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 بسمه تعالی

 

اقدمات اصلاحی صورت گرفته  گزارش

شده در  براساس نظرات و سوالات ثبت

 (Ticketingسامانه شکایات و سوالات)

  محصولات سازمان نقشه برداری کشور
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 مقدمهالف( 

یکپارچه فروش محصولات کشور به شکل متمرکز در سامانه سازمان نقشه برداری  بخش عمده خدمات محصولات مکان محور

از سامانه  رصد دائمی مشکلات استفاده کنندکان سازمان نقشه برداری کشور ارائه می گردد. از ابتدای راه اندازی این سامانه،

توسط عموم کاربران مد نظر بوده است. دراین راستا مکانیزم پیشتیبانی از مردم و کاربران سامانه با مشارکت شرکت طرف 

شماره  راه اندازی شده است. هر کاربری می تواند با مان نقشه برداری )شرکت داده مکان پرداز پیشخوان ایرانیان(قرارداد ساز

اعلام شده در سامانه فروش محصولات تماس گرفته و سوالات فنی خود را مطرح و پاسخ  ((021-87682233))پیشتیبانی

سامانه ارائه خدمات و محصولات سازمان نقشه برداری کشور اطلاع این شماره در صفحه اصلی ورود به   مناسب دریافت کند.

 رسانی شده است.

 

 همچنین در صفحه کاربری هر فرد پس از ورود به سامانه هم قابل رویت است.
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ت درخواست یا محصولات واگذار شده، گروهی از در روند ارائه خدمات و پاسخگویی به سوالات فنی در خصوص عضویت، ثب

کارشناسان آموزش دیده شرکت فناوران به شکل برخط در ساعات اداری را برعهده دارند. در این فرآیند در صورتی که نیاز به 

)سامانه . اقدام ثانویه جهت رفع مشکل کاربر وجود داشته باشد. درخواست در سامانه مربوطه با کد رهگیری ثبت می گردد

Ticketing ) 

وسط کارشناسان سازمان نقشه برداری مورد بررسی قرار گرفته و تا حصول نتیجه پی گیری های تمامی تیکت های ثبت شده ت

 .شوداقدام می نیز لازم صورت می گیرد. درصورت لزوم با برقراری تماس با متقاضی نسبت به ارائه مشاوره و رفع مشکل 

برنامه جهت ارتقای سامانه، اقدامات اصلاحی لازم  اشکالات و سوالات ثبت شده در این سامانه در چند دسته کلی طبقه بندی و

 ریزی و تغییرات در سامانه صورت گرفته و می گیرد.

 تصویر زیر نمایی از خروجی سامانه ثبت تیکت های سامانه فروش محصولات سامان نقشه برداری کشور است.

 

محصولات صورت گرفته است. که مهمترین موارد   در طی سالیان فعالیت این مکانیزم اقدامات اصلاحی زیادی در سامانه فروش

 آن به شرح ذیل است:

 اتریتاخ یو رصد دائم هامدت انتظار هر درخواست در پنل شیدر سامانه و نما راتییتغ 

 آنالوگ ییهوا یعکسها ژهیو اصلاح اندکس محصولات سازمان به و لیتکم  

 10006318شناسایی محصولات سازمان با سرشماره  یامکیسامانه پ یانداز راه 

 رصد مدت انتظار درخواست های ثبت شده  علی الخصوص راه اندازی بخش گزارشها وامکان گزارش گیری از سامانه 

 یامکان آپلود و دانلود محصولات رقوم جادیا 
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لات سازمان نقشه برداری کشور، اقدامات در روند دائمی ارتقاء سامانه فروش محصولات و افزایش رضایتمندی متقاضیان محصو

 راه اندازی می شود کینزد ندهیدر آ هوشمند و ثبت سفارش برخط ییشناسالازم جهت امکان 

دسته بندی و شرح کوتاه اقدامات صورت گرفته در راستای تماس های ثبت شده کاربران سامانه فروش محصولات سازمان نقشه 

 آورده شده است.برداری در انتهای این گزارش 

  نتایج آماری تیکتهای ثبت شدهب( 

جهت پالایش کلیه تیکتهای ثبت شده در سامانه مربوطه، گزارش کلی از ابتدای ثبت تیکتهای مربوط به سازمان نقشه برداری 

 :تهیه و مورد بررسی قرارگرفته که نتایج آن طبق جدول ذیل ارائه می گردد 1402تا پایان دی ماه  1399از سال 

 کلاس فرعی کلاس اصلی
 سال

 1399 

جمع 

1399 

 سال

 1400 
 1400جمع 

 سال

 

1401 

جمع 

1401 

 سال

 1402 

جمع 

1402 

 جمع 

 کلاس اصلی

عضویت و ثبت 

 درخواست

دریافت راهنمایی درخصوص مراحل ثبت 

 سفارش
49 

206 

269 

415 

144 

173 

59 

64 858 
 0 6 80 62 مشکل اکانت

 5 23 63 92 مشکلات پرداخت 

 0 0 3 3 دریافت تعرفه اضافی

شناسایی و آماده 

 سازی

ارسال اشتباه محتوای محصول/اشکال  

 شناسایی
348 

436 

511 

595 

219 

239 

115 

115 1385 
ارسال نشدن پیامک کارشناسی)تاخیر در 

 شناسایی(
88 84 20 0 

 ارسال مرسولات

 CD 51مشکلات 

291 

174 

464 

43 

103 

3 

43 901 

 6 18 171 122 مشکلات پست

 12 30 103 27 دیر آماده شدن محصول

 0 0 0 63 ارسال کردن محصول از جانب پست دیر

 0 0 16 7 پست محصول را برگشت داده است

 0 3 0 2 ارسال اشتباهی محصول به آدرس دیگر

 22 9 0 0 مشکل در  دانلود 

 0 0 0 19 سایر

 
 3144   222   515   1474   933 جمع کل تیکتها
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 ج( بیانیه راهبرد مشارکت
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 د( نمودارهای تحلیلی
 

تیکت ها در مرحله شناسایی و آماده سازی می باشد. تعداد تیکتها در این مرحله از پر تکرارترین  1402و  1401در سال های 

هم چنین درصدی داشته است که نشان دهنده افزایش رضایت مندی در مرحله شناسایی و آماده سازی میباشد.  51کاهش 

نشده است. بنابراین این  گزارشهیچ موردی با موضوع  ارسال نشدن پیامک کارشناسی)تاخیر در شناسایی(  1402در سال 

نمودار دایره ای ت. ت درخواست کمترین تیکت ثبت شده اسدر مرحله عضویت و ثبموضوع در سال جاری برطرف شده است. 

بنابراین مشکل اکانت در سال  به شرح زیر است. 1402و  1401در سال های  تیکت ها در مرحله عضویت و ثبت درخواست

 جاری برطرف شده است.

 

 

 به شرح زیر است. 1402و  1401در سال های  نمودار دایره ای تیکت ها در مرحله ارسال مرسولات

83%

13%

4%

در مرحله عضویت و ثبت درخواست1401تعداد تماسهای سال 

دریافت راهنمایی درخصوص مراحل ثبت سفارش مشکلات پرداخت مشکل اکانت

92%

8%

در مرحله عضویت و ثبت درخواست1402تعداد تماسهای سال 

دریافت راهنمایی درخصوص مراحل ثبت سفارش مشکلات پرداخت
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 نیز به شکل زیر است: 1402تا پایان دی ماه  1399نمودار مقایسه تعداد تیکتهای ثبت شده در سالهای 

 

42%

17%

29%

9%
3%

در مرحله ارسال مرسولات1401تعداد تماسهای سال 

CDمشکلات 

مشکلات پست

دیر آماده شدن محصول

مشکل در  دانلود

ارسال اشتباهی محصول به آدرس دیگر

7%

14%

28%

51%

در مرحله ارسال مرسولات1402تعداد تماسهای سال 

CDمشکلات 

مشکلات پست

دیر آماده شدن محصول

مشکل در  دانلود

0

100

200

300

400

500

600

عضویت و ثبت درخواست شناسایی و آماده سازی ارسال مرسولات

نمودار مقایسه تیکتهای ثبت شده در سالهای مختلف 

1399جمع  1400جمع  1401جمع  1402جمع 
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 داقدامات انجام شده بر اساس نتایج در جهت بهبود عملکره( 

در راستای افرایش رضایتمندی کاربران و عموم مردمی که  جهت دریافت خدمت به میزخدمت سامان نقشه برداری مراجعه 

می کنند، براساس نتایج بررسی تیکتهای ثبت شده در سامانه مربوطه به شکل دوره ای در طی چند سال گذشته به ویژه در 

مهمترین آنها به شرح جدول امانه فروش محصولات صورت گرفته است. اقدامات اصلاحی زیادی در س 1401و  1400سال های 

 ذیل می باشد:

 بهبود یاقدامات انجام شده در راستا کلاس فرعی کلاس اصلی

عضویت و ثبت 

 درخواست

دریافت راهنمایی درخصوص مراحل ثبت 

 سفارش
 در خصوص نحوه ثبت نام و  یآموزش یحرفه ا لمیف هیته

 محصولات یمعرف

 متداول یها شسصفحه پر هیته 

 دوم آموزش ثبت سفارش با کمک شرکت فناوران لمیف هیته 

 یحسابیذ دییفاکتور با تا شیفاکتور و پ یفرم ها یطراح 

 سازمان

 و توسعه آن شخوانیدفاتر پ یو راه انداز آموزش 

 مشکل اکانت

 مشکلات پرداخت 

 دریافت تعرفه اضافی

شناسایی و آماده 

 سازی

ارسال اشتباه محتوای محصول/اشکال  

 شناسایی

 کار آنها یفیموزش کارشناسان شرکت فناوران و نظارت کآ 

 هامدت انتظار هر درخواست در پنل شیدر سامانه و نما راتییتغ 

 اتریتاخ یو رصد دائم

 یعکسها ژهیو اصلاح اندکس محصولات سازمان به و لیتکم 

  آنالوگ ییهوا

 یامکیسامانه پ یانداز راه 

 راه اندازی بخش گزارشها وامکان گزارش گیری از سامانه 

 هوشمند و ثبت  ییشناسا ارتقاء سامانه فروش به روند

 کینزد ندهیسفارش برخط در آ

ارسال نشدن پیامک کارشناسی)تاخیر 

 در شناسایی(

 ارسال مرسولات

و نظارت بر روند چاپ برچسب  تیفیبا ک یها cd دیخر CD مشکلات 

 سازمان

 شخوانیدفتر پ کیو پست به  یبسته بند ندیکل فرآ یواگذار 

 با عقد قرداد با شرکت فناوران

  ایجاد تغییرات لازم در سامانه و تعریف دسترسی به دفتر

 پیشخوان مسئول پست

 پست به صورت برخط در سامانه و  یریکد رهگ یبارگذار

 یبه متقاض امکیپ

 یمتقاض یدرخواست در پنل کاربر تیوضع شینما 

  ایجاد تعییر وضعیت و ویرایش در درخواستهای ثبت شده به

 شکل برخط )تلفن به سازمان(

 د امکان ارسال مجدد مرسولات پستی برگشت خورده به ایجا

 سازمان

  رصد دائمی فایل های بارگذاری شده و آپلود مجدد

 درخواستهای آپلود نشده 

 یامکان آپلود و دانلود محصولات رقوم جادیا 

 پستمشکلات 

 دیر آماده شدن محصول

 دیرارسال کردن محصول از جانب پست

 پست محصول را برگشت داده است

 ارسال اشتباهی محصول به آدرس دیگر

 مشکل در  دانلود 

 سایر
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هموراه مد در خاتمه متذکر می شود  اقدامات اصلاحی و بهبود مستمر درسامانه فروش محصولات سازمان نقشه برداری کشور 

نظر مدیران و تمامی کارشناسان سازمان نقشه برداری به ویژه مدیریت خدمات فنی به عنوان متولی اصلی ارائه دهنده خدمات 

 می باشد.محصولات مکان محور سازمان نقشه برداری 

نیز  در امتداد اقدامات صورت گرفته، دو اقدام اساسی  سامانه شناسایی محصولات سازمان نقشه برداری و ارتقاء  1402در سال 

سامانه به شناسایی هوشمند و ثبت برخط درخواست متقاضیان اقدام نموده است که ان شاالله باعث افزایش رضایتمندی 

 متقاضیان شده و خواهد شد.


