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مقدمة:

في العصر الرقمي المتسارع، أصبحت القيادة التقنية حجر الزاوية لضمان جودة الخدمات التقنية واستمرارية الأنظمة ورضا العملاء. تهدف هذه الدورة التدريبية في
القيادة التقنية المتكاملة لدعم الأنظمة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية إلى تمكين المشاركين من اكتساب المهارات المتكاملة في قيادة فرق الدعم الفني

والتنسيق مع فرق تقنية المعلومات لضمان تحقيق الأداء الأمثل.

كما تسلط الدورة التدريبية في القيادة التقنية المتكاملة لدعم الأنظمة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية الضوء على أدوات الاجتماعات الافتراضية وإدارتها
بفعالية لدعم بيئة العمل الهجينة. يتعلم المشاركون كيفية تطبيق أفضل الممارسات في حماية المعلومات وتأمين الأنظمة الرقمية.

تركز دورة القيادة التقنية المتكاملة لدعم الأنظمة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية أيضًا على فهم سلوك العملاء وتحليل القنوات الرقمية لتحسين تجربة
المستخدم وزيادة التفاعل الرقمي. من خلال هذه الدورة، سيتمكن المشاركون من تصميم وتنفيذ استراتيجيات تقنية فعالة تواكب تطورات السوق الرقمي. توفر

الدورة منهجًا عمليًا وشامًلا لقيادة التحول الرقمي بأمان وكفاءة واحترافية.

الفئات المستهدفة:

تستهدف دورة القيادة التقنية المتكاملة لدعم الأنظمة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية، الفئات والمحترفين الذين يسعون لاكتساب المعرفة والمهارات:

مشرفو الدعم الفني في المؤسسات.
قادة فرق تقنية المعلومات.

مسؤولو التحول الرقمي وتحسين تجربة العملاء.
مدراء خدمات العملاء الرقميين.

مختصو أمن المعلومات والبنية التحتية.
مسؤولو إدارة أدوات الاجتماعات الافتراضية.

موظفو مراكز الاتصال والدعم الفني.
مسؤولو قنوات الاتصال الرقمي.

.IT منسقو العمليات التقنية مع فرق
مدراء المشاريع الرقمية في المؤسسات الحكومية والخاصة.

أهداف الدورة التدريبية:

في نهاية هذا البرنامج التدريبي في القيادة التقنية المتكاملة لدعم الأنظمة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية، سيكون المشاركون قادرين على:

تحليل احتياجات الدعم الفني وتطوير استراتيجيات فعالة لتحسين الأداء.
تنظيم العمليات التقنية لضمان استمرارية الأنظمة وتجنب الأعطال المتكررة.

تنفيذ إجراءات تأمين المعلومات وفق أفضل الممارسات العالمية.
استخدام أدوات الاجتماعات الافتراضية بكفاءة لضمان بيئة تواصل فعالة.

تقييم أداء القنوات الرقمية واقتراح حلول لتحسين تجربة المستخدم.
تطوير خطط عمل مشتركة مع فرق تقنية المعلومات لتحقيق التكامل الوظيفي.

قيادة فرق الدعم الفني باحترافية وتحفيزهم على الابتكار وتحسين الأداء.
تطبيق أدوات قياس رضا العملاء الرقمية لتعزيز جودة الخدمة.

اتخاذ قرارات قائمة على البيانات الرقمية لتحسين الأنظمة والخدمات.
تصميم مبادرات تقنية تدعم أهداف المؤسسة وترتقي بتجربة العميل.

 



 

الكفاءات المستهدفة:

سيكتسب المشاركون الكفاءات التالية من خلال برنامج القيادة التقنية المتكاملة لدعم الأنظمة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية:

القيادة التقنية الفعالة في بيئات العمل الرقمية.

إدارة الدعم الفني وتحسين العمليات التشغيلية.
فهم عميق لأنظمة أمن المعلومات وإجراءات الحماية.

استخدام أدوات الاجتماعات الافتراضية بكفاءة.
تحليل وتطوير القنوات الرقمية وتجربة العملاء.

التنسيق مع الفرق الفنية وقيادة المشاريع التقنية.
التخطيط الاستراتيجي لرفع كفاءة الأداء الرقمي.
اتخاذ قرارات مبنية على بيانات وتحليلات رقمية.

محتوى الدورة التدريبية:

الوحدة الأولى: إدارة الدعم الفني وخدمة العملاء:

فهم الدور الاستراتيجي للدعم الفني في المؤسسات الحديثة.
أساليب تنظيم فرق الدعم الفني وتوزيع المهام بفعالية.

تصميم خطط الاستجابة السريعة لمشاكل العملاء.
استخدام أنظمة التذاكر Systems Ticketing لمتابعة الطلبات.

مؤشرات الأداء الرئيسية في الدعم الفني وكيفية قياسها.
تطوير مهارات التواصل المهني مع العملاء.

آليات تحليل شكاوى العملاء وتحسين الخدمة بناءً عليها.
استراتيجيات تدريب وتطوير مهارات فرق الدعم الفني.

التكامل بين الدعم الفني وخدمة العملاء في تجربة موحدة.

الوحدة الثانية: ضمان استمرارية الأنظمة وتحديث الأداء:

تعريف استمرارية الأنظمة وأهميتها التشغيلية.
تطوير خطط استرداد الأنظمة بعد الكوارث.

إدارة التحديثات التقنية بطريقة آمنة ومنظمة.
جدولة الصيانة الوقائية وتقييم أثرها.

مراقبة الأداء عبر أدوات المراقبة الذكية.
الحد من الأعطال الفنية من خلال التحليل الوقائي.

التكامل بين الأنظمة الأساسية والفرعية.
تطبيق أفضل الممارسات في إدارة الحوادث التقنية.

إعداد تقارير فنية دورية لأداء الأنظمة.

الوحدة الثالثة: أمن المعلومات وإجراءات الحماية:

المفاهيم الأساسية في أمن المعلومات.
تصنيف البيانات الحساسة وآليات حمايتها.

سياسات إدارة الوصول والصلاحيات الرقمية.
تطبيق حلول الحماية من الفيروسات والهجمات السيبرانية.

استراتيجيات الاستجابة للهجمات السيبرانية.

حماية الاجتماعات الافتراضية من الاختراقات.
تدريب الفرق على ثقافة الأمن السيبراني.

مراقبة التهديدات المستمرة والاستجابة الاستباقية.
التنسيق مع فرق أمن المعلومات لوضع خطط طوارئ.



 

الوحدة الرابعة: أدوات التعاون الرقمي وإدارة الاجتماعات الافتراضية:

مقدمة في أدوات التعاون الرقمية وأنواعها.
إدارة الاجتماعات الافتراضية من الناحية الفنية والتنظيمية.

التحكم في صلاحيات المستخدمين أثناء الاجتماعات.
التعامل مع المشكلات الفنية أثناء جلسات العمل.

تسجيل الاجتماعات وتوثيق نتائجها رقمياً.
دمج أدوات التعاون ضمن الأنظمة المؤسسية.

.Meetو Zoomو Teams مقارنة بين أبرز الأدوات مثل
تحسين تجربة الحضور الافتراضي والتفاعل أثناء الاجتماعات.

سياسات الأمان في أدوات التعاون الرقمي.

الوحدة الخامسة: تحسين القنوات الرقمية وتجربة المستخدم:

التعرف على رحلات المستخدم الرقمية.
تحليل البيانات لفهم سلوك الزوار والعملاء.

تحسين تصميم القنوات الرقمية لزيادة التفاعل.
تعزيز تجربة المستخدم من خلال الاستجابة السريعة.

.UX اختبار الأداء الرقمي باستخدام أدوات قياس
تقنيات تحليل نقاط ضعف القنوات الرقمية.

تخصيص الخدمات الرقمية حسب نوع المستخدم.
تطوير المحتوى الرقمي لدعم تجربة العملاء.

مواءمة أهداف التحول الرقمي مع توقعات المستخدمين.

الوحدة السادسة: التنسيق مع فرق تقنية المعلومات وقيادة فرق العمل التقنية:

.IT أهمية التواصل الفعال بين الدعم الفني وفرق
بناء قنوات تنسيق موحدة لحل المشكلات المشتركة.

مهارات قيادة الفرق التقنية متعددة التخصصات.
إدارة الاجتماعات التنسيقية مع الفرق الفنية.

تبادل التقارير الفنية وتحليل البيانات المشتركة.
تنفيذ المشاريع التقنية عبر فرق عمل متداخلة.

تعزيز ثقافة التعاون في حل المشكلات التقنية.
تقنيات تحفيز فرق العمل وتحقيق أهداف الأداء.

تطبيق نماذج القيادة في بيئات العمل التقنية.

خلاصة وتوصيات الدورة التدريبية:

تزود دورة القيادة التقنية المتكاملة لدعم الأنظمة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية المشاركين بالمعرفة التطبيقية والمهارات المتكاملة لقيادة الدعم الفني
بكفاءة وتحسين تجربة العملاء في البيئة الرقمية. تتيح المحتويات التفاعلية والتطبيقية تطوير قدرات تحليل الأنظمة، إدارة المخاطر الرقمية، وتعزيز الأداء المؤسسي.

يُوصى بتطبيق ما تم تعلمه ضمن خطط عمل واقعية وتحديثية بالتعاون مع الفرق التقنية المعنية. كما يُنصح بالاستمرار في متابعة التطورات التقنية لضمان
الاستدامة والتحسين المستمر.
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