برای دیدن    . شود نمایش داده میجاع شده  فرد ار  هر   ی که به های تیکت آمار    ، د مورد نظرافرابا انتخاب بازه گزارش و  

 را انتخاب نمایید.  شته شده در ستون تعداد عدد نو  ستا کافی  هاخود تیکت 

 
 
 


