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Service Level Management

ارزشمند برای بهبود کیفیت  ابزاری   POB مدیریت سطح خدمات 
خدمات است و با کاهش وقفه در خدمت رسانی، به صرفه جویی  در 

هزینه ها کمک شایانی می کند.
با استفاده از این ابزار، از حجم مشکلاتی که نیاز به رسیدگی دارند 
کاسته می شود که این امر، سبب کاهش بار کاری کارمندان فناوری 

اطلاعات و صرفه جویی در زمان آن ها می شود.

مزايا برای سازمان شما

فرهنـگ  بهبـود  بـرای  ارزشـمند  ابـزاری   POB خدمـات  سـطح  مدیریـت 

خدمات رسـانی اسـت. ایـن ابـزار بـا کمـک بـه افزایـش کیفیـت خدمـات و 

کاهـش وقفـه در ارائـه ی آن هـا، باعـث صرفه جویـی  در هزینه هـا می شـود.

بـا اسـتفاده از ایـن ابـزار، از حجم مشـکلاتی که نیاز به رسـیدگی دارند کاسـته 

می شـود کـه ایـن امـر، سـبب کاهـش بـار کاری کارمنـدان فنـاوری اطلاعات و 

صرفه جویـی در زمـان آن هـا می شـود.

همچنیـن، مشـتریان IT نیـز می تواننـد فعالیت هـا و وظایـف خـود را بـدون 

هیچ گونـه تأثیـر نامطلوبـی انجـام دهنـد.

مزايا برای کاربر

مدیریـت سـطح خدمـات POB بـه کارکنـان پشـتیبانی کمـک می کنـد تـا بـه 

آسـتانه ی خدمـات مـورد نیـاز دسـت یابنـد. بدیهـی اسـت کـه ایـن امـر بـه 

بهبـود روابـط بـا مشـتریان و افزایـش کیفیـت خدمـات می انجامد. بـا تعریف 

دقیـق انتظـارات و چارچوب هـای زمانـی، تمـام اپراتورهای سیسـتم برداشـت 

یکسـانی از اولویت هـا و فرآیندهـای ارجـاع خواهنـد داشـت. ایـن شـفافیت 

در چارچوب هـای روابـط و زمان بنـدی، هنـگام سـرویس دهی پشـتیبان های 

خارجـی نیـز ملمـوس خواهـد بود.

مدیریت سطح خدمات برای حفظ رقابت

کیفیت  بهبود  و  حفظ   ،IT خدمات  ارائه دهنده ی  شرکت  هر  اصلی  هدف 

نیازهای مشتری، عملکرد، منابع و توجیه  بین  ارتباط  بهبود  به منظور  خدمات 

سرمایه ی  بازگشت  به  باکیفیت  خدمات  افزایش  است،  بدیهی  هزینه هاست. 

سریع تر می انجامد.

توافقنامه ی سطح خدمات 

را  شاخص ها  و  تاریخ ها  مقادیر،  مانند  اطلاعاتی   POB نرم افزار 

با  مشتریان  بین  دقیق،  اطلاعات  ارائه ی  طریق  از  و  نموده  کنترل 

محصولات مرتبط با هر قرارداد، هزینه های خدمات، تخفیف ها و... 

ارتباط برقرار می کند. سپس هزینه ی خدمات را به صورت خودکار 

محاسبه کرده و بر اساس اجزای آن، صورتحساب تنظیم می کند.

از قابلیت های متعدد آن می توان به موارد زیر اشاره کرد:

 . پیگیری کیفیت خدمات

 . وارد کردن و پیگیری هر نوع توافقنامه

 . وارد کردن تمام اطلاعات دقیق )ساعات پشتیبانی، زمان ها، تاریخ  

ضمانت ها، تاریخ های انقضا، هزینه ی خدمات و...(

 . مرتبط ساختن مشتری با توافقنامه

 . مرتبط ساختن اقلام پیکربندی با توافقنامه

 . یکپارچه سازی متن سند قرارداد

 . مرتبط ساختن توافقنامه های پشتیبانی تأمین کننده

 . مرتبط ساختن توافقنامه های عملیاتی

 . مرتبط ساختن قراردادهای زیربنایی

مدیریـت سـطح خدمـات POB شـامل توافقنامه هـای سـطح خدمـات اسـت کـه می توانـد تمـام شـرایط 
ارائه دهنـده ی خدمـات، مشـتری و مسـئولیت های طرفیـن را تعریـف کنـد. همچنیـن، بـه کمـک کاتالـوگ 

خدمـات POB می تـوان همـه ی خدمـات موجـود در سـازمان را تعریـف کـرد.
POB بـا پشـتیبانی از قراردادهـای بین پیمانکاران، خدمات برون سـازمانی و درون سـازمانی، به شـما اطمینان 
می دهـد کـه قراردادهـای زیربنایـی از اهـداف SLA مـورد نظـر پشـتیبانی می کننـد. ایـن سیسـتم می توانـد 

مبنایـی بـرای تزریق سـرمایه باشـد کـه خود، ضامن بازگشـت سـرمایه خواهـد بود.



کاتالوگ خدمات

POB فهرسـت بندی و  ارائه شـده و ویژگی هـا و مشـخصات آن هـا در  تمـام خدمـات 

اسـتفاده  SLA جدیـد  یـک  ورود  بـه هنـگام  اطلاعـات،  ایـن  از  مدیریـت می شـوند. 

می شـود. ایـن امـر، کار بـا سیسـتم را تسـهیل کـرده و ضامـن اعتبـار خدمات ارائه شـده 

اسـت. به مشـتریان 

توافقنامه ی سطح عملیاتی

توافقنامـه ی سـطح عملیاتـی مجموعـه ای از اهـداف مرتبط بـا یکدیگر را بـرای گروه های 

پشـتیبانی داخلـی تنظیـم کـرده و اهـداف موجـود در SLAها را پی ریـزی می کند. 

قراردادهای الزام آور

در POB می تـوان قراردادهـای الـزام آور بـا پیمانـکاران را بـا هـر نـوع قـرارداد خدمـات 

مرتبـط کـرد تـا خدمـات پشـتیبانی به بهترین شـکل ارائه شـوند.  ایـن فرآینـد می تواند 

بـه محاسـبه ی میـزان سـودآوری قراردادهـای خدمـات نیز کمـک کند.

درخواست صورتحساب

صورتحسـاب مرتبـط بـا درخواسـت ها در نرم افـزار POB ایجـاد می شـود تـا از صحـت 

اطلاعـات منـدرج در آن اطمینـان حاصـل شـود. همچنین، می تـوان خدماتی را کـه ارائه 

شـده، امـا در قـرارداد درج نشـده اند، مدیریـت نمـود تـا در صورتحسـاب لحاظ شـوند.

SLM دسترسی به ماژول

شـما می توانیـد از طریـق وینـدوز یـا مرورگرهـای وب به راهکار POB دسترسـی داشـته 

باشید.

کنترل بودجه

POB با شبیه سازی پیش بینی های بودجه، بر اساس خدمات فعال، بودجه را کنترل می کند.

نظارت

ایـن   POB KPI Explorer یـا   POB نظـارت  عملکـرد 

امـکان را بـرای شـما فراهـم مـی آورد تـا نظـارت کاملـی 

بـر فرآیندهـا، هـدف، عملکرد، سـطح خدمات و... داشـته 

فرآینـد  مهـم  بخش هـای  از  نظـارت  کارکـرد  باشـید. 

مدیریـت خدمـات اسـت و آن را می تـوان متناسـب بـا 

نیـاز هـر کاربـر POB تنظیـم کـرد.

گزارش ها

می توانیـد بـا اسـتفاده از امکانـات بخـش گزارش هـا در 

POB، انـواع گزارش هـای مرتبـط بـا هـر نـوع شـاخص 

کليـدی عملکـرد را تهیـه کـرده و از دسـتیابی بـه اهـداف 

کسـب وکار خـود مطمئـن شـوید.

در دسـترس بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن بـه شـما 

اجـازه می دهـد که پیوسـته بر رضایـت مشـتری، کیفیت 

خدمـات، سـودآوری و رونـد بـازار نظارت داشـته باشـید.

مرور کلی مدیریت سطح خدمات

»کارشناسـان Wendia در مـورد رسـیدگی بـه نیازهـای 
مـا بسـیار حرفـه ای عمل کردنـد. عملکـرد تیم پشـتیبانی 
آن هـا بسـیار مؤثر و همکاری بـا Wendia در تمام مراحل 

پـروژه بـرای مـا بسـیار رضایت بخـش بود.«
 Ramboll جت سالگارد جنسن، مدیر تیم پيشخوان خدمات شرکت
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