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 التنفيذ التفصيڴʏ لمعاي؈ف التدرʈب الإلكفوɲي 

افية للتدرʈب  معɺد المɺارات الاحف

 : Ȗعليمات الدعم الفۚܣ للمستفيدين 1.3.3المعيار 

: نظام الدعم الفۚܣ المتɢامل
ً
 أولا

 قنوات الدعم  .1

 :القنوات المتاحة

  يɲمنصة الدعم الإلكفو 

  خط المساعدة المباشر 

  ي اݝݵصصɲالفيد الإلكفو 

  يɲنظام التذاكر الإلكفو 

  منتدى المساعدة والدعم 

 مستوʈات اݍݵدمة  .2

 :تصɴيف الطلبات

  ةʈمستوى حرج: استجابة فور 

 خلال ساعت؈ن :ʏمستوى عاڲ 

  ساعة  24مستوى متوسط: خلال 

  ساعة  48مستوى منخفض: خلال 

: إجراءات معاݍݨة المشكلات 
ً
 ثانيا

 خطوات التصعيد  .1

 :المستوى الأول 
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 يف الطلباتɴاستقبال وتص 

  سيطةȎحل المشكلات ال 

  توثيق الإجراءات المتخذة 

  عة رضاȊالمستفيد متا 

 :المستوى الثاɲي

  معاݍݨة المشكلات المعقدة 

 سيق مع الفرق التقنيةɴالت 

  تحليل أسباب المشكلات 

 تقديم اݍݰلول الدائمة 
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Detailed Implementation of E-Learning Standards 

Professional Skills Training Institute 

Standard 1.3.3: Technical Support Instructions for Users 

Section One: Integrated Technical Support System 

1. Support Channels 

Available Channels: 

 Electronic Support Platform 

 Direct Help Line 

 Dedicated Email Support 

 Electronic Ticketing System 

 Help and Support Forum 

2. Service Levels 

Request Classification: 

 Critical Level: Immediate Response 

 High Level: Within 2 Hours 

 Medium Level: Within 24 Hours 

 Low Level: Within 48 Hours 

Section Two: Problem Resolution Procedures 

1. Escalation Steps 

First Level: 

 Receiving and Classifying Requests 
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 Solving Simple Problems 

 Documenting Taken Actions 

 Following Up on User Satisfaction 

Second Level: 

 Handling Complex Problems 

 Coordinating with Technical Teams 

 Analyzing Problem Causes 

 Providing Permanent Solutions 


