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دورة الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال

الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال دورة تدريبية مدتها أسبوع لمهندسي مراكز الاتصال ومسؤولي المنصات وفرق دعم

الاتصالات الهاتفية، يعد فيها المشاركون خط أساس لتهيئة المنصة وصلاحيات الوصول. فمع انتقال محادثات العملاء إلى

بيئات سحابية تجمع الصوت والمحادثة الفورية والرسائل، قد يكفي طابور انتظار خاطئ أو حساب بصلاحيات زائدة لتعطيل

الخدمة وكشف سجلات العملاء. وتقدم جوبيتر برايم للتدريب هذه الدورة في الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال.

لماذا تهم الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال الآن

تغير ثلاثة تحولات دور مسؤول المنصة: انتقال المقاسم المحلية إلى منصات سحابية متعددة المستأجرين، وامتداد رحلة

العميل عبر الهاتف والمحادثة على الموقع وتطبيقات المراسلة، ونظرة فرق الحماية إلى مركز الاتصال بوصفه هدفا

للهندسة الاجتماعية والاستيلاء على الحسابات. والبيئة المدارة جيدا تبقي أزمنة الانتظار متوقعة وتعزل صلاحيات الوكلاء

وتترك أثرا واضحا للتدقيق، أما البيئة المهملة فتسرب تسجيلات المكالمات وتنهار وقت الذروة. وتستند الدورة في ضبط

NIST CSF 2.0 وإلى إطار الأمن السيبراني ISO/IEC 27001:2022 الوصول والسجلات إلى معيار أنظمة إدارة أمن المعلومات

.NIST Cybersecurity Framework 2.0

المستفيدون من الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال

المهندسون الذين يبنون استراتيجيات التوجيه وطوابير الانتظار وقواعد التوزيع حسب المهارات•

المسؤولون الذين ينشئون حسابات الوكلاء والأدوار ومجموعات الصلاحيات•

مختصو الاتصالات الهاتفية الذين يتولون الخطوط والأرقام ومسارات الرد الصوتي التفاعلي•

فرق الربط التي توصل أنظمة إدارة علاقات العملاء والتذاكر والقوى العاملة عبر واجهات البرمجة•

محللو الدعم الذين يراقبون صحة المنصة ويعالجون أعطال الوكلاء•

وتستفيد مجموعة تشغيل البيئة السحابية التي تضم مختصي الهاتف والهوية والربط أكثر من غيرها عبر روتين موحد لتنفيذ

التغييرات.

قدرات الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال

يغادر المشاركون قادرين على تهيئة بيئة المنصة من طرفها إلى طرفها.
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تصميم استراتيجيات توجيه توازن بين المهارات والأولوية وأهداف مستوى الخدمة — مالكو تجربة العملاء•

بناء مسارات رد صوتي تفاعلي بفروع خدمة ذاتية ومسارات بديلة آمنة — قادة العمليات•

تحديد مجموعات صلاحيات قائمة على الأدوار وفق مبدأ الحد الأدنى من الامتيازات — مسؤولو أمن المعلومات•

تهيئة عمليات ربط آمنة بعملاء OAuth وبيانات اعتماد محدودة النطاق — مالكو الأنظمة•

تطبيق سجلات التدقيق والتنبيهات على التغييرات الإدارية — المدققون الداخليون•

اختبار عزل الأعطال عبر طبقات الشبكة والهاتف البرمجي والناقل — تصعيد مكتب الخدمة•

مصطلحات الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال الأساسية

المستأجر — نسخة معزولة لعميل على منصة سحابية مشتركة لمراكز الاتصال، لها مستخدموها وأرقامها•

وتهيئتها الخاصة.

التوجيه حسب المهارات — إسناد كل تفاعل إلى الوكيل المتاح الذي تتوافق مهاراته المسجلة ومستوى إتقانه مع•

حاجة التفاعل.

مسار الرد الصوتي التفاعلي — تسلسل الرسائل والقوائم واستعلامات البيانات الذي يمر به المتصل قبل الوصول•

إلى وكيل.

مجموعة الصلاحيات — حزمة مسماة من الحقوق تسند إلى دور وتحدد ما يمكن للمستخدم عرضه أو تعديله.•

رمز الإنهاء — تصنيف يضعه الوكيل بعد التفاعل لتسجيل نتيجته لأغراض التقارير وضبط الجودة.•

أثر التدقيق — سجل مؤرخ يبين من غير أي عنصر تهيئة ومن أين وبأي نتيجة.•

الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال يوما بيوم

اليوم 1: بنية البيئة السحابية وسياق الحماية

بنية المستأجر السحابي — توزيع المسؤولية بين مزود المنصة والعميل•

الهيكل التنظيمي والأقسام — فصل وحدات الأعمال داخل مستأجر واحد•

الأرقام والخطوط ووصلات الناقل — قرارات السعة الواردة والمرونة•

تهديدات مراكز الاتصال — الهندسة الاجتماعية والاحتيال على المكالمات والاستيلاء على الحسابات•

مبادئ الوصول في ISO/IEC 27001:2022 — تأطير قرارات الامتيازات الإدارية•
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اليوم 2: التوجيه وطوابير الانتظار ومسارات المكالمات

تهيئة طوابير الانتظار — أهداف مستوى الخدمة والفائض وخيارات معاودة الاتصال•

قواعد التوجيه حسب المهارات — مطابقة التفاعلات مع إتقان الوكلاء•

تصميم مسار الرد الصوتي التفاعلي — القوائم واستعلامات البيانات والمسارات البديلة•

الجداول ومجموعات الطوارئ — سلوك التوجيه خارج الدوام وفي الكوارث•

توجيه القنوات الرقمية — المحادثة والبريد والمراسلة ضمن نموذج طابور واحد•

اليوم 3: الهوية والأدوار والصلاحيات

الدخول الموحد وربط مزود الهوية — الاستغناء عن كلمات المرور المحلية•

تصميم الأدوار ومجموعات الصلاحيات — الحد الأدنى من الامتيازات للوكلاء والمشرفين•

مراجعات الوصول الإداري — كشف الحسابات الخاملة وذات الصلاحيات الزائدة•

إعدادات تسجيل المكالمات والاحتفاظ بالبيانات — حماية محادثات العملاء•

معالجة تفاعلات الدفع — إيقاف التسجيل مؤقتا أثناء إدخال بيانات البطاقة•

اليوم 4: الربط والمراقبة واستكشاف الأعطال

عملاء OAuth وبيانات اعتماد واجهات البرمجة — تأمين موصلات العملاء والتذاكر•

استعلامات سجل التدقيق — تتبع من غير التوجيه أو الصلاحيات•

لوحات المتابعة اللحظية والتنبيهات — رصد تجاوزات الطوابير والانقطاعات مبكرا•

تشخيص جودة الصوت — التذبذب وفقد الحزم وأعطال الهاتف البرمجي•

روتين إصدار التغييرات — اختبار التهيئة قبل نقلها إلى بيئة الإنتاج•

اليوم 5: تطبيق خط أساس تهيئة المنصة وصلاحيات الوصول

سيناريو بنك تجزئة — إعادة بناء التوجيه لخط بلاغات احتيال البطاقات•

سيناريو شركة خدمات مرافق — التعامل مع موجة الانقطاعات بطوابير معاودة الاتصال•

تمرين تدقيق الصلاحيات — معالجة أدوار المشرفين ذات الامتيازات الزائدة•

محاكاة حادث — تشخيص ربط متعطل وقت ذروة الطلب•

خط أساس تهيئة المنصة وصلاحيات الوصول — إعدادات وأدوار وفحوص سجلات موثقة•
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تطبيق الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال بعد الدورة

تصدير الأدوار ومجموعات الصلاحيات الحالية ومقارنتها بنموذج الحد الأدنى من الامتيازات وإزالة الحقوق الزائدة.•

إعداد استعلامات محفوظة لسجل التدقيق وتنبيهات لتغييرات التوجيه والرد الصوتي والصلاحيات، ومشاركة ملخص•

أسبوعي مع فريق الحماية.

أسئلة حول الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال

ما الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال ولماذا تهم الآن؟

هي تهيئة بيئة مركز الاتصال السحابية وصيانتها بصورة آمنة. وتهم الآن لأن القنوات الصوتية والرقمية تتشارك منصة واحدة،

فيمس أي خطأ الخدمة وبيانات العملاء معا.

ما الأدوار الأكثر استفادة من الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال؟

يستفيد مهندسو مراكز الاتصال ومسؤولو المنصات وفرق دعم الاتصالات الهاتفية أكثر من غيرهم.

كيف تختلف الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال عن دورة عمليات مراكز الاتصال؟

يغطي هذا الموضوع الإعدادات التقنية خلف الخدمة. أما دورة العمليات فتركز على التوظيف والتوجيه المهني ومؤشرات

الأداء، بينما تهيئ هنا التوجيه والهويات وعمليات الربط والسجلات داخل المنصة.

ماذا تعود به من الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال؟

تعود بخط أساس لتهيئة منصتك وصلاحيات الوصول فيها. وهو يوثق إعدادات التوجيه والرد الصوتي والأدوار المعتمدة

وفحوص السجلات التي تؤكد أن التغييرات تحت السيطرة.

الإدارة التقنية لمنصات مراكز الاتصال: الطريق إلى الأمام

يوجه خط أساس تهيئة المنصة وصلاحيات الوصول أولا قرار مجموعات الصلاحيات التي تقلص في مراجعة الوصول المقبلة.

ويستخدمه المسؤولون لاعتماد التغييرات، ومسؤولو الأمن للتحقق من الضوابط، ومحللو الدعم عند تتبع الأعطال. وبعد

أول استخدام له تستحق افتراضات التوجيه المراجعة مقابل إحصاءات الطوابير الفعلية، مع رفع حساسية التنبيهات حيث مرت

تجاوزات دون ملاحظة.


