
مدیریت دانش  
Knowledge Management

مدیریـت دانـش در مـاژول مدیریـت پيشـخوان خدمـات POB، ویژگـی  کاملاً یکپارچـه‌ای  اسـت کـه سـبب 
کاهـش حجـم کاری کارکنان پيشـخوان خدمات می‌شـود. چون کاربران با دسـتیابی به دانش بـه روز می‌توانند  
راه‌حـل بسـیاری از مسـائل را خودشـان بیابنـد و به این ترتیـب، تعداد تماس‌های پیشـخوان خدمـت به نحو 
چشـمگیری کاهـش پیـدا می‌کنـد. ضمـن اینکـه، میـزان و دفعـات اسـتفاده از راه حل هـا افزایـش می‌یابد. با 
افزوده شـدن ایـن راه‌حل‌هـا به مدیریت دانش POB، سـازمان شـما امـکان بهره منـدی از منبع عظیـم و دائماً 
رو بـه رشـدی از راه حل هـای ارائه‌شـده را ـ ضمـن یکپارچگی بـا فنـاوری Right Answers ـ خواهد داشـت.

امـروزه، زمـان و پـول سـرمایه‌های اصلـی هـر 
می‌آینـد.  بـه ‌شـمار  کسـب‌وکاری 

کاملاً  و  اثبات‌شـده  دانـش  مدیریـت  حـل  راه 
یکپارچـه‌ی POB فرصتـی اسـت تـا بـا کاهـش 
را  موانـع  زمـان،  در  صرفه‌جویـی  و  هزینه‌هـا 
بزرگ‌تریـن  از  و  برداریـد  پیشـرفتتان  راه  سـر  از 

کنیـد. محافظـت  خـود  سـرمایه‌های 

پیشروی با دانش

مهمی  روش   ،ITIL چارچوب  در  دانش،  مدیریت 

برای افزایش بهره وری به‌شمار می‌آید. 

در  موجـود  دانـش   POB دانـش  مدیریـت  بـا 

ارائه‌شـده،  سـرویس  بـه  توجـه  بـا  سـازمان، 

پیوسـته بازیافـت و بازنشـر می‌شـود و در نتیجه، 

یعنـی  ایـن  اسـت.  افزایـش  حـال  در  همـواره 

کـردن«  شـروع  صفـر  »از  بـه  نیـازی  هیـچ‌گاه 

نداریـد. نرم افـزار POB بـه عنـوان یـک راهـکار 

قابلیت هـای   ،ITIL بـا  سـازگار  و  معتبـر  کاملاً 

جملـه  از  یکپارچـه ای  کاملاً  دانـش  مدیریـت 

مولفه هایـی بـرای مدیریـت دانـش را پیشـنهاد 

و  نهایـی  کاربـران  اختیـار  در  را  آن هـا  و  کـرده 

می دهـد. قـرار  پشـتیبانی  تحلیلگـران 

صرفه جویی در زمان و سرمایه با خدمات خلاق پورتال کاربران

پورتـال کاربـران بـا یکپارچگـی کامـل بـا مدیریت پیشـخوان خدمـات POB، بـه کاربـران نهایی 

اجـازه می‌دهـد کـه پیـش از ارسـال هـر موضوعی بـه پیشـخوان خدمـات، خودشـان بتوانند به 

سـرعت پاسـخ‌های مرتبـط بـا پشـتیبانی را بیابند.

ایـن امـر سـبب کاهـش تماس هـای غیرضـروری بـا بخـش پيشـخوان خدمـات می‌شـود و بـه 

افزایـش بهـره وری کاربـران و بخـش پشـتیبانی کمـک بسـزایی می‌کنـد.

کاربران نهایی، با بهره گیری از مدیریت دانش، نه‌تنها می‌توانند رخدادها را به دست خود حل‌وفصل 

کنند، بلکه می توانند نظرات خود را برای هر مقاله ثبت کرده و بر کیفیت دانش بیافزایند. ضمن 

اینکه با POB، پیشخوان خدمات آنلاین شبانه روزی نیز در اختیار آن ها خواهد بود.

از مزایای بیشمار مدیریت دانش می‌توان به موارد زیر اشاره کرد:

 . دسترسی 24 × 7 به پيشخوان خدمات آنلاین

 . کاهش تعداد تماس با بخش خدمات 

 . قابلیت جست‌وجوی ساده 

 . آموزش کاربر و بهره گیری از تأثیر یادگیری

صرفه جویی در زمان و سرمایه با پشتیبانان سریع و شایسته

قابلیـت تحلیلگـر پشـتیبانی تنهـا مختـص اعضـای مرکـز پشـتیبانی شماسـت. ایـن قابلیـت به 

کارکنـان پشـتیبانی کمـک می‌کنـد تـا سـریع‌تر و آسـان‌تر پاسـخگوی مسـائل باشـند. همچنین، 

بـا کاهـش زمـان مکالمه و ضمـن رعایت نوبـت، کیفیـت تماس‌هـا را افزایش می‌دهـد. قابلیت 

تحلیلگـر پشـتیبانی بـه همـراه یـک رابـط کاربـری بصـری ارائـه می‌شـود و دسترسـی تیم هـای 

پشـتیبانی را بـه پایـگاه داده دانـش عمومی و خـاص شـرکتی و یافتن راه حل های سـریع ممکن 

می سـازد.

یکپارچگی کامل با ماژول مدیریت پيشخوان خدمات POB، به کارکنان پشتیبانی این توانایی را 

می‌دهد تا راه حل ها را به هم پیوند زده و راحت‌تر گره از رخدادها بگشایند.



از صفر شروع نکنید!

مسـلم اسـت کـه نیـازی بـه اختـراع دوبـاره‌ی چـرخ نداریـد! مدیریـت دانـش POB، از طریـق 

یکپارچگـی بـا Right Answers، شـامل محتوای اسـتاندارد بسـته های دانشـی اسـت که بیش 

از 150000 راه‌حـل بـرای بیـش از 300 برنامـه‌ی کاربـردی را در بـر می گیرنـد. قالب هـای راه حـل از 

پیـش تعریف‌شـده و قالب‌هـای سـازگار، ضامـن ارائـه‌ی راه حل هـای دائمـی و مدیریـت مؤثـر 

هسـتند. آن ها 

تخصیص واضح نقش ها و برخورداری از محتوایی شفاف

مدیریـت دانش POB سـه نقـش »مدیـران«، »تصویب کنندگان« و »نویسـندگان« را پشـتیبانی 

می کنـد. همچنیـن، بـا پیگیـری رونـد اصلاح راه حل هـا یـا ایجـاد راه حل هـای جدیـد، اجـازه 

نمی‌دهـد کـه چنـد نویسـنده همزمـان روی یـک مطلـب کار کنند.

ممیزی ها و گزارش‌ها

تمـام راه‌حل‌هـای ویرایش ‌شـده در جـدول تاریخچـه‌ی راه‌حـل ثبـت می شـوند. ایـن مجموعه‌ی 

ممیـزی، اطلاعاتـی را در رابطـه بـا نویسـنده، وضعیـت، مخاطـب و تاریـخ آخریـن اصلاحیـه در 

می دهد. قـرار  اختیـار 

می‌توانیـد بـا داشـبورد حقایـق سـریع، به منظـور پشـتیبانی از بهـره وری، اسـتفاده‌ی مناسـب و 

افزایـش کیفیـت محتـوا، مـروری کلـی بـر نـوع اسـتفاده و ایجـاد راه‌حل‌ها داشـته باشـید.

جزئیات دانش POB؛ نمایش دانش در مشکلی که کاربر آن را ثبت کرده است.فهرست دانش؛ نمایش دانش‌هایی که بر اساس جست‌وجوی کاربر استخراج شده است.

»شـرکت Wendia می دانـد کـه چگونـه چالش های مشـابه در زمینه هـای دیگر را بـه راحتی حل 
کند. مدیران و کارشناسـان این شـرکت، شـناخت درسـتی از صنعت و سـازمان های بزرگ دارند. 

آن‌هـا بـا عملکـرد حرفـه‌ای، تجربـه‌ی بـالا و درک خوبـی کـه از نیازهـا و شـرایط ما داشـتند،  در 
پیاده‌سـازی فرآیندهـا کمـک بسـزایی به مـا کردند. آن هـا با ارائه‌ی پیشـنهادهای بجـا و اصولی، 
همـراه فوق‌العـاده‌ای در مسـیر سـازگار کـردن سیسـتم و سـازمان بودنـد. ایـن امـر در مرحلـه ای 
کـه مجبـور بودیـم راهـی برای هماهنـگ کـردن و مدیریت امـور داخلی‌مـان پیدا کنیـم، موضوع 

بسـیار مهمی برایمـان بود.«
 NetNordic جمر اسفجل، مدیر ارشد فناوری شرکت

دانش  اشتراک  پشتیبانی،  تحلیلگر  قابلیت  با 

شده  تسهیل  پشتیبانی  مختلف  بخش های  بین 

با  سطوح  تمامی  در  پشتیبانی  ارائه‌ی  ضمن  و 

زیر  موارد  به  دستیابی  دانش،  پایگاه  از  استفاده 

برای شما ممکن خواهد شد:

. کاهش مدت تماس

. افزایش کیفیت راهکارهای ارائه‌شده

. آمـوزش به‌موقع تحلیلگر بـرای تمامی سطوح 

پشتیبانی

ITIL بهینه سازی فرآیند، مطابق با بهین‌روش .

مدیریت دانش و راه‌حل ها

پشتیبانی  گروه های   ،POB دانش  مدیریت  با 

می‌توانند مقالات دانش را ایجاد و مدیریت کنند 

و  پشتیبانی  تحلیلگران  دسترس  در  را  آن‌ها  و 

کاربران نهایی قرار دهند.

و  استاندارد  راه حل های  تغییر  امکان  همچنین، 

ایجاد محتوای سفارشی و مقالات دانش جدید،  

وجود خواهد داشت.

به  سادگی  به  می‌توانید   POB دانش  مدیریت  با 

اهداف زیر دست یابید:

 . خلق راه حل های جدید

 . به روز رسانی و اصلاح محتوای موجود

 . حذف راه حل ها و مقالات منسوخ شده

 . بایگانی  کردن مقالات مربوط به دانش

 . نسخه بندی مقالات

 . قالب های راه حل از پیش تعریف‌شده

شـایان ذکـر اسـت، ابتـدا بایـد یـک راه حـل در 

پایـگاه دانـش ثبت شـود تـا در جسـت‌وجوهای 

مرتبـط بعـدی نمایـش داده شـود.
www.parand. i r
info@parand.ir
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