
دراسة تشغيلية - أنظمة متابعة وإدارة فرق

تحليل أنظمة المتابعة وإدارة
الفرق

دراسات حول أنظمة متابعة الموظفين، توزيع المهام، مراقبة
الأداء، وتحسين إنتاجية فرق المبيعات والخدمة.

إطار عملي لتصميم منظومة متكاملة تجمع المهام، العملاء، المبيعات، الخدمة، الأداء، وصلاحيات
الإدارة داخل منصة قابلة للقياس والتوسع.

2018
حقوق وسنة التوثيق

28
صفحة تحليلية ومخططات

RTL
دعم عربي كامل وخطوط احترافية
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الملخص التنفيذي
تحويل المتابعة من ملاحظات فردية إلى نظام إدارة أداء قابل للقياس.

جوهر الدراسة
تتعامل الدراسة مع مرحلة انتقال الشركات من إدارة الفرق

عبر الهاتف والرسائل والجداول المتفرقة إلى أنظمة مركزية
تربط المهام، العملاء، الحضور التشغيلي، خط المبيعات،

ونتائج الخدمة بلوحة مؤشرات واحدة.

القيمة التجارية
عندما تُدار الفرق داخل نظام متابعة واضح تصبح الإدارة
قادرة على قياس سرعة الاستجابة، جودة التنفيذ، ضغط

العمل، أسباب التأخير، ومساهمة كل فريق في الإيراد ورضا
العميل.

وقت
تقليل ضياع المتابعة اليدوية

وضوح
مسؤولية محددة لكل مهمة

قياس
مؤشرات أداء يومية

نمو
فرق قابلة للتوسع

الغاية ليست مراقبة الموظف كفرد، بل إدارة التشغيل كمنظومة: من طلب العميل إلى إغلاق المهمة، ومن نشاط الفريق إلى قرار الإدارة.
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منهجية الدراسة وهيكل الملف
تم بناء الدراسة كوثيقة تشغيلية قابلة للتحويل إلى نظام أو لوحة تحكم.

06-04السياق والتحول التشغيلي 10-07معمارية نظام المتابعة

14-11مؤشرات الأداء والإنتاجية 16-15البيانات والأتمتة والتنبيهات

18-17الحوكمة والأمان والخصوصية 20-19إدارة التغيير والمخاطر

24-21النضج وخارطة التنفيذ 28-25المراجع والملحق

مصادر التحليل
استندت الدراسة إلى أدبيات إدارة العمليات، الحوسبة السحابية، التحول الرقمي للشركات الصغيرة والمتوسطة، وحوكمة أمن

المعلومات، مع إسقاط عملي على احتياجات فرق المبيعات والخدمة.
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السياق: لماذا تحتاج الشركات إلى متابعة رقمية؟
في مرحلة النمو تصبح المشكلة ليست نقص العملاء فقط، بل ضعف الرؤية على التنفيذ.

قبل النظام
مهام موزعة بين واتساب، اتصال، ومذكرات شخصية.

لا توجد ملكية واضحة للعميل أو الطلب.
التأخير يظهر بعد شكوى العميل لا قبلها.

قرارات الإدارة تعتمد على الانطباع لا البيانات.

بعد النظام
كل مهمة لها مالك وحالة وموعد نهائي.

لوحة يومية للمبيعات والخدمة والعمليات.
تنبيهات مبكرة قبل فوات موعد التنفيذ.

تقرير أداء قابل للمراجعة والتحسين.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

طلب
←عميل أو مهمة داخلية

توزيع
←مسؤولية وفريق

تنفيذ
←خطوات وحالة

قياس
←زمن وجودة

تحسين
قرار إداري
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التحول من الإدارة الفردية إلى الإدارة النظامية
النظام الجيد لا يستبدل المدير؛ بل يمنحه راداراً تنفيذياً.

أدوار، صلاحيات، مسؤوليات، فرق عمل، بدلاء.طبقة الأشخاص

إنشاء، توزيع، أولوية، موعد، تعليقات، مرفقات.طبقة المهام

ملف عميل، تاريخ تواصل، طلبات، شكاوى، فرص مبيعات.طبقة العملاء

مؤشرات، تنبيهات، مقارنة أداء، أسباب التأخير.طبقة التقارير

تعريف تشغيلي
نظام متابعة الفرق هو منصة تربط العمل اليومي بالقرارات الإدارية عبر تحويل كل نشاط إلى سجل قابل للتتبع والتحليل والمساءلة.
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خريطة المشكلات قبل بناء نظام متابعة
الهدف من التشخيص هو تحديد نقاط التسرب في الوقت، المسؤولية، والجودة.

تسرب الوقت
انتظار موافقة غير موثقة.

إعادة شرح الطلب أكثر من مرة.
عدم وجود موعد نهائي واضح.

تسرب المسؤولية
من المسؤول عن العميل؟

من يملك المهمة؟
من يراجع النتيجة؟

تسرب الجودة
تنفيذ دون معيار قبول.

تسليم بدون مراجعة.
تكرار نفس الأخطاء.

تسرب البيانات
ملفات متفرقة.

غياب تاريخ التعديل.
صعوبة استخراج تقرير حقيقي.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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المعمارية المقترحة لنظام المتابعة
منصة تشغيلية مرنة تربط العميل بالمهمة والفريق والمؤشر.

لوحة موظف - لوحة مدير - تطبيق موبايل - إشعارات.واجهة المستخدم

قواعد توزيع - حالات عمل - أولويات - SLA.محرك المهام

CRM مصغر - تاريخ تواصل - فرص - شكاوى.إدارة العملاء

سجلات نشاط - ملفات - مؤشرات - أرشفة.مخزن البيانات

نماذج مواقع - واتساب - بريد - تقويم - حملات.طبقة التكامل

أفضل تصميم يبدأ بسيطاً: مهمة، مالك، موعد، حالة، نتيجة. ثم تُضاف طبقات الأتمتة والتقارير تدريجياً.
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إدارة الأدوار والصلاحيات
الوضوح المؤسسي يبدأ بتحديد من يرى ماذا، ومن يملك ماذا، ومن يوافق على ماذا.

مبدأ حوكمة
كل صلاحية يجب أن ترتبط بهدف عمل واضح، لأن الإفراط في الوصول يرفع المخاطر، ونقص الوصول يبطئ التنفيذ.

الصلاحياتالمسؤولياتالدور

كل التقارير والصلاحيات العلياقراءة الأداء واتخاذ القرارمدير عام

خط المبيعات وتقارير الفريقتوزيع العملاء والفرص ومراجعة الإغلاقمدير مبيعات

حالات الخدمة وSLAمتابعة طلبات العملاء والشكاوىمدير خدمة

المهام المخصصة له فقطتنفيذ المهام وتحديث الحالةموظف

تعليقات اعتماد وتصحيحمراجعة النتائج ومعايير التسليممشرف جودة

8حقوق الملف محفوظة لـ مجموعة دليل الشرق لتكنولوجيا المعلومات 2018



East Guide IT Group

مجموعة دليل الشرق لتكنولوجيا
المعلومات

أنقرة 2018-2020 | ترتيب 7

نموذج توزيع المهام
توزيع المهام يجب أن يعتمد على القدرة، التخصص، الأولوية، والضغط الحالي.

قواعد التوزيع
حسب نوع الخدمة أو العميل.

حسب المدينة أو الفرع.
حسب أولوية الطلب.

حسب عدد المهام المفتوحة.
حسب مهارة الموظف.

قواعد التصعيد
.SLA تأخير عن موعد

عدم تحديث لمدة محددة.
عميل عالي القيمة.

شكوى مكررة.
مهمة ذات أثر مالي.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

استلام
←طلب جديد

تصنيف
←نوع ودرجة

إسناد
←موظف/فريق

متابعة
←حالة وموعد

إغلاق
نتيجة وتقييم
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حالات العمل داخل النظام
الحالة ليست وصفاً فقط؛ بل عقد تشغيلي بين الموظف والمدير والعميل.

وجود حالة Waiting بدون سبب واضح يحول النظام إلى أرشيف ساكن. لذلك يجب ربط الانتظار بسبب وموعد متابعة.

الإجراء التاليالمعنىالحالة

Newتعيين مسؤول وموعدمهمة جديدة لم يبدأ العمل عليها

In Progressتحديث تقدم أو طلب دعمالمهمة تحت التنفيذ

Waitingتحديد سبب الانتظاربانتظار عميل أو موافقة

Reviewاعتماد أو إرجاعتم التنفيذ وتنتظر مراجعة

Doneتقييم وتوثيقأغلقت حسب معيار القبول

Escalatedقرار عاجلتحتاج تدخل إداري
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مؤشرات الأداء الأساسية
القياس الصحيح يوازن بين السرعة والجودة والنتيجة المالية.

SLA
نسبة الالتزام بالمواعيد

FRT
زمن أول استجابة

CR
معدل الإغلاق

CSAT
رضا العملاء

قراءة المؤشرات
%82التزام المواعيد

%74سرعة الاستجابة

%68جودة الإغلاق

%79رضا العميل
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إنتاجية فرق المبيعات
فريق المبيعات يحتاج رؤية على الفرصة، مصدرها، مالكها، واحتمالية إغلاقها.

Lead

←عميل محتمل
Contacted

←تواصل أولي
Qualified

←فرصة مؤهلة
Proposal

←عرض سعر
Won/Lost

إغلاق أو خسارة

قرار إداري مرتبطما يقيسهالمؤشر

Leads per repإعادة توزيع الضغطعدد العملاء المحتملين لكل مندوب

Follow-up delayتنبيه أو تدريبزمن التأخر في المتابعة

Win rateتحسين النص والعرضنسبة الإغلاق

Lost reasonتعديل السعر أو الجمهورسبب خسارة الفرصة
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إنتاجية فرق الخدمة والدعم
الخدمة ليست مركز تكلفة فقط؛ بل نقطة احتفاظ وبيع إضافي وسمعة.

مؤشرات خدمة
زمن أول رد.

زمن حل الطلب.
عدد الطلبات المفتوحة.

نسبة الإرجاع بعد الإغلاق.
تقييم العميل بعد الخدمة.

مؤشرات جودة
التزام معيار التسليم.

عدد الأخطاء المتكررة.
نسبة التصعيد للإدارة.
توثيق سبب المشكلة.

فرص التحسين والبيع الإضافي.

الأنظمة المتقدمة تفصل بين سرعة الإغلاق وجودة الإغلاق؛ فإغلاق سريع بدون حل حقيقي يزيد التكلفة لاحقاً.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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لوحة الإدارة اليومية
اللوحة التنفيذية يجب أن تُجيب عن السؤال: أين يجب أن يتدخل المدير الآن؟

37
مهام مفتوحة اليوم

8
مهام متأخرة

14
فرص مبيعات نشطة

مكونات اللوحة
مهام حسب الفريق والحالة والأولوية.

عملاء عالقون بدون متابعة.
فرص مبيعات قريبة من الإغلاق.

.SLA طلبات خدمة تجاوزت
مقارنة أداء أسبوعية بين الفرق.

قاعدة تصميم
لا تعرض اللوحة كل شيء؛ بل تعرض ما يحتاج قراراً. كثرة المؤشرات بدون أولوية تحول النظام إلى ضجيج.

 •

 •

 •

 •

 •
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نموذج البيانات التشغيلي
أي نظام متابعة قوي يبدأ بنموذج بيانات بسيط لكنه مترابط.

العلاقةالحقول الأساسيةالكيان

Employeeينفذ مهاماً ويمتلك مؤشراتالاسم، الدور، الفريق، الحالة

Taskترتبط بعميل أو مشروعالعنوان، الحالة، الأولوية، الموعد

Customerيمتلك طلبات وفرصاًالاسم، القناة، القيمة، تاريخ التواصل

Opportunityتدار بواسطة المبيعاتالقيمة، المرحلة، الاحتمالية، السبب

Activity Logيوثق المساءلة والتعلممن فعل ماذا ومتى
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الأتمتة والتنبيهات الذكية
الأتمتة تعالج التكرار، والتنبيه يعالج الخطر قبل أن يتحول إلى خسارة.

قواعد أتمتة
إنشاء مهمة تلقائياً عند وصول نموذج.

توزيع العميل حسب الخدمة أو المدينة.
تذكير قبل الموعد النهائي.

طلب تقييم بعد الإغلاق.
إعادة فتح المهمة عند شكوى متكررة.

تنبيهات حرجة
عميل عالي القيمة دون متابعة.

.SLA تجاوز
مندوب لديه ضغط مهام مرتفع.

انخفاض مفاجئ في الإغلاق.
تكرار سبب خسارة معين.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

Trigger

←حدث جديد
Rule

←قاعدة عمل
Action

←مهمة/تنبيه
Review

تقييم النتيجة
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الحوكمة والخصوصية
متابعة الفرق يجب أن تكون عادلة وشفافة ومبنية على هدف تشغيلي مشروع.

مبادئ حوكمة
تعريف واضح لما يتم قياسه ولماذا.

تجنب جمع بيانات غير ضرورية.
إتاحة التصحيح والتوضيح للموظف.

فصل مؤشرات التدريب عن مؤشرات العقوبة.
تحديد مدة حفظ السجلات.

مخاطر الخصوصية
تتبع مفرط لا يخدم العمل.

مشاركة بيانات العملاء دون صلاحية.
استخدام المؤشرات خارج سياقها.

تسريب سجلات التواصل.
تقييم فردي غير عادل بسبب نقص البيانات.

ينبغي تصميم النظام على مبدأ الحد الأدنى من البيانات: جمع ما يكفي لاتخاذ القرار وتحسين الخدمة، لا أكثر.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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الأمان وصلاحيات الوصول
كل سجل عميل أو مهمة أو تقرير هو أصل معلوماتي يجب حمايته.

كلمات مرور قوية، مصادقة متعددة، جلسات محدودة.الهوية والدخول

وصول حسب الدور والفريق والحاجة الفعلية.الصلاحيات

تسجيل الدخول، التعديل، الحذف، التصدير.سجل التدقيق

نسخ دورية واختبار استرجاع، لا مجرد حفظ ملفات.النسخ الاحتياطي

حماية الاتصال والتخزين والنسخ الحساسة.التشفير
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إدارة التغيير وتبني الفرق
فشل الأنظمة غالباً ليس تقنياً فقط؛ بل سلوكياً وتشغيلياً.

مؤشر نجاح التبني
إذا لم يُحدّث الموظفون حالات المهام يومياً، فالمشكلة ليست في التقرير بل في تصميم التجربة أو الثقافة أو حوافز الاستخدام.

التوعية
شرح الهدف: تحسين العمل وتقليل الفوضى، لا مراقبة الأشخاص بلا سياق.

التدريب
تدريب عملي على إنشاء المهام، تحديث الحالات، وقراءة اللوحة.

التدرج
بدء النظام بفريق واحد وخط عمل محدد ثم التوسع.

المراجعة
اجتماع أسبوعي لتصحيح الحقول والقواعد قبل تثبيتها.

19حقوق الملف محفوظة لـ مجموعة دليل الشرق لتكنولوجيا المعلومات 2018



East Guide IT Group

مجموعة دليل الشرق لتكنولوجيا
المعلومات

أنقرة 2018-2020 | ترتيب 7

مصفوفة المخاطر التشغيلية
المخاطر المتوقعة يجب أن تتحول إلى ضوابط قبل إطلاق النظام.

المخاطر لا تُلغى بالكامل؛ يتم تخفيضها بوضوح المسؤوليات وتوثيق القواعد والنسخ الاحتياطي والمراجعة الدورية.

المعالجةالأثرالخطر

حقول إلزامية وقوائم اختيارتقارير مضللةإدخال بيانات غير مكتمل

تدريب وتبسيط الواجهةاستخدام ضعيفمقاومة الموظفين

RBAC ومراجعة شهريةتسريب بياناتصلاحيات زائدة

أولوية وتنبيهات حرجة فقطإجهاد إداريتنبيهات كثيرة

بدائل وتوثيق إجراءاتتعطل تشغيلياعتماد على شخص واحد
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نموذج نضج أنظمة المتابعة
النضج يعني الانتقال من تسجيل العمل إلى تحسين العمل بناءً على البيانات.

%20المرحلة 1 - تسجيل يدوي

%40المرحلة 2 - مهام موحدة

%60المرحلة 3 - لوحات وتقارير

%80المرحلة 4 - أتمتة وتنبيهات

%100المرحلة 5 - تحسين تنبؤي

هدف 2018 العملي
الوصول إلى المرحلة الثالثة والرابعة: مهام موحدة، تقارير أسبوعية، وتنبيهات على التأخير والفرص عالية القيمة.
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خارطة تنفيذ 90 يوم
تنفيذ تدريجي يمنع تضخم النظام قبل فهم التشغيل الحقيقي.

الأيام 1-15: تشخيص العمل
حصر الفرق، المهام، قنوات الطلب، حالات الخدمة، وصلاحيات المستخدمين.

الأيام 16-30: تصميم النموذج
تعريف الحقول، الحالات، SLA، أدوار الوصول، وهيكل التقارير.

الأيام 31-60: إطلاق تجريبي
تشغيل فريق واحد أو خدمة واحدة، قياس الالتزام وتعديل القواعد.

الأيام 61-90: التوسع والتحسين
إضافة فرق جديدة، تنبيهات، تكامل CRM، وتقرير إداري شهري.
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تصميم الحزمة التشغيلية للخدمة
يمكن تحويل الدراسة إلى خدمة قابلة للبيع ضمن حلول دليل الشرق.

حزمة تأسيس
نماذج مهام.

لوحة بسيطة.
صلاحيات أساسية.

تقرير أسبوعي.

حزمة نمو
CRM مصغر.

SLA وتنبيهات.

توزيع آلي.
مؤشرات فرق.

حزمة مؤسسية
تخصيص كامل.

تكاملات متعددة.
حوكمة أمنية.
لوحة تنفيذية.

رسالة بيع
نحن لا نبيع برنامجاً فقط؛ نبيع انضباطاً تشغيلياً يحول العمل اليومي إلى أرقام وقرارات ونمو.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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قائمة جاهزية قبل الإطلاق
قبل تسليم النظام يجب اختبار التشغيل لا الواجهة فقط.

الحالةسؤال التحققالبند

جاهز/مراجعةهل كل مستخدم يملك صلاحية مناسبة؟الأدوار

جاهز/مراجعةهل تغطي دورة العمل كاملة؟الحالات

SLAجاهز/مراجعةهل تم تحديد المواعيد حسب الخدمة؟

جاهز/مراجعةهل التنبيه مرتبط بقرار؟التنبيهات

جاهز/مراجعةهل تم اختبار الاسترجاع؟النسخ الاحتياطي

جاهز/مراجعةهل نفذ الفريق سيناريوهات حقيقية؟التدريب
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قرار الشراء أم البناء المخصص
القرار الصحيح يعتمد على خصوصية العمليات وليس على السعر وحده.

اختيار نظام جاهز
مناسب عند تشابه العمليات مع السوق.

أسرع في الإطلاق.
تكلفة أولية أقل.

محدودية في التخصيص العميق.

اختيار نظام مخصص
مناسب لعمليات خاصة أو متعددة الفروع.

مرونة في التقارير والصلاحيات.
قابل للتحول إلى أصل رقمي للشركة.

يحتاج إدارة مشروع أوضح.

للشركات النامية، قد يكون النموذج الأفضل هو MVP مخصص بسيط ثم تطوير تدريجي حسب بيانات الاستخدام الفعلية.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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توصيات تنفيذية
خارطة قرارات عملية لمجموعة دليل الشرق في 2018.

ابدأ بنموذج مهام موحد يربط العميل، المسؤول، الموعد، الحالة، والنتيجة قبل أي تعقيد تقني.1

اجعل تقارير المبيعات والخدمة منفصلة في التفاصيل، لكنها موحدة في لوحة الإدارة العليا.2

اعتمد مؤشرات قليلة لكنها حاسمة: زمن الاستجابة، الالتزام بالموعد، معدل الإغلاق، رضا العميل.3

صمم النظام ليكون قابلاً للبيع كخدمة للشركات: تحليل، إعداد، تدريب، ودعم شهري.4

وثّق كل تعديل وقاعدة عمل؛ فالتوثيق يحول الخبرة الداخلية إلى أصول قابلة للتوسع.5
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المصادر العلمية المفتوحة
مصادر موثوقة ومتاحة للعامة استُخدمت لتأسيس الإطار العلمي للدراسة.

NIST Special Publication 800-145, The NIST Definition of Cloud Computing - https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/Legacy/
SP/nistspecialpublication800-145.pdf

World Bank, World Development Report 2016: Digital Dividends - https://www.worldbank.org/en/publication/
wdr2016

OECD, The Digital Transformation of SMEs - https://www.oecd.org/en/publications/the-digital-transformation-of-
smes_bdb9256a-en.html

UNCTAD, Digital Economy Report 2019: Value Creation and Capture - https://unctad.org/publication/digital-economy-
report-2019

Suri, K. and Mos, A. Human Task Monitoring and Contextual Analysis for Domain Specific Business Processes - https://
arxiv.org/abs/1610.05788

NIST SP 800-53 Rev. 5, Security and Privacy Controls for Information Systems and Organizations - https://
csrc.nist.gov/pubs/sp/800/53/r5/upd1/final

المصادر استخدمت كأساس علمي عام حول السحابة، التحول الرقمي، مراقبة مهام الأعمال، الحوكمة، وأمن المعلومات؛ أما النماذج التنفيذية
والمخططات فهي صياغة عملية خاصة بمجموعة دليل الشرق.

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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