
POB را بهتر بشناسیم
Wendia POB Fact Sheets

POB چه مزایایی در مقایسه با رقبا دارد؟

POB چگونه به بهینه سازی گردش های کاری کمک می کند؟

POB تا چه حد می تواند با سازمان ما یکپارچه شود؟

دستاوردهای حاصل از استقرار POB چیست؟

POB چگونه به مدیریت منابع انسانی و مالی سازمان کمک می کند؟

پشتیبانی بهتر را چگونه با POB تجربه کنیم؟

چگونه نیروهای کارآزموده را بر مسئولیت های مناسب بگماریم؟

استقرار POB چگونه به افزایش سطح رضایت مشتریان کمک می کند؟



مدیریت خدمات کسب  وکار 

فرآیندهـای اصلـی کسـب وکار کـه بـه ارزش آفرینـی بـرای مشـتریان می انجامنـد، بـه زیرسـاخت های 

داخلـی ماننـد فنـاوری اطلاعـات، منابـع انسـانی، تـدارکات، مالـی، حقوقـی و... وابسـته هسـتند.

در حـال حاضـر، پیچیدگـی و تنـوع بـالای فعالیت هـای سـازمانی، گردش هـای کاری میـان بخش های 

مختلـف را بـا پیچیدگی هـای بسـیاری همـراه کـرده اسـت که رسـیدگی به آن هـا، ارجاع آن ها بـه افراد 

مربوطـه و نظـارت بـر اجـرای درسـت آن ها در سـازمان بسـیار زمان بر خواهـد بود. کارکنـان بخش های 

مختلـف سـازمان در حیـن انجـام وظایـف خـود، ضمـن ارتبـاط بـا یکدیگـر، درخواسـت هایی دارند که 

امـروزه رسـیدگی بـه آن ها، بـدون وجـود نرم افزارهای سـازمانی، ممکن نیسـت. 

ابزارهایـی ماننـد SAP یـا سـایر ابزارهـای مالـی صرفاً بخشـی از ایـن فرآیند را پوشـش می دهنـد. اما 

قابلیـت پوشـش دهی بخـش زیـادی از ایـن درخواسـت ها را ندارنـد. فقـط بـا تدویـن نرم افزارهـای 

و درخواسـت  اطلاعـات  ماننـد درخواسـت  مدیریـت خدمـات کسـب وکار می تـوان درخواسـت هایی 

راهنمایی و مشـاوره را پوشـش داد و ضمن پاسـخگویی مناسـب، آن ها را به بخش مربوطه ارجاع داد.

برخـورداری از یـک پورتـال واحـد بـرای انجـام تراکنش هـای درون و برون سـازمانی، بـر اسـاس یـک 

نرم افـزار مدیریـت خدمـات کسـب وکار، می توانـد نتایـج زیـر را در پـی داشـته باشـد:

 . تسهیل روند دریافت پشتیبانی و اطلاعات از سایر واحدهای سازمان

 . اطلاع از زمان دریافت پشتیبانی و اطلاعات مورد نیاز 

 . توانایی ارجاع و اطمینان از انجام درخواست ها، بر اساس زمان بندی  مورد نظر

 . مدیریت مؤثر و اجرای درخواست های سایر بخش های کسب وکار 

 . دریافت گزارش در زمان های مورد نیاز و شفاف سازی فرآیندهای سازمانی

 . تجمیع اطلاعات برای توانمندسازی استراتژیک سازمان، با هدف اولویت بندی منابع و تغییرات

هـدف  بـا  نـود،  دهـه  ابتـدای  در 

استانداردسـازی مدیریـت خدمات فناوری 

اطلاعـات در کشـور، گـروه فنـاوری پرنـد 

اقـدام بـه کسـب نمایندگـی یکـی از نـرم 

بیـن  نهادهـای  تأییـد  مـورد  افزارهـای 

المللـی نمود تـا راهـکاری بهینـه در زمینه 

اطلاعـات،  فنـاوری  خدمـات  مدیریـت 

مدیریـت خدمات کسـب و کار و مدیریت 

در  و  نمـوده  ارائـه  شـهروندی  خدمـات 

بیشـتر  هرچـه  رضایتمنـدی  راسـتای 

مشـتریان گام بـردارد. بدیـن منظـور و بـا 

در نظـر گرفتـن زیرسـاخت هـا و الزامـات 

بیـن  هـای  شـرکت  بـا  رایزنـی  و  بومـی 

شـرکت  خاورمیانـه  نمایندگـی  المللـی، 

از  یکـی   ،Wendia AG International

 ITSM برتریـن ارائه دهنـدگان راهکارهای

و ESM در دنیـا، کسـب شـد تـا راهـکار 

 POB مدیریـت خدمات فنـاوری اطلاعات

 ITIL فرآیندهـای  سـازی  پیـاده  جهـت 

بومـی سـازی شـود.

گروه فناوری پـرنـد
نماینده ی رسمی Wendia در ایران

ایـده شـکل گیری »گـروه فنـاوری پرند« بـا گردهم آمدن افـکاری جوان و متخصـص در حوزه فنـاوری اطلاعات 
و بـا هـدف ارائـه راهکارهـای نویـن مدیریـت فنـاوری اطلاعـات، پـرورش یافـت. در سـال هـای آغازین دهه 
هشـتاد شمسـی و بـا ظهـور و گسـترش راهکارهـای فنـاوری اطلاعـات در ایـران؛ تقویـت زیرسـاخت هـای 
مـورد نیـاز، بومـی سـازی راهکارهـای بیـن المللـی، تحلیـل روندهـای کسـب و کاری و بـه خدمـت گرفتـن 
اسـتانداردهای روز دنیـا، بیـش از هرچیز احسـاس می شـد. از ایـن رو، بنیانگـذاران »گروه فنـاوری پرند« گرد 
هـم آمدنـد تـا با تأسـیس گروهی متشـکل از جوانان متخصـص و پر انرژی، خـأ موجود را پر کرده و پاسـخی 

برای ایـن نیاز باشـند.
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POB مزیت های رقابتی

مزایـای اصلـی نرم افـزار POB را می تـوان در سـه کلمـه خلاصه 

نمـود: سـرعت، انعطاف پذیری و یکپارچه سـازی.

و  زمـان  کوتاه تریـن  در  می توانیـد  را   POB راهـکار  سـرعت: 

بـا بهینه تریـن روش هـای ممکـن، اسـتقرار و راه انـدازی کنیـد. 

اهمیـت ایـن قابلیـت، به ویـژه هنـگام به روزرسـانی نرم افـزار، 

خودنمایـی می کنـد. راهـکار اختصاصـی شـما می توانـد ظـرف 

چنـد سـاعت بـا جدیدتریـن نسـخه ی نرم افـزار سـازگار شـود. 

طی سـال های گذشـته، با اسـتفاده از همیـن قابلیـت، نرم افزار 

مشـتریان بارهـا، بـه صـورت خـودکار، بـه نسـخه های جدیـد 

به روزرسـانی شـده اسـت.

راهکارهـا،  سـایر  خـلاف  بـر   POB راهـکار  انعطاف پذیـری: 

اختصاصی سـازی  شـما  نیـاز  مـورد  فرآیندهـای  بـا  متناسـب 

بـه  مجبـور  شـما  اینکـه  به جـای  ترتیـب،  ایـن  بـه  می شـود. 

سـازگاری بـا POB باشـید، ایـن نرم افزار به سـادگی بـا زمینه ها 

می شـود. سـازگار  شـما  کسـب وکار  فرآیندهـای  و 

یکپارچه سـازی: بـا توجـه بـه اختصاصی شـدن صنعـت فناوری 

اطلاعـات در حوزه هـای متفـاوت، یکپارچگـی بـا سیسـتم های 

کنونـی سـازمان ها بیـش از پیـش امـری حیاتی اسـت. راهکار 

POB بـه سـادگی، بـا زیرسـاخت و محیـط فنـاوری اطلاعـات 

سـازمان شـما یکپارچـه می شـود. همچنیـن، بـه عنـوان یـک 

راه حـل مدیریت خدمات، قابلیت یکپارچه شـدن بـا راهکارهای 

جدیـد و موجـود در سـازمان شـما را دارد. 

Wendia POB راهکار جامع

شـرکت Wendia AG International در 20 سـال گذشـته، تمرکـز خـود را بر روی 

حل مشـکلات اساسـی سـازمان ها در ارائه ی خدمـات بنا نهاده  و هـدف آن، کمک 

به سـازمان ها در ارتقای سـطح خدمات ارائه شـده ی درون و برون سـازمانی اسـت. 

پایه هـای ایـن شـرکت بر سـتون های تجربه ی مدیرانی اسـتوار اسـت کـه پیش  از 

آن، تجربـه ی فعالیـت در شـرکت های SAP ،IBM و CA را داشـته اند.

اسـت  گونـه ای  بـه   POB یـا   Point of Business مجموعه نرم افـزار  طراحـی 

کـه می توانـد بـه صـورت اختصاصـی، پاسـخگوی تمـام نیازمندی هـای مدیریـت 

خدمـات کسـب وکار و مدیریـت خدمـات فنـاوری اطلاعـات باشـد.

نرم افـزار POB کلیه ی تراکنش های سـازمانی را با اسـتفاده از فرآیندهای سـازمانی 

بهبـود می بخشـد و ایـن مهـم تاکنـون در بیـش از 200 سـازمان بـزرگ دنیا صورت 

پذیرفته اسـت.

POB کارکردهای

راهـکار Wendia POB قـادر اسـت متناسـب بـا نیازمندی هـای سـازمان شـما، 

نقش هـای متفاوتـی را بـر عهـده بگیـرد:
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 Wendia
تبلور حقیقی مدیریت خدمات

مديريـت خدمـات تخصـص ماسـت. غایت تمـام اقدامـات و فعالیت هـای ما، ايجـاد و نگهـداری مجموعه ای 
از بهتريـن عملکردهـا، بـرای دسـتيابی مشـتری به بهتريـن خدمات مدیریتی اسـت.

مشـتریان مـا اذعـان دارنـد کـه راهـکار  POB، در 
مقایسـه بـا رقبـای بـزرگ آن، بـا یک سـوم هزینـه، 
قابـل  مشـکلات،  یک دهـم  و  زمـان  یک سـوم 

اسـت. بهره بـرداری  و  پیاده سـازی 

محصول ما

محصـول POB مجموعه ای از ماژول هـای نرم افزاری 

فرآيندهـای  و  خدمـات  مديريـت  بـرای  جامـع 

بسـته ی  یـک  محصـول  ایـن  اسـت.  کسـب وکار 

نرم افـزاری مشـتمل بـر ماژول هـای پشـتيبانی برای 

مدیریـت  فرآیندهـای  )شـامل   ITIL فرآيندهـای 

انتشـار،  تغییـر،  پیکربنـدی،  مشـکلات،  رخـداد، 

دسـتر س پذيری و سـطح خدمات( اسـت. همچنین، 

ایـن محصـول دارای ماژول هايـی مختـص مديريت 

بـر پروژه هـا، منابـع، انبار، خريـد، فروش، اسـتهلاک 

دارايی هاسـت. مديريـت  و 

بر فراز تفکر سنتی

مـا در Wendia شـاهد بـازار پرشـتابی هسـتیم کـه 

متقاضـی برخـورداری از راهـکاری اسـت کـه  ضمـن 

کیفیـت  بـالا و هزینـه ی معقـول ، بتوانـد فرآیندهای 

پیچیـده را به سـهولت اجرا کند. محصـول و خدمت 

مـا بـرای پاسـخ به ايـن نيازها طراحی شـده اسـت.

ماژول های متعدد، بانک اطلاعاتی و اقلام پيکربندی واحد

مـاژولار بـودن نرم افـزار بـه معنـی توانایی اسـتفاده ی بهينـه و مجـدد از داده هاسـت. در یک 

سیسـتم مـاژولار، داده هـا یک بـار در پايـگاه داده مرکـزی وارد می شـوند و می تـوان از آن ها 

در تمـام ماژول هـا اسـتفاده کـرد. در واقـع، بـا قابلیـت مـاژولار بـودن، می توان يـک نقطه ی 

واحـد از اطلاعات داشـت.

اسـتفاده از پایـگاه داده مرکـزی ضامـن بهره منـدی از داده هایـی مطمئـن، یکپارچـه و کامـل 

بود. خواهـد 

تمرکز بالا

ازآنجاکـه تمرکز شـرکت Wendia همـواره معطوف به برآوردن نيازهای مشـتری بوده اسـت، 

POB را در مرحله ی اول برای پشـتيبانی از فرآيندهای کسـب وکار توسـعه می دهد. مشـتريان 

مـا اذعـان دارنـد کـه بـا اسـتقرار POB توسـط Wendia، توانسـته اند واقعـاً از ویژگی  هايـی 

ماننـد سـرعت، يکپارچگـی و انعطاف پذيری در سازمانشـان بهـره ببرند.

سرعت

یکـی از مهم تریـن شـاخصه های اندازه گیـری سـرعت نرم افزار، میـزان زمان لازم برای اسـتقرار 

کامـل آن )از زمـان تصميم گيـری تـا عمليات و اسـتقرار سيسـتم ها در مراحل قابـل مديريت( 

در سـازمان است. 

از سـوی دیگـر، برخـورداری از سیسـتم های با سـرعت بالا به معنی اسـتفاده از سيسـتم هايی 

اسـت کـه بـه جـای نیـاز بـه »بازنويسـی سـنتی«، فقـط هنـگام اجـرای تغییـرات، نیازمنـد 

»بازتغییـر« باشـند. در یک کلام، سـرعت یعنی اسـتفاده از اسـتانداردها و رابـط کاربری معتبر 

Microsoft بـرای آمـوزش سـاده و انطبـاق سيسـتم با نيـاز کاربران.



منظـور  بـه  سیسـتم  یـک  »اختصاصی سـازی 
تطابـق بـا نیازهـای سـازمان، آن هـم به روشـی 
سـاده، بـرای مـن تجربـه ی فوق العـاده ای بـوده 
هـواداران  از  يکـی  مـن  هميـن،  بـرای  اسـت. 

هسـتم!«  POB همیشـگی 
COMPAREX AG استفان ریچل، مدير سيستم و مشاور فنی

نرم افـزار POB مجموعـه ای 
نرم افـزاری  ماژول هـای  از 
خدمـات  مدیریـت  بـرای 
کسـب وکار  فرآیندهـای  و 
بـه  بـودن  مـاژولار  اسـت. 
بهينـه  اسـتفاده ی  معنـای 
داده هاسـت.  از  مجـدد  و 
داده  پایـگاه  از  اسـتفاده 
مرکـزی، ضامـن بهره منـدی 
مطمئـن،  داده هایـی  از 
خواهـد  کامـل  و  همگـون 
 POB بـود. بر ایـن اسـاس
ماژول هایـی  اسـت  قـادر 
متناظـر بـا ITIL ارائـه دهـد.

يکپارچه سازی

سـازمان هایی بـا محيط هـای پيچيـده، محدوديت هـای بودجـه و فقـدان منابـع و مهارت هـا، 

نیازمنـد راهکارهایـی بـا فنـاوری برتـر و کارآیـی بهتـر در فنـاوری اطلاعات هسـتند.

یکپارچه سـازی در ابزارهـا بـه شـما کمـک می کنـد کـه از اطلاعـات گردآوری شـده و موجـود در 

سـازمان بـه بهتریـن نحـو اسـتفاده کـرده و در هزینه هـای خـود صرفه جویـی کنیـد.

نرم افـزار POB توانايـی بالايـی در يکپارچه سـازی و ارتبـاط بـا شـبکه های متفـاوت، سـخت افزار 

سيسـتم،  مديريـت  راهکارهـای  داده،  پايـگاه  سيسـتم های  نرم افـزاری،  زيرسـاخت های  و 

نرم افزارهـای مبتنـی بـر وب، سـخت افزارهای موبايـل مبتنـی بـرWAP، سيسـتم های تلفـن و 

راهکارهـای مديريـت اداری دارد. راهـکار معمـاری بـاز Wendia شـما را بـر روی يـک سيسـتم 

جامـع، بـرای پشـتيبانی از فرآيندهـای کسـب وکار، متمرکـز خواهـد کـرد.

انعطاف پذيری

نرم افـزار POB، بـه سـبب انعطاف پذیـری بـالا، قـادر اسـت بـا نیازهـای سیسـتمی و سـازمانی 

مشـتری همسـو شـده و اختصاصی سـازی شـود. ضمـن آنکـه، بـرای ارتقـا و به روزرسـانی آن در 

آینـده، نیازمنـد مهارت هـای برنامه نویسـی خاصـی نخواهیـد بـود.

همچنیـن، بـه علـت اسـتفاده از تکنولوژی و زبان هـای برنامه نويسـی متفـاوت، از انعطاف پذيری 

بيشـتری برخوردار خواهید شـد.

بستر تحويل دايناميک

انعطاف پذيـری در نحـوه ی تحويـل POB نیـز بـه چشـم می خـورد. مشـتريان مـا می تواننـد از  

راهـکار POB مبتنـی بـر فضـای ابـری )Cloud( يـا بسـتر داخلـی سـازمان يـا ترکيبـی از هـر دو 

اسـتفاده کننـد. همچنیـن، چنانچـه مشـتری در حین اسـتفاده از نرم افـزار، تصمیم خـود را به هر 

علـت تغییـر دهـد، با اسـتفاده از بسـتر تحويل دايناميـک، امکان انتقـال از يک حالـت به حالت 

ديگـر وجـود خواهد داشـت.

راهکار تلفيقی

بـا توجـه بـه تحويل POB به عنـوان يک راهـکار تلفيقی، نياز بـه اختصاص منابع بـرای مديريت 

سيسـتم نخواهید داشـت. چنانچه POB در مرکز داده شـما و يا ميزبانی شـده در Cloud باشـد، 

Wendia می توانـد مديريـت آن را بـر عهده بگيرد.

گواهینامه ها

گواهینامه هـای اسـتاندارد ITIL ضامـن انتخـاب 

هستند. مشـتريان 

شـرکت Wendia از ابتـدا توسـط ITIL پذيرفتـه 

 Pink شـرکت  توسـط  پیوسـته  و  اسـت  شـده 

می شـود. ارزيابـی   Elephant

نرم افـزار POB در ITIL v2 بـرای 7 فرآينـد و در 

ITILv3 بـرای 14 فرآيند گواهینامـه دريافت کرده 

و جـزو نخسـتین نرم افزارهایـی بـوده کـه موفق 

 ،ITILv3.1 در PinkVERIFY بـه دريافت مميـزی

بـرای 15 فرآيند، شـده اسـت.

بـه  موفـق   Wendia شـرکت   POB نرم افـزار 

دريافـت گواهـی SERVIEW نيـز شـده اسـت. 

مشتريان قابل ارجاع

همـه ی مشـتريان مـا بـا نيازهـای متفـاوت، از 

می کننـد.  اسـتفاده   POB اسـتاندارد  نرم افـزار 

همـراه  بـه   Wendia شـرکت  بـالای  تجربـه ی 

انعطاف پذيـری POB، می توانـد ضامـن راهکاری 

ممتـاز و اختصاصـی برای مشـتريان متفـاوت ما 

. شد با

مـا با شـناخت درسـت نیازهای مشـتریان خود و 

ارائـه ی راهـکار کارآمـد POB مبتنـی بـر نیازهای 

حضـور  از  مسـیر،  ایـن  در  توانسـته ایم  فـوق، 

مجموعه ای از مشـتريان وفـادار و موفق برخوردار 

. شیم با

ارتقاء دهنده سطح خدمات سازمان ها

سرعت

انعطاف پذیرییکپارچگی

گزارش ساز

رایانش ابری
Cloud

مدیریت 
گردش کار

فرم ساز داشبورد
مدیریتی

15 فرآیند
ITIL

تاییدیه های
بین المللی
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مدیریت مؤثر خدمات با
Wendia POB

از  جامعـی  مجموعـه ی   POB نرم افـزار 
ماژول هـای نرم افـزاری بـرای مديريـت 
کسـب وکار  فرآيندهـای  و  خدمـات 
نمایـش  نوشـتار  ایـن  هـدف  اسـت. 
تصویـری کلـی از ماژول هـای پرکاربـرد 
POB اسـت کـه بـه شـما در مديريـت 
فرآيندهـای کسـب وکار کمـک می کنـد.

بسـيار   POB نرم افـزار  ازآنجاکـه 
بـوده،  قياس پذيـر  و  انعطاف پذيـر 
یـا  مـاژول  يـک  بـا  می توانيـد  شـما 
کليـه ی ماژول هـا،  به صـورت همزمان، 

کنیـد. آغـاز  را  راه انـدازی 

پشتیبانی فناوری اطلاعات از کسب وکار

ابـزار مديريـت خدمـات POB راهکاری برای مديريت بر فرآيندهای کسـب و کار اسـت کـه می تواند ضامن 

خدمـات باکيفيـت و پايدار، رضايتمندی بالای کاربران و سـنجش قابل اطمينان در کسـب وکار شـما باشـد.

مبنـای اصلـی مديريـت خدمـات بـر ثبـت دانـش سـازمانی و حـل مؤثـر مشـکلات و رخدادهـا بنـا نهاده 

شـده اسـت. بـا اسـتفاده از قابلیت هـای POB، می توانیـد بـه توانايی های لازم بـه منظور ارتقـای عمليات 

فنـاوری اطلاعـات و کليـه ی پشـتيبانی های فنـاوری اطلاعـات در کسـب وکار خود دسـت یابید.

ابزاری برای کاربران

بـا اسـتفاده از ماژول هـای مديريـت پيشـخوان خدمـات، مديريـت دارايـی و پيکربنـدی، مديريت سـطح 

خدمـات و مديريـت تغییـر و پـروژه، کاربـران بـرای انجـام امـور خـود، بـه نرم افـزاری بـا بهـره وری بـالا 

دسترسـی خواهنـد داشـت. همچنیـن، بـه کمک قابليـت پیکربنـدی ایـن نرم افـزار، می توانیـد کل محيط 

کاری خـود را بـر اسـاس نيازمندی هـای خـاص خـود تغییـر دهيـد.

ایـن نرم افـزار بـا قابلیـت يکپارچه سـازی دقيـق ماژول هـا و سيسـتم های جـاری سـازمان، به همراه سـاير 

نرم افزارهـا )از قبيـل نرم افزارهـای مبتنـی بـر وب، سيسـتم های ERP و پسـت الکترونيـک( می توانـد بـه 

نرم افـزاری همـه کاره و قابـل پذیـرش بـرای کاربـران نهايی تبدیل شـود.

انعطاف پذيری و اثربخشی هزينه 

متخصصـان فنـاوری اطلاعـات نيازمنـد مديريت امـور در حداقل زمـان، با کم تریـن منابع و بدون قربــانی 

سـاختن انتظـارات مشـتریان هسـتند. بـرای شـرکت هایی که به بهـره وری بـالا و افزایش تـوان رقابتی بها 

می دهند، توانایی حل مشـکلات در کنــار ارتقــای سـطح کيفيت خدمــات، امری حیاتی اسـت.

شـما می توانیـد بــا به کارگیـری نرم افـزار POB و امکاناتـی از قبیـل انعطــاف پذيری و اثربخشـی، در کنـار 

هماهنگـی بـا فرآيندهـای ITIL، بهـره وری سـازمان خـود را بـه نحو چشـمگیری افزایـش دهید.

چهـار مـاژول POB شـامل »مديريت پيشـخوان خدمات«، »مديريـت دارايی و پيکربندی«،  »مديريت سـطح 
خدمـات« و »مديريـت تغییـر و پـروژه« پایه هـای قدرتمنـدی بـرای مديريت مؤثـر خدمات در اختیار سـازمان 

شـما قـرار می دهند.



»بـه رغـم پيچيدگـی نيازمندی هـای مـا، فرآينـد اسـتقرار POB بـه 
سـادگی در سـازمان ما اجرا شـد. هم مشـکل خاصی پیش نیامد و هم 
مراحـلِ محتلـف تـا حـد زيـادی مطابـق برنامه ريزی هـای انجام شـده 
پیـش رفت. ظـرف کمتر از 3 ماه، تمام بخش های سيسـتم در شـرکت 
مـا راه اندازی شـد. در زمان اسـتقرار و فازهای آزمايـش هم، اصلاحات 
مـورد نيـاز را درخواسـت کردیم و اختصاصی سـازی ها روز  بـه  روز اجرا 

شد.«
یورگِن اِسنس 

پايگاه داده مدیریت پیکربندی پايه ای برای کليه ی فرآيندهای مديريت خدمات بوده و با استفاده 
از داده های سيستم های بيرونی و در ارتباطی دوطرفه با ماژول های مورد استفاده، پیوسته 

به روزرسانی می شود.

POB چهار ماژول اصلی

می تواننـد  می شـوند،  معرفـی  ادامـه  در  کـه   POB اصلـی  مـاژول  چهـار 

باشـند.  کسـب وکار  حياتـی  فرآيندهـای  مديريـت  در  شـما  توانمندسـاز 

امکانات و قابلیت های ماژول مديريت پيشخوان خدمات عبارت اند از:

. مديريت درخواست ها  . مديريت وقايع    

. مديريت درخواست تغییرات  . مديريت مشکلات  

. مديريت دانش  . خطاهای شناسايی شده 

 . مدیریت وظایف

امکانات و قابلیت های ماژول مديريت دارايی و پيکربندی عبارت اند از:

. مديريت اقلام پيکربندی  . مديريت اقلام  

. مديريت گواهینامه ها  . مديريت محصول 

. مانيتورينگ  . مديريت چرخه حيات 

امکانات و قابلیت های ماژول مديريت سطح خدمات عبارت اند از:

. کاتالوگ خدمات  . مديريت سطح خدمات 

. مديريت سطح عمليات  . پورتفوليوی خدمات 

. مديريت قرارداد  . قراردادهای پشتيبانی 

. درخواست های صورتحساب  . مانيتورينگ  

امکانات و قابلیت های ماژول مديريت تغییر و پروژه عبارت اند از:

. مديريت نشر خدمات  . مديريت ثبت تغییرات 

. مديريت فعاليت  . مديريت پروژه  

. يکپارچه سازی با تقويم ها  . مديريت گردش کار 

 Microsoft Project مطابقت با .  . مانیتورینگ  

POB مديريت سازمانی

 POB POB شـامل بخـش مديريـت سـازمانی  کنسـول اصلـی مدیریـت 

اسـت کـه امـکان اختصاصی سـازی راهـکار اسـتاندارد را در اختیار شـما قرار 

می دهـد. از امکانـات مؤثـر ایـن ابـزار بـرای کاربـران و مدیـران سیسـتم، 

امـکان نگهـداری مجموعـه ی تغییـرات و اختصاصی سـازی ها در يـک پايگاه 

داده ارتباطـی مرکـزی )POB CMDB( بـه منظـور به روزرسـانی کم هزینه به 

نسـخه های جدیدتـر اسـت.

POB مانيتورينگ

نرم افـزار POB امکانـات بسـیاری بـرای مانيتورينـگ و گزارش گيـری 

اختیـار  در  و...(  پيام هـا   ،KPI جسـت وجوگر  داشـبوردها،  )ماننـد 

شـما قـرار می دهـد. بـا اسـتفاده از گزارش سـاز موجـود در نرم افـزار 

 Microsoft Reporting و Crystal Reports کـه بـا قابليت هـای

Services  يکپارچـه شـده، کاربـران می تواننـد گزارش های مـورد نياز 

خـود را تنهـا بـا چنـد کليـک ايجـاد نمايند.

POB پايگاه داده  مديريت پيکربندی

طراحـی و معمـاری هوشـمندانه ی پايـگاه داده مديريـت پيکربنـدی 

POB متضمـن پياده سـازی کليـه ی فرآيندهـای ITIL و دسترسـی بـه 

تمـام فرآيندهـای مديريـت خدمات اسـت.

امنيت برتر

و  نیازهـا  تمـام  بـرآوردن  بـرای  گزینـه  بهتریـن   POB نرم افـزار 

درخواسـت های شـما در حـوزه ی امنیـت اسـت. احراز هویـت کاربران 

بـا امنیـت و اطمینـان بـالا، ضامـن دسترسـی آن هـا بـه عملگرهـای 

معیـن خواهـد بـود.

هزينه و رقابت

شـکی نیسـت که هر سـازمانی، برای حضور سـازنده در میدان رقابت، 

بایـد بتوانـد محصـولات و خدمـات خـود را در زمـان مناسـب و بـا 

کیفیـت و هزینـه ی متناسـب ارائـه نماید.

اهـداف،  ایـن  بـه  دسـتیابی  راه  در  اطلاعـات  فنـاوری  سیسـتم های 

نقشـی تعیین کننـده دارنـد. مـا بـا ارائـه ی راهـکار مديريـت خدمـات 

POB نه تنهـا همیـار شـما در ارائـه ی سيسـتم هایی بـا بهـره وری بـالا 

خواهیـم بـود، بلکـه تضمین می کنیـم که از پشـتیبانی های مشـاوران 

و توسـعه دهندگان Wendia در ایـن مسـیر بهره منـد خواهیـد شـد.
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مدیریت پیشخوان خدمات
Service Desk Management

بـا مدیریـت پيشـخوان خدمـات POB، قـادر بـه دریافـت، ورود، مدیریـت و حل وفصـل درخواسـت های 
سـرويس، رخدادهـا، مشـکلات، درخواسـت های تغییـر و... خواهیـد بـود. همچنیـن، می توانیـد از بهبـود 
و کنتـرل پایـگاه دانـش کارکنـان پشـتیبانی و کاربـران مطمئـن باشـید و سـریع و مطمئـن بـه مشـکلات و 
درخواسـت ها رسـیدگی کنیـد. نرم افـزار POB می توانـد بـه راحتـی بـا اسـتفاده از رابـط وب یا تلفـن همراه، 
CTI Microsoft Outlook ،Lotus Notes، نرم افزارهـای مديريـت سیسـتم و... بـا محیـط کنونـی فنـاوری 

اطلاعـات شـما یکپارچه شـود.

مدیریـت پيشـخوان خدمـات POB می تواند 
بـه بهینه سـازی کنتـرل، مدیریت و توسـعه ی 
پشـتیبانی  بخـش  و  خدمـات  عملکردهـای 
و در نتیجـه، حضـور مؤثـر در بـازار رقابتـی و 
پاسـخگویی بـه نیازهـای مشـتریان بـه شـما 

کند. کمـک 

حفظ رقابت

مدیریـت پيشـخوان خدمـات POB می تواند 

بـه بهینه سـازی کنتـرل، مدیریت و توسـعه ی 

پشـتیبانی  بخـش  و  خدمـات  عملکردهـای 

و در نتیجـه، حضـور مؤثـر در بـازار رقابتـی و 

پاسـخگویی بـه نیازهـای مشـتریان بـه شـما 

کند. کمـک 

مزایا برای سازمان شما

بـا وجـود POB، مدیـران می تواننـد از کنترل 

پیوسـته ی کیفیـت، عملکرد و سـطح خدمات 

خـود مطمئـن باشـند. POB بـا آماده سـازی 

بـرای  دقیـق  فعالیتـی  برنامـه ی  خـودکار 

در  منابـع  می توانـد  کارشناسـان،  تک تـک 

دسـترس را شناسـایی کـرده و فعالیت هـای 

مربـوط بـه حـل مشـکلات را برنامه ریـزی و 

پیگیـری کنـد. 

مزایا برای کاربر

مديريـت پيشـخوان خدمـات POB ابـزار گرافیکـی مـورد نیـاز بـرای مدیریـت تماس هـای مرکـز 

پشـتیبانی مشـتری را در اختیـار مشـاوران پيشـخوان خدمـات قـرار می دهـد. بديـن ترتیـب، آن ها 

می تواننـد بـا دسترسـی بـه پایـگاه دانـش جامـع و کامـل، رونـد حـل مسـائل را سـرعت بخشـند. 

همچنیـن، کاربـران می تواننـد بـه کمـک مـاژول پیشـخوان خدمـات POB، تمـام صورتحسـاب های 

خـود را ـ چـه از طریـق توافقـات سـطح خدمـات و چـه از طریـق صورتحسـاب های دقیـق و خودکار 

رخدادهـا و درخواسـت خدمـات ـ پرداخـت نماینـد.

مدیریت وظایف

مدیریـت وظایـف بـه بسـیاری از افـراد ایـن امـکان را می دهـد تـا بـدون ایجـاد خللـی در انجـام 

 Microsoft Outlook تمـام وظایف بـا POB مسـئولیت ها، در فرآینـد حل مسـئله شـرکت کنند. در

هماهنـگ شـده  تـا نمـای کلـی در سـاده ترین شـکل خود باشـد.

مدیریت منابع

بـا مدیریـت منابـع POB می توانیـد زمان، مـواد و سـایر هزینه های مورد اسـتفاده در یـک رخداد یا 

درخواسـت خدمـات را کنتـرل و نگهـداری کنیـد. این روند بـه کاهـش هزینه ها کمک کـرده و فرآیند 

نظـارت بـر سـود دهی هر یـک از مشـتریان و نیز توافقات سـطح خدمـات را تسـهیل می کند.

مدیریت صورتحساب

بـا مدیریـت صورتحسـاب POB می توانیـد بـه ازای زمـان، مـواد و مخـارج مـورد اسـتفاده در طـی 

فرآینـد حـل مسـئله، درخواسـت صورتحسـاب کنیـد تـا تمـام هزینه هـا، از طریـق توافقـات سـطح 

خدمـات یـا یـک صورتحسـاب مجـزا لحاظ شـوند. 



POB ویژگی های عملی مدیریت پیشخوان خدمات

مديريت پيشخوان خدمات POB تمام اطلاعات مورد نیاز را در اختیار شما قرار می دهد 

تا فقط از طریق یک پنجره، باکیفیت ترین خدمات را به مشتریان خود ارائه دهید.

مدیریت رخداد و مشکل

نرم افزار POB از فرآیندهای زیر پشتیبانی می کند:

 . مدیریت رخداد و هر رویدادی که روند تولید را مختل یا دچار وقفه می کند.
 . مدیریت مشکلات، به منظور حل وفصل علل ریشه ای رخدادها 

نرم افـزار POB، بـا ارائـه ی امکانـات زیـر، امـر حیاتـیِ نظـارت و به روزرسـانی در طـی 

گـردش کار یـک رخـداد یـا مشـکل را تسـهیل و تسـریع می کنـد:

 . جزئیات تاریخچه
 . وضعیت )جدید، در حال پیشرفت، در حال تعلیق، اختصاص يافته، حل شده، خاتمه یافته(

 . تأثیر/ اولویت کسب وکار
 . زمان صرف شده و هزینه ها

 . گسترش
مدیریت موفقیت آمیز رخداد و مشکل نیازمند پایگاهی کارآمد و مناسب است. نرم افزار 

POB برای برخورداری شما از چنین پایگاهی، امکانات زیر را در اختیارتان قرار می دهد:

 . پایگاه داده پیکربندی با کارآیی بالا
 . پایگاه دانش دقیق و حاوی خطاهای شناخته شده

 . یکپارچگی با مدیریت سطح خدمات به منظور دستیابی خودکار به اهداف پاسخ
مدیریت دانش

بـا مدیریـت دانش POB، رونـد حل وفصل رخدادها به نحو چشـمگیری بهبـود می یابد 

و دسترسـی بـه دانـش در سرتاسـر سـازمان شـما میسـر می شـود. شـما می توانیـد به 

کمـک مدیریـت دانـش POB، بـا کسـب و توزیع دانـش مورد نیـاز،  به نتیجـه  ی مورد 

نظـر دسـت یافتـه و مسـائل را بـه سـرعت حـل کنیـد. سـپس، می توانیـد دانـش را از 

طریـق پورتـال کاربـران POB، در اختیار مشـتریان خـود قـرار داده تا آن ها نیـز بتوانند 

مشـکلات احتمالی شـان را در کوتاه تریـن زمـان ممکـن حـل کنند. 

SDM کارکرد نظرسنجی در ماژول

از نظـر مشـتریانتان در مـورد  ارزشـمند نظرسـنجی ، می توانیـد  ابـزار  از  بـا اسـتفاده 

خدماتـی کـه دریافت کرده اند، مطلع شـوید. مـاژول SDM دارای یـک برنامه ی عملکرد 

نظرسـنجی اسـت کـه می تـوان، بـه دلخـواه، آن را بـه برنامـه اضافـه کرد. 

SDM دسترسی به ماژول

POB از طریق ويندوز، مرورگر وب، گوشی هوشمند و تبلت قابل دسترسی است. 

نظارت

کليـدی  شـاخص های  مرورگـر  یـا   POB نظـارت  عملکـرد 

عملکـرد )KPI( امـکان نظـارت بر هر نـوع فرآینـد بحرانی، 

فراهـم  بـرای شـما  را  و...  اجـرا، سـطح خدمـات  هـدف، 

اصلـی  بخش هـای  از  یکـی  نظـارت  نرم افـزار  می سـازد. 

فرآینـد حـل مسـئله اسـت و می تواند متناسـب بـا نیاز هر 

یـک از کاربـران راهـکار POB تنظیـم شـود.

گزارش ها

می توانیـد بـه کمـک امکانـات بخـش گزارش هـا، در رابطه 

بـا هـر نـوع شـاخص کليـدی عملکـرد، گـزارش بسـازید و 

بدیـن ترتیـب، از دسـتیابی بـه اهـداف کسـب وکار خـود 

شـوید.  مطمئن 

در دسـترس بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن بـه شـما 

اجـازه می دهـد کـه پیوسـته بـر رضایـت مشـتری، کیفیت 

خدمـات، سـودآوری و رونـد بـازار نظـارت داشـته باشـید.

POB صفحه ی اصلی مدیریت مرکز پیشخوان خدمات

»مـا بسـیار خوشـحالیم که مشـتری محصولی بـا بالاترین 
سـطح گواهی نامه هـا، از سـازمان مورد اعتمـادی همچون 
از   ،Wendia راهکار هـای  هسـتیم.   Pink Elephant
پيشـخوان خدمـات گرفته تـا مدیریت دارایی هـا، به ما در 
ایجـاد یکپارچگـی در فرآیندهای فنـاوری اطلاعاتمان کمک 
شـایانی کـرده  اسـت. انعطاف پذیـری ایـن راهـکار باعـث 
شـد که بتوانیم آن را، متناسـب با نیازهای کسـب وکارمان، 
همـه ی  توانسـتیم  اینکـه  ضمـن  کنیـم.  شخصی سـازی 
جنبه هـای زیرسـاخت فنـاوری اطلاعاتمـان را بـه خوبـی 

کنیم.« مدیریـت 
Armed Forces دانا هوگان، نایب رئیس بانک
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info@parand.ir
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از قابلیـت تعریـف گردش هـای کاری POB بـرای تعریـف و رسمی سـازی فرآیندهـای کسـب وکار اسـتفاده 
می شـود کـه شـامل مراحـل و اقدامـات متعـددی اسـت. معمـولاً برای دسـتیابی بـه نتیجـه ی مطلـوب، باید 

توانایی هـا، ظرفیت هـا و بخش هـای مختلـف سـازمان را در تعریـف گردش هـای کاری در نظـر گرفـت.
گردش هـای کاری جنبـه ی عمومـی دارنـد و می تـوان از آن هـا بـرای هـر فرآینـد یـا رونـدی در POB )از جمله 

تغییـرات، پروژه هـا، انتشـار، مشـکلات و غیـره( اسـتفاده کرد.

بـه کمـک گردش هـای کاری POB می توانیـد فرآیندهـای کاری و مدیریـت و 
ارائـه ی اسـناد متحـد و یکپارچـه را ساده سـازی کنید.

گردش هـای کاری بـه منظـور اطمینـان از بـرآورده شـدن نیازهـای کسـب وکار 
شـما، پیوسـته ارزیابـی و بهینه سـازی شـده و مـورد انطبـاق قـرار می گیرنـد.

مسئولیت های کاملاً تعریف شده

وجـود تعریـف روشـنی از مسـئولیت موجـب می شـود کـه تک تـک 

مراحـل گـردش کار شـما بـه درسـتی انجـام شـود و بـدون تأخیـر، 

از بخشـی بـه بخـش دیگـر تحویـل داده شـود. در چنیـن حالتـی، 

فاصلـه ی زمانـی بالقـوه ی بیـن فعالیت هـا حـذف می شـود.

یـک  و  مسـئول  یـک  کار،  گـردش  در  گام  هـر  بـرای   ،POB در 

هماهنگ کننـده تعریـف می شـود کـه هنـگام اجـرای فعالیت هـای 

گـردش کار، اطلاعـات لازم را از طریـق ایمیـل یـا SMS، از سیسـتم 

پیام رسـان داخلـی POB دریافـت می کنـد. بـا پایـان هـر فعالیـت، 

فعالیت هـای بعـدی بـه صـورت خـودکار بـه جریـان افتـاده و بـه 

مسـئول مربوطـه سـپرده می شـوند. منبـع هـر گـردش کار می تواند 

تغییـر،  مدیـر  می توانـد  منبـع  ایـن  کنـد.  کنتـرل  را  آن  عملکـرد 

هدایت کننـده ی پـروژه، مدیـر مشـکلات یـا مدیـر خدمـات باشـد.

ساده سازی گردش های کاری

بـا تعریـف یـک قالـب بـرای یـک گـردش کار و اطمینـان از کارآمـد 

کار دیگـری  بـرای هـر گـردش  را  قالـب  آن  آن، می توانیـد  بـودن 

اسـتفاده کنیـد تـا گـردش کار مـورد نظـر بـر اسـاس سـطح کیفـی 

شـود. انجـام  تعریف شـده 

تجربـه نشـان داده کـه قالب هـا می تواننـد بـرای تأمیـن نیازهـای 

مـورد  و  بهینه سـازی شـوند  و  ارزیابـی  پیوسـته  کسـب وکار شـما، 

انطبـاق قـرار گیرنـد.

گردش های کاری 
Generic Workflow

گزارش های ممیزی و مرتبط با ارائه ی اسناد

گـردش کار و هـر یـک از فعالیت هـای موجـود در آن، بـرای ذخیره ی اسـناد و 

مـدارک گوناگـون، دارای چندیـن فيلد RTF هسـتند.

فيلـد RTF بـه متن هـای فرمت شـده، جـداول، عکس هـا، فیلم هـا، لینک هـا 

و... اجـازه می دهـد تـا در POB ذخیره شـوند.

هنـگام اجـرای گـردش کار، POB به صـورت خودکار یک گـزارش ممیزی ایجاد 

کـرده و اسـناد مربـوط بـه تغییـرات فعالیت هـا یـا خـودِ گـردش کار را تدوین 

می کنـد.

گـزارش ممیـزی اطلاعـات مربوط به نوع اسـتفاده، فـرد اسـتفاده کننده و زمان 

اسـتفاده را ارائـه می دهد.

قالب های گردش کار

تعریـف قالب هـای گـردش کار بـه منظـور تضمین کیفیـت، افزایـش بهره وری 

و حفـظ محدودیت هـای زمانـی ضـروری اسـت. قالب هـا همـراه بـا کارکنان 

 POB خدمـات و واحدهـای کسـب وکار توسـعه یافتـه و پـس از تأییـد، در

جنبـه ی عملیاتـی پیـدا می کننـد.



»مـا عـلاوه بـر مدیریت منابـع انسـانی، توانسـتیم نیازها، 
وظایـف و ترتیب درسـت انجـام آن هـا را در POB تعریف 
بـا  کـه  باشـیم  داشـته  متفـاوت  کار  گـردش   15 و  کنیـم 
اقدامـات و بخش هـای مختلـف مـا سـازگار هسـتند. در 
و  شـده اند  مسـتند  مـا  کاری  گردش هـای  حاضـر،  حـال 
را تضمیـن  آن هـا  بـودن  واقعـی  کـه   توسـط سیسـتمی 
می کنـد ـ موضوعـی کـه هم بـرای واحـد منابع انسـانی و 
هـم بـرای واحد فنـاوری اطلاعـات بسـیار مفیـد و کارآمد 
اسـت - پشـتیبانی می شـوند. اکنون، واحد منابع انسـانی 
دسـتور شـروع فرآینـد را بـرای مـا ارسـال می کند، سـپس 
POB ضامـن تـداوم کارهـا بـا ترتیب درستشـان اسـت و 
چنانچـه هـر فعالیتـی ناتمـام بمانـد، بـه موقـع از ناتمـام 

مانـدن آن مطلـع می شـویم.«
Gard هانه آسلند، مهندس سیستم های ارشد مهندسی شرکت

ویرایشگر گردش کار نمایی کلی از تمام فعالیت های موجود در گردش کار و ارتباط میان آن ها را ارائه می کند.
تصحیح گرافیکی گردش کار، به همراه فهرستی از فعالیت ها، به شما اجازه می دهد که گردش کار خود را به راحتی تغییر داده و آن را ساده سازی کنید.

برنامه ریزی

نرم افـزار POB بـر اسـاس مؤلفه هایـی ماننـد »زودتریـن زمان شـروع و دیرتریـن زمان 

اتمـام طـرح بـر اسـاس تاریخ های معین شـده« یـا »تاریخ مراحـل مهـم« و... به صورت 

خـودکار اقـدام بـه برنامه ریـزی گـردش کار می کند.

شـما می توانیـد بـرای گـردش کار خـود، بـر اسـاس هـر کـدام از تقویم هـای کاری مورد 

نظرتـان )بـرای مثال 8:00 - 16:00 روزهـای کاری، 6:00 - 20:00  روزهای کاری، 7×24 و...( 

برنامه ریـزی کنیـد. همچنیـن، می توانیـد فعالیت هایـی را کـه بایـد در زمان مشـخصی 

انجـام شـوند، تعریـف کرده تـا POB با در نظـر گرفتن ایـن برنامه ی مشـخص، ادامه ی 

گـردش کار را بـرای شـما برنامه ریـزی کند.

اطلاعیه ها

در نرم افـزار POB می تـوان زمـان ارسـال اطلاعیه هـا بـه کارکنـان خدمات یا مشـتریان 

را تعریـف کـرد. ایـن اطلاعیه هـا می توانند شـامل اطلاع رسـانی بـه مسـئول فعالیت به 

هنـگام نشـر آن یا به مشـتری هنگام شـروع گـردش کار باشـند، یا مثلاً اطلاع رسـانی به 

مسـئول گـردش کار در صـورت عـدم شـروع فعالیـت در زمـان برنامه ریزی شـده یا عدم 

پایان پذیـری آن در زمـان مشخص شـده، یـا اطلاع رسـانی به مسـئول قالب گـردش کار 

چنانچـه زمـان صرف شـده بیـش از برآوردهای برنامه ریزی شـده باشـد.

کنترل خودکار

در هـر گـردش کار، فعالیت هـای خاصـی می تواننـد به صورت خـودکار و بـدون دخالت 

نیـروی انسـانی اجـرا شـوند. فعالیت هایـی ماننـد نگهـداری از پایـگاه داده مدیریـت 

پیکربنـدی POB، اجـرای نگهـداری از سیسـتم های خارجـی ماننـد ایجـاد کاربـر AD یـا 

حسـاب Exchange یـا ارسـال نامه ای به سـهامداران در مورد عملکرد گـردش کار و... .

کنترل بودجه

بـا اجـرای گـردش کار در POB، میـزان و نـوع اسـتفاده از منابـع مرتبـط )ماننـد زمـان، 

اقـلام و...( گـزارش می شـود.

همچنیـن، در صـورت پرداخـت هزینـه از سـوی مشـتری، می تـوان امکان دسترسـی به 

شـمار منابـع پیش بینی شـده در قیـاس با منابـع استفاده شـده، اطلاعات هزینـه ی کل و 

حتـی ارائه ی صورتحسـاب را در اختیار مشـتری قـرار داد.

بررسی امکان انجام یک فعالیت

هـر کاربـر در POB یک تقویـم کاری دارد کـه فعالیت های 

مرتبـط بـا او را نمایـش می دهـد. ایـن تقویـم می تواند با 

MS Outlook یـا تقویـم Notes هماهنگ شـده و از این 

طریـق، همـه ی زمان های آزاد فرد مشـخص شـوند.

فرآینـد  اختیـار  در  را  بی نظیـری  ابـزار  قابلیتـی  چنیـن 

از  اسـتفاده  بـا  کـه می تـوان  قـرار می دهـد  برنامه ریـزی 

آن، پیـش از اختصـاص هـر فعالیتـی به یک کاربـر، امکان 

انجـام آن را بررسـی کـرد.
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پورتال کاربران
Self Service Portal

بـا اسـتفاده از پورتـال کاربـران POB، می توانیـد قابلیت هـای آن را از طریـق اینترانت، اینترنت یـا محیط های 
اکسـترانت در میـان مشـتریان و گروه هـای پشـتیبانی محلی توزیـع کنید. این فرآینـد به کاربـران نهایی اجازه 

می دهـد کـه به اطلاعات به روز  در POB دسترسـی داشـته باشـند. 
در واقـع، پورتـال کاربـران POB بـه آزادسـازی منابع در سـازمان پشـتیبانی  و همچنین بهینه سـازی گردش کار 

می کند. کمـک 

مزايا برای سازمان شما

با اسـتقرار POB، مشـتریان می توانند بسـیاری از مشـکلات را 

خودشـان حـل کنند و نتیجـه ی آن، کاهش تعـداد تماس های 

دریافتـی کارکنـان پشـتیبانی خدمـات خواهـد بـود. بـه ایـن 

کارکنـان  تعـداد  بـا  ترتیـب، سـازمان شـما می توانـد حتـی 

کم تـر، خدمـات پشـتیبانی بهتـری را ارائـه دهد.

مزايا برای کاربر نهایی

مشتریان می توانند با استفاده از پورتال کاربران و از طریق یک 

رخداد  اطلاعات  به  و  شده  متصل   POB به  اینترنت،  مرورگر 

مربوطه، در هر زمان، دسترسی داشته باشند.

همچنین، آن هــا می تواننـد فرآیند پشـتیبانی را پیگیری کرده 

و رخدادهـا را بـا اطلاعـات جدید مربوطه به روزرسـانی کنند.

POB تعامل با پيشخوان خدمات

برنامه های کاربردی اینترنت / اینترانت POB در تعامل کامل با سیستم POB هستند. 

به کمک این قابلیت، علاوه بر دسترسی به داده هـای موجـود در POB که پیوسته 

توسط مرکز پشتیبانی به روز می شوند، قادر به انجام موارد زیر خواهید بود:

 . پیگیری رخدادها و مشکلات خود
 . اولویت بندی رخدادها و مشکلات خود

 . بستن رخدادها به هنگام حل وفصل آن در مرحله ای دیگر
 . مشاهده ی اسناد و مدارک راه حل، بدون تماس با بخش خدمات

POB برقراری ارتباط با پيشخوان خدمات خود، از طریق . 
 . اختصاص خودکار رخدادها به گروه ها و افراد، با توجه به مهارت های آن ها

مدیریت تماس

مشـتریان شـما می تواننـد با اسـتفاده از خدمـات مدیریت تماس POB کـه در ادامه 

به آن ها اشـاره کرده ایم، تعامل سـازنده ای با مرکز پشـتیبانی داشـته باشـند:

 . ثبت تماس های درخواست
 . مستند سازی تماس های خدمات و مشکلات 

 . پیگیری تماس ها و مشکلات بدون تماس با پشتيبانی
 . مشاهده ی تاريخچه ی درخواست

POB تشخیص راه حل رخدادها و مشکلات، به کمک پایگاه دانش . 
)FAQ( جست وجو در پرسش و پاسخ های متداول . 

خدمات فوق به حل سریع رخدادها و مشکلات کمک می کند و مشتریان می توانند 

بدون تماس تلفنی، پیوسته با شما در ارتباط بوده و مشکلات خود را در هر زمان و 

مکان ثبت کنند.

در دنیـای پرشـتاب کنونـی کـه کسـب وکارها را متحـول کرده، 
بدیهـی اسـت کـه بـرای پشـتیبانی از فرآیندهای کسـب وکار، 
بـه منظـور حفـظ تـوان رقابتـی و پیشـرو مانـدن در مقایسـه 
بـا سـایر رقبـا،  وجـود برنامه های کاربـردی قوی یـک ضرورت 
اسـت. پورتـال کاربـران POB بـه شـما در افزایـش و کنتـرل 
خدمـات پشـتیبانی یاری می رسـاند. به تبع آن، مشـتریان نیز 
از کیفیـت پشـتیبانی و جریـان پیوسـته ی اطلاعـات مربوط به 
وضعیـت کـه در اختیارشـان قـرار می دهید، قدردانـی خواهند 

نمود.



اطلاعیه ها

می توانیـد بـا اسـتفاده از پیام هـای جلب کننـده، اطلاعـات مهـم را بـه 

 POB کاربـران یـا گروه هایـی از آن هـا، هنـگام ورود بـه پورتـال کاربـران

دهید. انتقـال 

اختصاصی سازی با توجه به نیاز شما

پورتـال کاربـران POB می توانـد بسـته به نیاز شـما تغییر کنـد و ظاهری 

متناسـب با صفحه ی اصلی و مشـتریان شـما داشـته باشد.

ساختار قوی

سـاختار POB امـکان دسترسـی ایمـن و کارآمـد بـه تمـام داده هـا و 

تعامـلات موجـود را فراهـم مـی آورد. سـرور وب، در نقـش دروازه ای بین 

مرورگـر وب و پایـگاه داده POB عمـل می کنـد. 

بـا توجـه بـه یکپارچگـی کامـل داده هـا در پورتـال کاربـران، دسترسـی و 

به روزرسـانی پایـگاه داده POB می توانـد بـه راحتـی صـورت پذیـرد.

ترافیک امن

سـرور وب IIS می توانـد پروتـکل رمزگـذاری SSL 128/256-bit را بـا 

امنیـت کامـل اجـرا کند. در بیشـتر مواقع، تنهـا چیزی که نیـاز دارید، یک 

گواهینامـه ی SSL اسـت تـا بتوانیـد به وسـیله ی آن، ایـن سیسـتم را به 

 POB قادر خواهیـد بود IIS در SSL کار بیاندازیـد. در نهایـت، بـا نصـب

را بـا اسـتفاده از HTTPS و SSL اجـرا نمایید.

POB فروشگاه اینترنتی

از دیگـر قابلیت هـای پورتـال کاربـران POB، امـکان افـزودن فروشـگاه 

اینترنتـی اسـت. در فروشـگاه اینترنتـی POB کاربـران می تواننـد کالا یـا 

خدمـات سـفارش دهنـد. ایـن کار از طریـق دسترسـی به کاتالـوگ کالا و 

کاتالـوگ خدمـات امکان پذیـر اسـت.

فروشـگاه اینترنتـی POB نقـش ـ محـور اسـت. بنابرایـن، بـه هـر کاربر 

آنلایـن، تنهـا مـواردی را نمایـش می دهـد کـه او از میـان آن هـا حـق 

انتخـاب دارد. کاربـران بـا اسـتفاده از ایـن قابلیـت می تواننـد سـاده تر از 

پیـش، مـوارد مورد نظرشـان را مشـاهده کننـد. آن ها گزینه هـای موجود 

و اطلاعـات مربـوط بـه هـر محصـول را مشـاهده می کننـد و درخواسـت 

خریـد، بـدون درگیـر سـاختن مرکـز خدمات، بـرای اخـذ تأییدیه ارسـال 

می شـود. بـا ایـن کار، مرکـز خدمـات سـازمان از انجـام بسـیاری از امـور 

رهـا خواهد شـد. 

بـا اسـتفاده از قابلیت هـای فوق العاده ی فروشـگاه اینترنتـیWendia که 

شـامل خرید هـای خـودکار و فرآیندهای موجـودی  انبار اسـت، حجم کار 

مرکـز خدمـات سـازمان نیز کاهـش می یابد.

شـایان ذکر اسـت کـه فروشـگاه اینترنتی بخشـی از کارکردهـای مدیریت 

انبـار و خرید POB اسـت.

مشتریان نهایی می توانند با استفاده از پورتال کاربران، درخواست سرویس ارسال کنند، در میان اطلاعات ثبت شده در پایگاه دانش جست وجو کنند یا مشکلات خود را گزارش دهند.

»مـا در بخشـی کـه مشـتریان از پورتـال کاربـران اسـتفاده می کننـد و 
از طریـق ایمیـل )بـه جـای تلفـن( بـا بخـش پشـتیبانی ارتبـاط برقـرار 
از چنیـن  اسـتفاده  بوده ایـم.  می کننـد، شـاهد تغییـرات فوق العـاده ای 
پورتالـی، ابـزاری بـرای رسـیدگی سـریع تر بـه مـوارد را در اختیـار مـا قرار 
از گذشـته، می توانیـم  بهتـر و عادلانه تـر  بنابرایـن، خیلـی  داده اسـت. 
مسـئله ی اولویت بنـدی را، بـا توجـه بـه اصـل »اولیـن مشـتری در صف 

انتظـار، مسـتحق اولیـن خدمـت اسـت« کنتـرل کنیـم.«
هانس المکیست، بخش مرکزی فناوری اطلاعات منطقه ی سجالند
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مدیریت دارایی و پیکربندی
Configuration & Asset Management

مديريـت دارایـی و پیکربنـدی POB شـامل فعالیت هـای لازم برای شناسـایی، ضبـط و گزارش هـای مربوط به 
اقـلام مختلـف فنـاوری اطلاعات )از جمله نسـخه ها و روابط متعدد، شـامل سـخت افزار، نرم افزار و مسـتندات 
مربوطـه( اسـت. تمـام ابزارهـای مربـوط به مدیریـت سیسـتم می تواننـد در پایـگاه داده مدیریـت پیکربندی 
چنـد بعـدی )CMDB( قـرار گیرنـد و POB می تواند به صـورت بصری، کل محیط پیکربندی شـما را نمایش دهد.

مديريـت پیکربنـدی و دارایـی POB، امـکان کنتـرل دارایی هـای 
بـاارزش سـازمان را فراهـم آورده و از ایـن طریـق بـه برنامه ریـزی 
مالـی، کاهـش هزینه هـا و مشـاهده ی تغییـرات نرم افـزاری کمـک 

کـرده و مانـع اسـتفاده از نرم افزارهـای غیرمجـاز می شـود.

مزايا برای سازمان شما

زیرسـاخت های فنــاوری اطلاعـات، بـه علـت پیچیدگی هـای فـراوان، نیازمنـد 

مدیریـت صحیـح پیکربنـدی بــا اسـتفاده از اطلاعـات مرتبـط هسـتند. ایـن 

امـر بـه کنتـرل دارایی هـای بـاارزش سـازمان، بهینه سـازی برنامه ریـزی مالی و 

مشـاهده ی تغییـرات نرم افـزاری کمـک می کنـد، مانـع اسـتفاده از نرم افزار های 

غیرمجـاز می شـود و کاهـش هزینه هـا را بـه دنبـال دارد. نرم افـزار POB قـادر 

اسـت همـه ی نیازهـای فـوق و سـایر نیازهـای مربـوط بـه مدیریـت دارایـی و 

پیکربنـدی را در شـرکت شـما پشـتیبانی  کند.

مزايا برای کاربر

مديريـت پيکربنـدی و دارايـی POB اطلاعـات مربـوط بـه اقـلام پیکربنـدی و 

مسـتندات مربـوط بـه آن را فراهـم مـی آورد. ایـن اطلاعـات ضمن پشـتیبانی 

از فرآيندهـای مدیریـت خدمـات، بـا فعالیـت کارمنـدان پشـتیبانی، مدیـران 

پیکربنـدی، مدیـران تغییـر، توزیع کننـدگان و دیگـر افـرادی کـه بـا دارایی های 

شـرکت کار می کننـد، مرتبـط می شـوند. همچنیـن، اطلاعـات دقیقی بـه منظور 

کنتـرل دسترسـی، کیفیـت خدمات و پیمانـکاران در اختیار شـما قـرار می دهد.

مدیریت پیکربندی برای حفظ رقابت

افزایـش کارآمـدی و تأثیـر سـازمان در گـروِ کنتـرل زیرسـاخت ها و خدمـات 

فنـاوری اطلاعـات اسـت. مديريت پيکربنـدی و دارايی POB یـک مدل منطقی 

از زیرسـاخت های شـما را از طریـق شناسـایی، کنتـرل، نگهـداری و تأییـد اقلام 

پیکربنـدی موجـود فراهم مـی آورد.

اقلام پیکربندی

و  دارایی  نوع  هر  دقیق  اطلاعات  و  پیکربندی  اقلام   POB نرم افزار 

همچنین پیشینه ی کامل و اتصال آن به یک مشتری خاص، محل 

و قرارداد را کنترل کرده و امکانات زیر را در اختیار شما قرار می دهد:

 . طبقه بندی اقلام پیکربندی بر اساس کالا و نوع آن

 . پیکربندی و نمایش گرافیکی اقلام پیکربندی

 . تنظیم روابط بسیار زیاد بین اقلام پیکربندی

 . تحویل، جایگزینی، جابه جایی و به روزرسانی اقلام پیکربندی

 . کپی و حفظ پیکربندی های استاندارد

  ،Lansweeper ،MS SCCM ادغام با ابزارهایی مانند . 

 Zenworks Enteo ،Capa ،HP OpenView ،Tivoli   

   و...

نرم افـزار POB ابزارهـای متنوعـی را برای سـهولت نگهـداری پایگاه 

داده پیکربنـدی چندبعـدی و به روز نگه داشـتن آن، در اختیار شـما 

قـرار می دهـد. ایـن فرآینـد بـه کاهـش هزینه هـا و بـه روز نگـه 

داشـتن کامـلِ پایـگاه داده پیکربنـدی چند بعـدی کمـک نمـوده و 

بـرای ماژول هـای دیگـر مدیریـت خدمـات، اطلاعات دقیقـی را در 

رابطـه بـا پایـگاه داده پیکربنـدی چند بعـدی تأمیـن می نمایـد.



مدیریت محصولات

مشـتریان  و  محصـولات  بیـن  زیـاد  بسـیار  روابـط  از   POB نرم افـزار 

پشـتیبانی کـرده و پیشـینه ی محصـولات و اطلاعـات دقیـق مربـوط بـه 

آن هـا )قیمـت خدمـات، توافقنامه های سـطح خدمـات، ضمانت نامه ها، 

می کنـد. کنتـرل  را  و...(  تاریخ هـا 

مدیریت اقلام

در POB می توانیـد تمـام کالاهـا و مدل هـا را در محیـط خـود تعریـف 

کـرده و بـا توجـه به نیاز خـود، مدل هـای اسـتاندارد را مشـخص کرده و 

نمایید. پیکربنـدی 

مدیریت گواهینامه ی نرم افزارها

نرم افـزار POB بـا کنترل گواهینامه هـا و تخفیف ها، بـه حفظ محصولات 

و نرم افزارهـای نصب شـده کمـک می کنـد. POB اطلاعـات لازم در مـورد 

تعـداد گواهینامه هـا و تاریخ پایـان و مدیریت آن ها را، بـا در نظر گرفتن 

نـوع کارکـرد و کمپانـی مادر، در اختیار شـما قـرار می دهد.

مدیریت چرخه حيات

در نرم افـزار POB می توانیـد بـا نظـارت و کنتـرل چرخـه حیـات تمامـی 

پیکربندی هـای اقـلام، نظـارت دقیقـی بـر هزینه هـا، دوره ی خدمـات و 

دسترسـی ها داشـته باشـید.

استهلاک

نرم افـزار POB می توانـد بـه صورت خودکار، اسـتهلاک اقـلام پيکربندی را 

بر اسـاس انواع روش های تشـخیص اسـتهلاک )روش خطی و انحرافی( 

محاسـبه کنـد. از آنجا کـه POB در حال حاضـر، تمام اطلاعـات مربوط به 

پیکربنـدی اقـلام را ذخیـره می کند، اسـتهلاک هر يک از اقلام، به سـرعت 

پردازش شـده و در دسـترس شـما قرار می گیرد.

نظارت

عملکـرد نظـارت POB یـا POB KPI Explorer ایـن امکان را برای شـما 

فراهـم مـی آورد تـا نظـارت کاملـی بـر فرآیندها، هـدف، عملکرد، سـطح 

خدمـات و... داشـته باشـید. کارکـرد نظـارت از بخش هـای مهـم فرآینـد 

مدیریـت خدمـات اسـت و آن را می تـوان متناسـب بـا نیـاز هـر کاربـر 

کرد. تنظیـم   POB

گزارش ها

می توانیـد بـا اسـتفاده از امکانـات بخـش گزارش هـا در POB، انـواع 

گـزارش را در رابطـه بـا هـر نـوع شـاخص کليـدی عملکـرد، تهیـه کنیـد 

و از دسـتیابی بـه اهـداف کسـب وکار خـود مطمئن شـوید. در دسـترس 

بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن، بـه شـما اجـازه می دهـد که پیوسـته 

بـر رضایـت مشـتری، کیفیـت خدمـات، سـودآوری و رونـد بـازار نظارت 

باشید. داشـته 

پیکربندی دارایی ها

»توانایـی Wendia و POB در پشـتیبانی از فرآیندهای مختلف مدیریت 
خدمـات و مشـاوره خیره کننـده اسـت. خـط مشـی محصـولات، نگـرش 
متواضعانـه و کارمنـدان مجـرب شـرکت Wendia، معاملـه بـا آن هـا را 
بـرای مـا بسـیار سـاده کـرد. بـا اسـتفاده از بهیـن روش ITIL و داشـتن 
بهتریـن عملکـرد، رابطـه ی مـا بـا مشـتریان، کارکنـان و فروشـندگان از 

همیشـه کارآمدتر شـده اسـت.«
Atea Sverige AB مارکوس سدربرگ، مدیر ارشد محصول شرکت
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مدیریت تغییر و پروژه 
Project & Change Management

مـاژول مدیریـت تغییـر و پـروژه POB متضمـن اسـتفاده از روش هـا و مراحـل اسـتاندارد، بـه شـکلی مؤثر و 
سـریع، بـرای رسـیدگی بـه تمـام تغییـرات و پروژه هاسـت. بـه نحـوی کـه تغییرات فـوق کمتریـن تأثیـر را بر 
سـازمان گذاشـته و شـاهد پیشـرفت عملکـرد باشـیم. همچنیـن، مدیریـت تغییر و پـروژه  POB سـبب ایجاد 
شـفافیت در مراحـل مدیریـت تغییـر و بهبـود کانال هـای ارتباطـی شـده و بـه ایجـاد گـردش کاری مؤثرتر در 

سـازمان ها کمـک می کنـد.

بـا مدیریـت تغییـر و پـروژه POB می تـوان اسـتانداردهای لازم 
بـرای تضمیـن بهـره وری و اثربخشـی هـر گونـه فرآینـد مدیریت 
و  کیفیـت  افزایـش  موجـب  امـر  ایـن  کـرد.  تعریـف  را  تغییـر 

بهینه سـازی در اسـتفاده از منابـع می شـود.

مزايا برای سازمان شما

مدیریـت سـازمان ، بـا اطمینـان خاطـر از اطلاعـات موجـود در POB، می توانـد 

تأثیـر هـر تغییر بـر کسـب وکار را ارزیابی کرده و تعـادل لازم بین نیـاز به تغییر و 

تأثیـر و هزینـه ی آن را حفـظ کند. تغییراتی که به شـکل مؤثـری مدیریت و اجرا 

شـوند، معمـولاً در اولیـن تـلاش موفقیت آمیـز بـوده و منافـع آن ها به سـرعت 

خـود را نشـان می دهنـد. ایـن امـر، در نهایـت، باعـث صرفه جویـی در زمـان و 

می شـود. هزینه 

مزايا برای کاربر

بـا مدیریـت تغییـر و پـروژه POB، می تـوان اسـتانداردهای لازم بـرای تضمیـن 

بهـره وری و اثربخشـی هـر گونـه فرآیند مدیریـت تغییـر را تعریف کـرد. این امر 

موجـب افزایـش کیفیـت و بهینه سـازی در اسـتفاده از منابـع می شـود.

نرم افـزار POB بـا به روز نگه داشـتن اطلاعات کاربـران، در برنامه ریـزی و پیگیری 

فعالیت هـای مرتبـط بـا تغییـر بـه آن هـا کمـک می کنـد. بـا بهره گیـری از ایـن 

فرآینـد، می توانیـد مطمئـن باشـید کـه مسـئولیت ها بـه شـکل مناسـبی محول 

می شـوند و اطلاعـات درسـت و دقیـق، بـرای افـرادی کـه اجـازه ی دسترسـی به 

آن هـا را دارنـد، قابل مشـاهده اسـت.

مدیریت تغییر برای حفظ رقابت

مدیریـت خدمـات کارآمـد، نیازمنـد توانایـی ایجـاد تغییـرات سـریع و بی خطـر 

اسـت.  بـه همین سـبب، مدیریـت تغییر بـه فعالیتـی تمام وقت بدل شـده و از 

اجـزای ضـروری هر سـازمان در ارائـه ی خدمـات رضایت بخش به شـمار می رود. 

شـفافیت هرچـه بیشـتر، بـه افزایـش حمایـت از کارکنـان و بـه روز نگه داشـتن 

اطلاعـات مشـتریان می انجامد.

مدیریت سفارش تغییر

در پروژه هایی که وظایف بین افراد مختلف تقسیم می شود، گردش 

کار POB می تواند امکانات زیر را در اختیار افراد قرار  دهد:

 . ایجاد، حفظ و پیگیری سفارش تغییر، فرآیندها و پروژه ها 

 . ارتباط فعالیت ها و برنامه ریزی آن ها با سفارش تغییر 

 . پوشش دادن برنامه های احتمالی 

 . مدیریت و بررسی پیشرفت ها و وضعیت فعالیت ها 

 . دسته بندی سفارش تغییر

 . تأیید تأثیر و ریسک

 . کنترل خودکار فرآیندهای گردش کار

 . نشـر فعالیت هـا و سـفارش تغییـر، بـا توجـه بـه تاریخ هـای 

     شروع یا پیشرفت سفارش تغییر

 . برنامه ریزی خودکار فعالیت ها، از تاریخ شروع تا تحویل

 . افزایش سفارش ها و فعالیت های تغییر

 . پیاده سازی فرآیندهای تأیید

 . ارتباط توافقات سطح خدمات با سفارش های تغییر



مدیریت فعالیت

نرم افـزار POB می توانـد فرآینـد گـردش کار در یک سـفارش تغییر را 

پوشـش داده و امکانـات زیـر را در اختیار شـما قرار دهد:

 . ایجاد و حفظ فعالیت ها )از جمله فعالیت های استاندارد(

 . ایجاد و حفظ دستورالعمل های مرتبط با فعالیت ها

 . ادغام با فایل های Word ،Excell، تصاویر، عکس ها و... 

 . پیگیری وضعیت فعالیت ها

 . انتشار خودکار فعالیت های متناوب و موازی

مسـئول هـر بخـش می توانـد فهرسـت فعالیت هـا را مشـاهده یـا 

از تقویـم اسـتاندارد شـرکت، بـرای بررسـی و پیگیـری فعالیت هـا، 

اسـتفاده کنـد. ضمنـاً، POB بـا ارسـال پسـت الکترونیکـی، زمـان 

انتشـار فعالیت هـا را بـه شـما یـادآوری می کنـد.

مدیریت طرح فعالیت

در POB قـادر بـه ورود و حفـظ مدل های فرآیند تغییر هسـتید. این 

امـر شـما را از ایمن و اسـتاندارد بـودن فعالیت های شـرکت مطمئن 

می کنـد. همچنیـن، می توانید بـرای هر مرحلـه یا فعالیـت در فرآیند 

تغییـر، زمان های اسـتاندارد، مسـئولیت ها و اسـناد و مـدارک مرتبط 

)بـرای  اسـتانداردهای سـازمان  ترتیـب،  بدیـن  و  کـرده  تعریـف  را 

مثـال  ISO9000( و انحـراف از آن هـا را مدیریـت کـرده و برنامه های 

جایگزیـن احتمالـی را کامـلاً به روز نگـه دارید.

Project و Outlook یکپارچگی با تقويم های

نرم افـزار POB می توانـد بـا تقویـم Outlook یکپارچـه شـود تـا هـر 

فـرد بتوانـد از قابلیت هـای تقویـم بـرای برنامه ریـزی و هماهنگـی 

فعالیت هـا، سـفارش های تغییـر و پروژه هـا اسـتفاده کنـد. 

مدیریت وظایف

مدیریـت وظایـف ایـن فرصـت را در اختیـار بسـیاری از افـراد قـرار 

مـی دهـد تـا در فعاليت هـای فرآيند شـرکت نماینـد. در ایـن مورد، 

وظایـف در POB بـا Microsoft Outlook هماهنـگ می شـوند. 

نظارت

عملکـرد نظـارت POB یا POB KPI Explorer این امکان را برای شـما فراهم 

مـی آورد تـا نظـارت کاملی بـر فرآیندهـا، هدف، عملکرد، سـطح خدمـات و... 

داشـته باشـید. کارکـرد نظـارت از بخش هـای مهـم فرآیند مدیریـت خدمات 

اسـت و آن را می تـوان متناسـب بـا نیاز هـر کاربـر POB تنظیم کرد.

در POB، داده هـا در زمـان وقـوع، بـا انواع مختلفـی از نمودار هـای رنگارنگ 

نمایش داده می شـوند و امکان دسـتیابی به جزئیات بیشـتر از طریق جداول، 

نمودارهـا، نقشـه ها، پیشـنهادهای جانبـی داشـبورد POB و پیشـرفته ترین 

امکانـات گرافیکـی وجود دارد.

گزارش ها

بـا اسـتفاده از امکانـات بخـش گزارش هـا در POB، می توانیـد بـا تهیـه ی 

انـواع گـزارش در رابطـه با هـر نوع شـاخص کليدی عملکـرد، از دسـتیابی به 

اهـداف کسـب وکار خـود مطمئن شـوید.

در دسـترس بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن، بـه شـما اجـازه می دهـد که 

پیوسـته بـر رضایت مشـتری، کیفیت خدمات، سـودآوری و روند بـازار نظارت 

داشـته باشید.

تنظیم گردش کار مدیریت تغییر و پروژه

سرتاسـر  در  توانسـته ایم   POB تغییـر  و  پـروژه  مدیریـت  از  اسـتفاده  »بـا 
شـرکتمان، رویکـردی بـا چهارچوب هـای کامـلاً مشـخص داشـته باشـیم و 
گـردش کار مدیریـت تغییـر را یکسان سـازی کنیـم.  POB بـه مـا کمـک کرد 
کـه هـر یـک از تغییـرات را، در هـر یـک از مراحـل فرآینـد، بـه ترتیـب آغـاز، 

برنامه ریـزی، تأییـد و پیگیـری کنیـم.« مستندسـازی، 
PHNS شرکت IT ماکس سی یو، مدیر ارشد
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مدیریت سطح خدمات  
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  یـک SLA جدیـد  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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مدیریت صورتحساب  و امور مالی
Financial & Invoicing Management

مدیریـت پایـدار اقتصـادی از وظایف مهم مدیریـت خدمات فناوری اطلاعات به شـمار مـی رود. چراکه مدیریت 
خدمـات فنـاوری اطلاعـات ضامـن دریافت اطلاعـات مطمئـن از CMDB، بودجه بندی مالی دقیق، حسـابداری 
و تزریـق سـرمایه ـ کـه هسـته ی اصلـی مدیریـت مالی تلقی می شـود ـ اسـت. مدیریـت صورتحسـاب و امور 
مالـی POB هزینه هـای مربـوط بـه خدمات فناوری اطلاعات را به روشـنی مشـخص کرده و بـه منظور حمایت 
و کنتـرل برنامه ریـزی اسـتراتژیک و تصمیمـات حیاتـی کسـب وکارها، اطلاعـات مالـی دقیقـی را در اختیـار 

مدیـران قـرار می دهد.

مدیریـت صورتحسـاب و امـور مالـی POB ابـزاری 
اسـت  اطلاعـات  فنـاوری  مدیریـت  بـرای  ضـروری 
کـه می توانـد پیشـنهادهای مناسـبی بـرای بهره وری 
اقتصـادی خدمـات فناوری اطلاعـات ارائـه کند. این 
ابـزار برنامه ریـزی بسـیار ارزشـمند، بـه شـما اجـازه 
می دهـد کـه تصمیم گیری هـای حیاتـی کسـب وکار 
پایـه ی  بـر  را،  و سـرمایه گذاری های سـازمان خـود 

اطلاعـات مالـی قابـل اطمینـان بنـا کنید.

مزايا برای سازمان شما

شـرکت های خدمـات فنـاوری اطلاعات، در نقـش یک نهاد تجـاری، باید بتواننـد فعالیت های 

خـود را بـا الزامـات قانونـی منطبـق کـرده تا بـه فرآینـد بودجه بندی مالـی، کاهـش هزینه ها 

و ریسـک ها کمـک کنند.

مدیریت صورتحساب و امور مالی POB ابزاری ضروری برای مدیریت فناوری اطلاعات است که 

می تواند پیشنهادهای مناسبی برای بهره وری اقتصادی خدمات فناوری اطلاعات ارائه کند. این 

ابزار برنامه ریزی بسیار ارزشمند به شما اجازه می دهد که تصمیم گیری های حیاتی کسب وکار و 

سرمایه گذاری های سازمان خود را بر پایه ی اطلاعات مالی قابل اطمینان بنا کنید.

مزايا برای کاربر

بـه کمـک ابـزار FIM، کاربـران قـادر بـه جمـع آوری اطلاعـات مختصـری از CMDB و تمامـی 

قوانیـن مربـوط بـه مدیریـت مالـی فنـاوری اطلاعـات )از جملـه مدیریـت سـطح خدمـات، 

مدیریـت منابـع و مدیریـت پیکربنـدی( خواهنـد بود. بـه این ترتیـب، آن هـا می توانند برای 

برداشـتی قابـل اطمینـان و برنامه ریـزی سـرمایه گذاری های فنـاوری اطلاعـات،  اقـدام بـه 

تجزیـه و تحلیل هـای مالـی نماینـد.

POB قـادر اسـت در رونـد تخصیـص هزینه هـا و برنامه ریـزی منابـع، مدیریـت دارایی هـا و 

هزینه هـای مربـوط بـه خدمـات صورتحسـاب، از کاربـران بـه نحـو مؤثـری پشـتیبانی کند.

مديريت صورتحساب  و امور مالی برای حفظ رقابت

حضـور مـداوم در صحنـه ی رقابـت، نیازمنـد بهـره وری، شـفافیت و آگاهـی از هزینه هاسـت. 

بنابرایـن، بهره منـدی از یـک ابـزار کارآمد بـه منظـور پشـتیبانی از بودجه بندی، حسـابداری و 

افزایـش کیفیـت خدمات فنـاوری اطلاعات بر اسـاس بهین روش هـای ITIL، برای سـازمان ها 

امـری حیاتی اسـت.

مزایای اثبات شده

در   ITIL بهین روش  از  بهره مندی  با   POB نرم افزار 

مدیریت مالی، مزایای زیر را در اختیار کسب وکارهای 

فناوری اطلاعات قرار می دهد:

 CMDB اطلاعات دقیق و منسجم از . 

بهره وری  با  مرتبط  مناسب  پیشنهادهای  ارائه ی   .  

اقتصادی

 . پشتیبانی از تصمیمات حیاتی مالی 

 . توجیه هزینه ها و سرمایه گذاری ها

 . قابلیت پشتیبانی از برنامه ریزی منابع

 . شفافیت در هزینه ها و آگاهی از آن ها

 . قیمت گذاری عادلانه

 . تخصیص دقیق هزینه و صدور صورتحساب



بودجه بندی

اطلاعات  هزینه ها  مدیریت  و  برآورد  با   POB نرم افزار 

دقیقی در رابطه با هزینه های احتمالی مربوط به خدمات 

و منابع سازمان فراهم کرده و ریسک هزینه های اضافی را 

به حداقل می رساند. این ابزار به شما اجازه می دهد، برای 

اطمینان از پیش بینی های بودجه، هزینه های واقعی را با 

هزینه های پیش بینی شده مقایسه کنید.

حسابداری

از هزینه هـای صرف شـده  POB بـا پشـتیبانی  نرم افـزار 

در ارائـه ی خدمـات فنـاوری اطلاعـات، امـکان تجزیـه و 

تحلیل هـای مالـی متنوعـی را بـه منظـور بررسـی میـزان 

مهیـا  اطلاعـات  فنـاوری  خدمـات  اقتصـادی  بهـره وری 

می کنـد. همچنیـن، بـا شفاف سـازی مالـی، از مدیریـت 

فنـاوری اطلاعـات بـه هنـگام تصمیم گیری هـای حیاتـی 

مرتبـط بـا کسـب وکار و امور مالـی، پشـتیبانی می نماید.

صورتحساب

در نرم افـزار POB صـدور صورتحسـاب، مدیریـت سـطح 

خدمـات و مدیریـت خریـد و موجـودی کامـلاً یکپارچـه 

شـده اسـت. یکپارچه سـازی اسـتاندارد بـا سیسـتم های 

مالـی )ERP( موجـب صـدور سـریع و آسـان داده هـا به 

نرم افـزار مربوطـه می شـود. 

از امکانـات متعـدد POB در ایـن زمینـه، می تـوان بـه 

مـوارد زیـر اشـاره کـرد:

 . صدور صورتحساب زمان، مواد و هزینه ها

 . صدور صورتحساب هزینه های اضافی

 SLA مقایسـه ی صورتحسـاب بـا شـرایط موجـود در . 

    و درخواست های خرید

یکپارچگی

مدیریـت صورتحسـاب و امـور مالـی POB کاملاً بـا دیگر اعضـای خانـواده ی محصولات 

POB یکپارچـه اسـت. ایـن ابـزار می توانـد بـا برنامه هـای ديگـری، از جملـه مـوارد زیر، 

یکپارچه شـود:

 )ERP( سیستم های مالی / سیستم های برنامه ریزی منابع سازمانی . 

 . سیستم های اداری و برنامه های کاربردی 

 . پست الکترونیکی و دیگر فناوری های پیام رسان

نظارت

عملکـرد نظـارت POB یـا POB KPI Explorer ایـن امـکان را برای شـما فراهم می آورد 

تـا نظـارت کاملی بـر فرآیندها، هدف، عملکرد، سـطح خدمات و... داشـته باشـید. کارکرد 

نظـارت از بخش هـای مهـم فرآینـد مدیریـت خدمات اسـت و آن را می توان متناسـب با 

نیـاز هـر کاربـر POB تنظیم کرد.

گزارش ها

می توانیـد بـا اسـتفاده از امکانـات بخـش گزارش هـا در POB، انواع گزارش هـای مرتبط 

بـا هـر نـوع شـاخص کليـدی عملکـرد را تهیه کـرده و از دسـتیابی بـه اهداف کسـب وکار 

خـود مطمئن شـوید.

در دسـترس بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن بـه شـما اجـازه می دهـد کـه پیوسـته بر 

رضایـت مشـتری، کیفیـت خدمـات، سـودآوری و رونـد بـازار نظارت داشـته باشـید.

پنجره ی مرور کلی بر مدیریت صورتحساب و امور مالی
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داشبورد  
 Dashboard

داشـبورد، نمایشـی تصویـری از مهم تریـن اطلاعـات مـورد نیـاز بـرای رسـیدن بـه یـک یـا چند هدف اسـت. 
کاربرهـا می تواننـد بـا یک نـگاه، از اطلاعـات باثبـات و منظمی کـه داشـبوردها در صفحه ی نمایـش در اختیار 
 POB یـک راه جدید و بصری قـوی برای ارائـه ی داده ها از POB آن هـا قـرار می دهند، مطلع شـوند. داشـبورد

است.  CMDB

داشـبورد POB بـا تصویرسـازی اطلاعـات، به تجسـم و 
درک سـریع و درسـت کاربران از اطلاعـات کمک می کند.

مزايا برای سازمان شما

اشـتراک گذاری  در  شـما  کمک رسـان   POB داشـبورد 

داده هـا در سرتاسـر سـازمان اسـت. چـرا کـه کاربـران 

داشـبورد POB لزومـاً کاربـران POB نیسـتند. بنابراین، 

بـرای  نوآورانـه  ابـزاری  حکـم  در  می توانـد  داشـبورد 

بـرای  را  عملکـرد  کليـدی  شـاخص های  مدیـران، 

نمایـد. پیشـنهاد  ایشـان  بـه  تصمیم گیری هـا 

مزايا برای کاربر

داشـبورد POB ایـن امـکان را در اختیـار کاربـران قـرار 

می دهـد تـا با مشـاهده ی اطلاعـات در لحظـه، در قالب 

انـواع تصاویـر گرافیکـی رنگـی، کنتـرل کاملی بـر جریان 

اطلاعات داشـته باشـند.

ویژگی هـای  از  شـماری  حـاوی   POB داشـبورد 

تعــاملی اسـت و بـرای ایجـاد و سفارشـی کردن آن و 

هشـدارهایش، نیـازی بـه دانـش برنامه نویسـی خاصی 

داشـت.  نخواهیـد 

کاربرد داشبورد در حفظ رقابت

بـرای حفـظ تـوان رقابـت سـازنده، بایـد بتوانیـد گـردش کار روزانـه را در سـازمان خـود 

بهینه سـازی کنیـد. یکـی از مـواردی کـه نقشـی اساسـی در ایـن فرآینـد بـازی می کنـد، 

داشـبورد POB اسـت کـه بـا ارائـه ی یـک سیسـتم نظارتـی کارآمـد، هـم دیـدی کلـی و 

روشـن بـه مدیران اجرایـی POB می بخشـد و هم به کاربـران در انجام وظایفشـان کمک 

می کنـد.

نیازهای نرم افزاری

برای اجرای داشبورد POB، دسترسی به امکانات زیر ضروری است:

 . یک مرورگر وب با Macromedia Flash 7 یا نسخه ی بالاتر، برای سرویس گیرنده

 Microsoft SQL Server ،Oracle ماننـد  ارتباط دهنـده،  داده  پایـگاه  یـک   .  

    MySQL ،DB2 و...

،IBM Websphere ،BEA Weblogic ماننـد   ،J2EE وب سـرور  نرم افـزار   .  

    Sun One ،Apache Tomcat و...

شـایان ذکـر اسـت کـه نرم افـزار سـرور Apache Tomcat به همـراه داشـبورد POB، در 

یـک بسـته، به شـما ارائـه می شـود. از آنجاکـه داشـبورد POB مطابـق با اسـتانداردهای 

صنعـت اسـت، نصـب و راه انـدازی آن سـاده بـوده و  ظـرف  چنـد روز می توانیـد آن را در 

سـازمان خـود، به صـورت کامـل، راه انـدازی کنید.

iPhad و iPhone برنامه ی مشاهده ی داشبورد در

برنامـه ی دسترسـی و مشـاهده ی داشـبورد بـرای کاربـران iPad و iPhone بر روی سـرور 

POB قابـل دریافت اسـت.



POB مزایای داشبوردهای

متریک ها،  KPI ها،  داشبوردها،  شرکت:  از  کلی  دید 

اطلاعات مورد نیاز هدایت عملکرد کسب وکار را در اختیار 

تصمیم گیرندگان قرار می دهند.

برای  حیاتی  ابزارهایی  داشبوردها  استراتژیک:  ترازبندی 

با  اجزا  هماهنگی  و  سازمان  روزانه ی  سلامت  بر  نظارت 

اهداف استراتژیک هستند.

اطلاعات به موقع: داشبوردها دسترسی سریع و به موقع به 

اطلاعات را فراهم می آورند.

اطلاعات جامع: داشبوردها می توانند در سرتاسر سازمان، 

دید و بینشی یکسان به کاربران ببخشند.

در  مربوطه  اطلاعات  تمام   داشبوردها  اجمالی:  معرفی 

قرار  کاربران  اختیار  در  خلاصه  صورت  به  را  نرم افزار  یک 

می دهند.

داشبورد POB اشکال گرافیکی متنوعی از اطلاعات را ارائه می دهد.گراف ها و سایر اطلاعات در iPad و iPhone نمایش داده می شوند.

»نرم افـزار POB بـه مـا کمک کرده تـا بتوانیم همیشـه از 
رخدادهـای جـاری سـازمان، به دقـت و در زمان درسـت، 
مطلـع شـویم. این نرم افـزار به تسـهیل اسـتخراج آمار در 

سـازمانمان نیز کمک بسـزایی کرده اسـت.«
Statens vegvesen الین گوندرسن، مدیر دفتر شرکت

POB ویژگی های کاربردی داشبورد

داشـبورد POB مجموعـه ای غنـی از قابلیت هـای مشـاهده ی داده هـا را، بـا اسـتفاده 

از فنـاوری هـوش بصـری، پشـتیبانی می کنـد. کاربـران می تواننـد نحـوه ی مشـاهده ی 

داشـبورد را از میان انواع نمودارهای سفارشـی، جداول، نمایش سـه بعدی، نقشـه های 

جغرافیایـی، نوارهـای متریـک، سرعت سـنج های متحـرک و... بـه دلخواه تنظیـم کنند.

برخی از ویژگی های کلیدی داشبورد POB عبارت اند از:

خروجـی  و  ورودی  اطلاعـات  از   POB داشـبورد   :Microsoft Excel بـا  یکپارچگـی 

می نمایـد. پشـتیبانی   Microsoft Excel

ارائـه ی اطلاعـات دقیق: داشـبورد POB داده هایی دقیـق را از طریق جـداول، نمودارها، 

نقشـه ها و... ارائـه می کند.

فیلتـر اطلاعـات محوری: داشـبورد POB بـه کاربر این امـکان را می دهد تـا در نمودارها 

و گزارش هـای نمایـش داده شـده، یـک محـور اضافـه کنـد که فیلتـر اطلاعاتـی مؤثری 

به شـمار می آیـد.

100 درصـد مبتنـی بـر مرورگـر: داشـبورد مشـتری در یـک مرورگـر وب، بـا اسـتفاده از 

فنـاوری Flash، کامـلاً قابـل اجراسـت.

مقیاس پذیـر: داشـبورد POB را می تـوان فقـط بـا یـک سـرور داشـبورد POB، هـم در 

مقیـاس کوچـک بـرای دَه کاربـر و هـم در مقیاس بزرگ برای خدمات رسـانی بـه هزاران 

نمود.  اجـرا  کاربر، 

امنیـت و امتیـازات مبتنی بـر نقش کاربـر: احراز هویت کاربـر، پیـش از دریافت اجازه ی 

دسترسـی به داشـبورد POB، ضروری است.

ویژگـی بـرای کاربـر: امـکان مشـاهده ی نمودارهـا و داشـبوردهای مجـاز شمرده شـده 

مدیر. توسـط 

ویژگـی بـرای تحلیلگـر: همـه ی توانایی هـای نقـش کاربـر، بـه عـلاوه ی توانایـی ایجاد 

مسـیر اخـذ اطلاعـات دقیـق و اسـتخراج داده هـای موقت.

ویژگـی بـرای مدیـر: همـه ی توانایی های نقـش تحلیلگـر، به عـلاوه ی توانایـی ایجاد و 

مدیریـت کاربـران، تعییـن امتیـازات خاص و کنتـرل دسترسـی کاربران.

سـهولت اسـتفاده: داشـبورد POB بسـیار بصـری بـوده و کاربـران، در هـر سـطحی، 

می تواننـد بـه سـهولت بـا آن ارتبـاط برقـرار کننـد. داشـبورد POB را می تـوان بـا کمی 

آمـوزش، در پایـگاه بزرگـی از کاربـران نیـز اجـرا کـرد.
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زیرساخت    
Infrastructure

نرم افـزار POB مجموعـه ی کاملـی از ماژول هـای نرم افزاری بـرای مدیریـت فرآیندهای کسـب وکار را در اختیار 
سـازمان های خدماتـی قـرار می دهـد. ایـن مجموعـه همـواره دو مقولـه ی عملکـرد و مقیاس پذیـری را در نظر 
داشـته و بر اسـاس معماری چند سـکویی )Cross Platform( طراحی شـده اسـت تا بتواند محدودیت های 

زیرسـاخت فنـاوری اطلاعـات شـما را اندازه گیری کند.

دلیل اینکه سال هاسـت مشـتریان وفادار POB کسـب وکار خـود را با این 
ابـزار همـراه  کرده انـد، امـکان دسترسـی به فنـاوری  سـریع، انعطاف پذیر 

و یکپارچـه  ای اسـت که توانسـته پاسـخگوی تمام نیازهای آن ها باشـد.
بـه  مـا  پایبنـدی  حاصـل  مـا،  خدمـات  بـه  مشـتریان  بـالای  اعتمـاد 
تعهداتمـان، درک نیازهـای مشـتریان و ارائـه ی راهکاری اسـت که کارایی 

آن  بـه مشـتریان ثابـت شـده اسـت.

قابلیت استفاده

شما می توانید از دستگاه های مختلفی به زیرساخت های POB دسترسی 

داشته باشید. مدیران سیستم، به کمک رابط بصری، می توانند به راحتی 

POB داشته باشند و  بر عملیات نظارت و نگهداری پلتفرم  کنترل کاملی 

ایجاد اختلال در  را در روند کار، طی ساعات کاری و بدون  تغییرات لازم 

محیط تولید، اِعمال کنند.گفتنی است، POB در ساختار مدیریت خدمات 

خود، همواره تأکید بسیاری بر رابط مشتری داشته است.

انعطاف پذیری

قابلیـت انعطاف پذیـری بـالای POB سفارشی سـاختن راهـکار را بـرای 

شـما تسـهیل کـرده و می توانـد پاسـخگوی تمـام نیازمندی های سـازمان 

شـما باشـد. در POB، بـدون نیـاز بـه هیچ گونـه مهـارت برنامه نویسـی، 

می توانیـد تغییـرات مـورد نظـر خـود را اعمـال کنیـد. ایـن نرم افـزار بـر 

اسـاس آخرین محیط برنامه نویسـی شـرکت مایکروسـافت و با اسـتفاده 

 WPF ،WCF ،ASP.NET از جملـه( NET Framework از سـاختارهای

و...( طراحی شـده اسـت.

یکپارچگی

راهـکار POB می توانـد بـه سـادگی بـا سـایر سیسـتم ها و نرم افزارهـای 

سـازمان شـما یکپارچه شـود. یکپارچگی کامل POB با سایر محصولات و 

سیسـتم های شـرکت های دیگـر، مانند سیسـتم های مالی، سیسـتم های 

نظارتـی، سیسـتم های اسـکن و اسـتقرار، ایمیـل و... اسـتفاده از آن را 

آسـان نمـوده و ضامن افزایـش بهـره وری کاربران نهایی اسـت.

راه حل مورد نیاز

شما وقتی می توانید رقابت مؤثری با سایر رقبا داشته باشید که بتوانید 

به  و  تولید  مناسب،  قیمت  و  کیفیت  با  را،  خود  خدمات  و  محصولات 

مشتریان ارائه کنید. 

شـرط لازم بـرای تحقـق ایـن امـر، دسترسـی بـه سیسـتم های فنـاوری 

اطلاعـات کارآمـد و بـه روز اسـت. زیرسـاخت POB شـما را در ارائـه ی 

سیسـتم های تولیـدی و خدمـات بـا پشـتیبانی قـوی یـاری می رسـاند.

مبنای زیرساختی

مبنای زیرساخت POB بر پنج اصل اساسی استوار است:

 . دسترسی بالا

 ITIL اجرای فرآیند خودکارسازی بر اساس بهین روش . 

 . کاهش هزینه ی کل مالکیت

 . بازگشت سرمایه )مالی و عملیاتی(

 . انعطاف پذیری و مقیاس پذیری

شـما می توانیـد محصـول مـا را بـرای مطابقت هرچه بیشـتر بـا نیازهای 

متغیـر در کسـب وکار خود تنطیـم نمایید.



چالش های کسب وکار

اجـرای فرآینـد خودکارسـازی و مدیریـت درسـت کسـب وکار می تواند به 

انـدازه ی پلتفـرم مؤثـر باشـد و بـه برقـراری جریـان فرآیندهـای مهـم در 

سـازمان شـما کمک کنـد. با تبع اهمیـت ایـن فرآیندها، وجـود پلتفرمی 

بـا عملکـرد اصولـی و اثبات شـده بیـش از پیـش مهـم جلـوه می کند.

بـه   POB اطلاعـات  فنـاوری  خدمـات  مدیریـت  مقیاس پذیـر  پلتفـرم 

گونـه ای طراحـی شـده کـه بتوانـد هـزاران کاربـر همزمـان سیسـتم را 

 )Cross Platform(مدیریـت کـرده و با ارائـه ی پشـتیبانی چندسـکویی

همزمانـی که مناسـب زیرسـاخت فناوری اطلاعات شـما باشـد، بـه بهبود 

مدیریـت کسـب وکار شـما کمـک کند.

حفـظ، ارتقـا و بهبـود پلتفرم POB سـاده بوده و می توان آن را متناسـب 

بـا نیازهـا و قوانین کسـب وکار در هر سـازمانی، تنظیم کرد.

واسط کاربری

راهـکار POB بـرای ارائـه ی خدمـات بـه مشـتریان، از رابط هـای کاربـری 

مختلفـی از جملـه وینـدوز، وب و موبایـل پشـتیبانی می کنـد.  کارمندان 

می تواننـد از هـر نقطه ی دنیا به وظایفشـان رسـیدگی کـرده و از راه دور، 

از طریـق انـواع دسـتگاه های HTML بی سـیم )ماننـد رابـط موبایـل یـا 

تلفن های هوشـمند( پاسـخگوی همه ی انواع مسـائل پشـتیبانی باشـند 

و و به روزرسـانی ها را دانلـود و آپلـود نماینـد. همچنیـن، می تواننـد تمام 

مـوارد مـورد نیـاز خـود را بـه سـادگی دانلـود و بـا سیسـتم های اصلـی 

کنند. هماهنـگ 

نظارت

عملکـرد نظـارت POB یـا POB KPI Explorer ایـن امکان را برای شـما 

فراهـم مـی آورد تـا نظـارت کاملـی بـر فرآیندها، هـدف، عملکرد، سـطح 

خدمـات و... داشـته باشـید. کارکـرد نظـارت از بخش هـای مهـم فرآینـد 

مدیریـت خدمـات اسـت و آن را می تـوان متناسـب بـا نیـاز هـر کاربـر 

نمود. تنظیـم   POB

همچنیـن، داشـبورد POB شـامل انواع نمودارهایی اسـت که به تجسـم 

هـر چـه بهتـر داده ها کمـک می کند. گفتنـی اسـت، داشـبورد را می توان 

کامـلاً مجـزا از سیسـتم POB اجرا کرد.

گزارش ها

انواع   ،POB در  گزارش ها  بخش  امکانات  از  استفاده  با  می توانید 

از  و  کرده  تهیه  را  عملکرد  کليدی  نوع شاخص  هر  با  مرتبط  گزارش های 

دستیابی به اهداف کسب وکار خود مطمئن شوید. در دسترس بودن آمار 

و گزارش های آنلاین به شما اجازه می دهد که پیوسته بر رضایت مشتری، 

کیفیت خدمات، سودآوری و روند بازار نظارت داشته باشید.

همچنین، می توانید گزارش های خاصی را که در برنامه های شناخته شده ای 

مانند Crystal Reports يا Microsoft Reporting Services ایجاد 

کرده اید، با POB یکپارچه کرده و اجرا نمایید.

»همـکاری مـا بـا Wendia یـک موفقیـت تمـام و کمـال بـوده اسـت.
مـا بـا مشـاهده ی عملکـرد ایـن راهـکار در محیـط واقعـی، بـه وجـود 
قابلیت هایـی همچـون انعطاف پذیـری، سفارشی سـازی و ارتقـای آسـان 

و سـریع ایمـان آورده ایـم.«
 Swissinfo فیلیپ اسکوب، مدیر سیستم و مدیر پروژه ی شرکت

www.parand. i r
info@parand.ir
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Wendia یکپارچگی
با ساير  محصولات

شـاید بعیـد بـه نظـر برسـد کـه یـک شـرکت راهـکاری ارائـه کنـد کـه بتوانـد بـرای همیشـه، بـا تمـام انواع 
سیسـتم ها، همسـو و یکپارچـه شـود. اما شـرکت Wendia کـه از معتبرترین شـرکت های جهانـی در مدیریت 
خدمـات فنـاوری اطلاعـات اسـت، در همـه ی سـال های فعالیـت خـود، همـواره نیـاز سـازمان ها بـه اتصال با 

راهکارهـای موجـود و در حـال توسـعه  را مـد نظر داشـته اسـت.

اسـتفاده از POB، یکپارچـه بـا سـایر ابزارهـا، ضامـن دسترسـی 
آسـان بـه اطلاعـات و اسـتفاده ی مجـدد از اطلاعـات بـاارزش 
اسـت. ایـن موضـوع بـه تقویـت جریـان اطلاعـات در سرتاسـر 

سـازمان نیـز کمـک می کنـد.

مزايا برای سازمان شما

منابع  بهینه سازی  به  نه تنها  معتبر  اطلاعات  به  آسان  دسترسی 

تصویر  که  می دهد  اجازه  مدیران  به  بلکه  می کند،  کمک  سازمان 

باز  پلتفرم  با  باشند.  داشته  خود  کلی کسب و کار  نمای  از  دقیقی 

POB، شما می توانید هم ابزارهای موجود در سازمانتان را حفظ 

کنید و هم از امکانات ابزارهای جدید بهره مند شوید.

مزايا برای کاربر

یکپارچگی سـاده با سـاير محصـولات باعث می شـود که اطلاعات 

بیشـماری وارد سیسـتم شـود. بنابرایـن، کاربـر می توانـد به تمام 

اطلاعـات مـورد نیـاز بـرای اجـرا دسترسـی داشـته و از محیـط 

IT سـازمان مطلـع باشـد. همچنیـن، می توانـد بـا دسترسـی بـه 

سـایر رایانه هـا از راه دور، اقـدام بـه صـدور گـزارش، مشـاهده ی 

داشـبوردها و دریافـت اطلاعات از سیسـتم های تلفـن و... نماید.

یکپارچگی و اتصال با تمام سیستم ها

قابلیت یکپارچگی بالای نرم افزار POB اجازه می دهد که به راحتی 

با سیستم های پرکاربردی مانند سیستم های دسترسی از راه دور، 

ابزارهای مدیریت سیستم و مدیریت دسکتاپ مرتبط شود.

ابزارهای مدیریت سیستم

نرم افـزار و پایـگاه داده POB بـا ابزارهـای مدیریت سیسـتم کاملاً مرتبط اسـت. 

در نتیجـه ی ایـن ارتبـاط، می تـوان بـه کمـک ابزارهـا، بـر اسـتفاده و تغییـرات 

انجام شـده توسـط POB نظـارت کـرد. بدیـن ترتیـب، در صـورت بـروز تغییـر در 

رخدادهـا، می تـوان به روزرسـانی های لازم را انجـام داد و در صـورت حـل شـدن 

رخدادهـا، زنـگ خطرهـا را خامـوش کرد.

سیستم های مدیریت دسکتاپ

مديريـت پیکربنـدی و دارایـی POB، تصویـری گرافیکی از محیط شـما مشـتمل 

بر شـبکه ی بيرونی، شـبکه ی محلی، رایانه های بزرگ، سـرورها، مشـتریان، شـبکه 

 POB و )DTM( و... ارائـه می دهـد. بـا یکپارچگـی بین ابـزار مدیریت دسـکتاپ

می توانیـد موجـودی فعلـی و اطلاعات سیسـتم را از طریق ابـزار DTM، در همان 

کنید. سیستم، مشـاهده 

سیستم های دسترسی از راه دور

بـا نرم افـزار POB می توانیـد تنظيمـات مـوارد پيکربنـدی و اطلاعـات دقیـق در 

مـورد هـر دارایـی را کنتـرل کنیـد. همچنین، کنتـرل کاملی بـر تاریخچـه و ارتباط 

آن بـا مشـتری مربوطـه و مکان او داشـته باشـید.

فنـاوری  محیـط  مدیریـت  بـرای  قدرتمنـد  ابـزاری   POB پیکربنـدی  مدیریـت 

اطلاعـات شماسـت. یکپارچگـی بـا سیسـتم DTM امـکان دسترسـی از راه دور و 

دسـتیابی بـه مکمل هـای بیشـتر POB را نیـز فراهم مـی آورد. تنها بـا یک کلیک 

مـاوس، می توانیـد سیسـتم دسترسـی از راه دور را فعـال کـرده و اطلاعـات مورد 

نیـاز را، بـه منظـور نظـارت بر رایانـه ی دیگـر، منتقـل نمایید.



سيستم های CTI )یکپارچگی تلفنی کامپیوتر(

از طریـق یکپارچگـی POB با یک سیسـتم CTI، همـه ی اطلاعات مربوط 

بـه تماس گیرنـده، بـه صورت خـودکار، وارد خواهد شـد. ایـن امر موجب 

 POB ،صرفه جویـی در زمـان کارکنـان بخـش خدمات می شـود. به عـلاوه

دارای رابطـی اسـت کـه تمـام سیسـتم های اصلـی CTI می تواننـد به آن 

متصل شـوند.

گزارش ها و داشبوردها

می توانیـد بـا اسـتفاده از امکانـات بخـش گزارش هـا در POB، انـواع 

گزارش هـای مرتبـط بـا هـر نـوع شـاخص کليـدی عملکـرد را تهیـه کرده 

و از دسـتیابی بـه اهـداف کسـب وکار خـود مطمئن شـوید. در دسـترس 

بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن بـه شـما اجـازه می دهـد که پیوسـته 

بـر رضایـت مشـتری، کیفیـت خدمـات، سـودآوری و رونـد بـازار نظارت 

باشید. داشـته 

داشـبورد POB دارای مجموعه ی متنوع کاملی از نمودارها و گراف هاسـت 

که امکان تجسـم سـریع و سـاده ی داده ها را برای شـما فراهم می کند.

چارچوب وب سرويس ها

نرم افـزار POB بـرای تبـادل بـا نرم افزارهـای دیگـر، همراه یـک چارچوب 

وب سـرويس )Web Services Framework( عرضـه می شـود. به این 

 POB ترتیـب، آن ها قـادر به بازیابی و نگهـداری اطلاعات در پایـگاه داده

خواهنـد بود.

»ما POB را از هر نظر ارزیابی کردیم و در نهایت، به این نتیجه رسیدیم 
که به دلیل قابلیت ها و امکانات فوق العاده ای که دارد، بهترین گزینه برای 

سفارشی سازی، یکپارچه سازی و گسترده سازی است.
از  مجموعه ای  و  عالی  بسیار  منابع  در   Wendia تمایز  وجه  ما،  نظر  از 
 SMB عنوان به  ما  نیازهای  از  که  بود  خوبی  درک  و  دائمی  مهارت های 
داشت. مجموعه ی این توانایی ها باعث شد که Wendia بتواند به بهترین 
بهره وری،  بدون کاهش  و  کند  پیاده سازی هدایت  فرآیند  در  را  ما  شکل 

امکان استفاده ی کارآمد از زمان و هزینه ها را برای ما فراهم کند.«
 Nettverkspartner لارس بردسن، مدیر کل شرکت

نرم افزارهای ERP و سيستم های مالی

یکپارچه سـازی کارآمـد POB بـا سیسـتم های برنامه ريـزی منابع انسـانی 

خدمـات  صورتحسـاب  صـدور  مالـی،  سیسـتم های  دیگـر  و   )ERP(

می نمایـد. تسـهیل  را  ارائه شـده 

ابزارهای استقرار نرم افزار

میانبرهای  قابلیت  اساس  بر  نرم افزار،  استقرار  ابزارهای  با  یکپارچگی 

اسکریپت های  برنامه ها/  اجرای  برای  آن  ظرفیت  و   POB در  استاندارد 

خارجی، همراه با امکان POB Web یا میزان داده های برنامه ریزی شده 

قابل اجراست.

ایمیل و تقویم

 Microsoft Outlook Lotus از   POB خروجی  و  ورودی  ايميل های 

 Microsoft و POB پشتیبانی می نماید و بین SMTP/POP3 و Notes

Outlook و Lotus Notes هماهنگی دو طرفه ی کاملی، در مورد اجرای 

وظایف و قرار ملاقات ها، وجود دارد.

هماهنگ سازی داده ها

داده ها را می توان از طریق منابع داده خارجی در POB بارگذاری کرد. این 

داده ها می توانند در بازه ی زمانی مشخص یا به صورت دستی بارگذاری 

شوند. نرم افزار POB از تمام فرمت های فایل های قابل دسترسی توسط 

جدا  هم  از  کاما  با  که  )فایل هایی   CSVفایل های یا   OLEDB / ADO

شده اند( پشتیبانی می نماید.

 POB Web Services Framework از همچنین، می توانید مستقیماً 

برای به روزرسانی پایگاه داده POB استفاده کنید.
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مدیریت دانش  
Knowledge Management

مدیریـت دانـش در مـاژول مدیریـت پيشـخوان خدمـات POB، ویژگـی  کامـلاً یکپارچـه ای  اسـت کـه سـبب 
کاهـش حجـم کاری کارکنان پيشـخوان خدمات می شـود. چون کاربران با دسـتیابی به دانش بـه روز می توانند  
راه حـل بسـیاری از مسـائل را خودشـان بیابنـد و به این ترتیـب، تعداد تماس های پیشـخوان خدمـت به نحو 
چشـمگیری کاهـش پیـدا می کنـد. ضمـن اینکـه، میـزان و دفعـات اسـتفاده از راه حل هـا افزایـش می یابد. با 
افزوده شـدن ایـن راه حل هـا به مدیریت دانش POB، سـازمان شـما امـکان بهره منـدی از منبع عظیـم و دائماً 
رو بـه رشـدی از راه حل هـای ارائه شـده را ـ ضمـن یکپارچگی بـا فنـاوری Right Answers ـ خواهد داشـت.

امـروزه، زمـان و پـول سـرمایه های اصلـی هـر 
می آینـد.  بـه  شـمار  کسـب وکاری 

کامـلاً  و  اثبات شـده  دانـش  مدیریـت  حـل  راه 
یکپارچـه ی POB فرصتـی اسـت تـا بـا کاهـش 
را  موانـع  زمـان،  در  صرفه جویـی  و  هزینه هـا 
بزرگ تریـن  از  و  برداریـد  پیشـرفتتان  راه  سـر  از 

کنیـد. محافظـت  خـود  سـرمایه های 

پیشروی با دانش

مهمی  روش   ،ITIL چارچوب  در  دانش،  مدیریت 

برای افزایش بهره وری به شمار می آید. 

در  موجـود  دانـش   POB دانـش  مدیریـت  بـا 

ارائه شـده،  سـرویس  بـه  توجـه  بـا  سـازمان، 

پیوسـته بازیافـت و بازنشـر می شـود و در نتیجه، 

یعنـی  ایـن  اسـت.  افزایـش  حـال  در  همـواره 

کـردن«  شـروع  صفـر  »از  بـه  نیـازی  هیـچ گاه 

نداریـد. نرم افـزار POB بـه عنـوان یـک راهـکار 

قابلیت هـای   ،ITIL بـا  سـازگار  و  معتبـر  کامـلاً 

جملـه  از  یکپارچـه ای  کامـلاً  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 می دهـد کـه پیـش از ارسـال هـر موضوعی بـه پیشـخوان خدمـات، خودشـان بتوانند به 

سـرعت پاسـخ های مرتبـط بـا پشـتیبانی را بیابند.

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

افزایـش بهـره وری کاربـران و بخـش پشـتیبانی کمـک بسـزایی می کنـد.

کاربران نهایی، با بهره گیری از مدیریت دانش، نه تنها می توانند رخدادها را به دست خود حل وفصل 

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 می توان به موارد زیر اشاره کرد:

 . دسترسی 24 × 7 به پيشخوان خدمات آنلاین

 . کاهش تعداد تماس با بخش خدمات 

 . قابلیت جست وجوی 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 می کنـد تـا سـریع تر و آسـان تر پاسـخگوی مسـائل باشـند. همچنین، 

بـا کاهـش زمـان مکالمه و ضمـن رعایت نوبـت، کیفیـت تماس هـا را افزایش می دهـد. قابلیت 

تحلیلگـر پشـتیبانی بـه همـراه یـک رابـط کاربـری بصـری ارائـه می شـود 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 

می دهد تا راه حل ها را به هم پیوند زده و راحت تر گره از رخدادها بگشایند.



از صفر شروع نکنید!

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

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

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

پیـش تعریف شـده و قالب هـای سـازگار، ضامـن ارائـه ی 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 اصـلاح راه حل هـا یـا ایجـاد راه حل هـای جدیـد، اجـازه 

نمی دهـد کـه چنـد نویسـنده همزمـان روی یـک مطلـب کار کنند.

ممیزی ها و گزارش ها

تمـام راه حل هـای ویرایش  شـده در جـدول تاریخچـه ی راه حـل ثبـت می شـوند. ایـن مجموعه ی 

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

می دهد. قـرار  اختیـار 

می توانیـد بـا داشـبورد حقایـق سـریع، به منظـور پشـتیبانی از بهـره وری، اسـتفاده ی مناسـب و 

افزایـش کیفیـت محتـوا، مـروری کلـی بـر نـوع اسـتفاده و ایجـاد راه حل ها داشـته باشـید.

جزئیات دانش POB؛ نمایش دانش در مشکلی که کاربر آن را ثبت کرده است.فهرست دانش؛ نمایش دانش هایی که بر اساس جست وجوی 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. 

آن هـا بـا عملکـرد حرفـه ای، تجربـه ی بـالا و درک خوبـی کـه از نیازهـا و شـرایط ما داشـتند،  در 
پیاده سـازی فرآیندهـا کمـک بسـزایی به مـا کردند. آن هـا با ارائه ی پیشـنهادهای بجـا و اصولی، 
همـراه فوق العـاده ای در مسـیر سـازگار کـردن سیسـتم و سـازمان بودنـد. ایـن امـر در مرحلـه ای 
کـه مجبـور بودیـم راهـی برای هماهنـگ کـردن و مدیریت امـور داخلی مـان 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  ارائه ی  ضمن  و 

زیر  موارد  به  دستیابی  دانش،  پایگاه  از  استفاده 

برای شما ممکن خواهد شد:

. کاهش مدت تماس

. افزایش کیفیت راهکارهای ارائه شده

. آمـوزش به موقع تحلیلگر بـرای تمامی سطوح 

پشتیبانی

ITIL بهینه سازی فرآیند، مطابق با بهین روش .

مدیریت دانش و راه حل ها

پشتیبانی  گروه های   ،POB دانش  مدیریت  با 

می توانند مقالات دانش را ایجاد و مدیریت کنند 

و  پشتیبانی  تحلیلگران  دسترس  در  را  آن ها  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  می توانید   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 تعریف شده

شـایان ذکـر اسـت، ابتـدا بایـد یـک راه حـل در 

پایـگاه دانـش ثبت شـود تـا در جسـت وجوهای 

مرتبـط بعـدی نمایـش داده شـود.
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جست وجوگر شاخص کليدی عملکرد    
KPI Explorer

جسـت وجوگر شـاخص کليـدی عملکـرد Wendia POB ابـزار ارزشـمندی برای نظـارت بر وضعیت کسـب وکار 
شماسـت. ایـن نرم افـزار نظارتی با نمـای گرافیکـی و در لحظه، امکان مشـاهده ی  دقیق داده هـای گوناگون را 
بـرای شـما میسـر می سـازد. ایـن نرم افـزار می توانـد به صـورت مسـتقل از POB اجرا شـده و اطلاعـات مورد 

نیـاز را مسـتقیم از پایـگاه داده اصلـی POB بازخوانی کند.

 POB اسـتفاده از جسـت وجوگر شـاخص کلیـدی عملکـرد
یـک روش پایـدار، سـریع و کاربرپسـند بـرای نظـارت بـر 
عملکـرد POB اسـت. ایـن ابـزار  بـه ارائـه ی دیـدی کلـی برای 
نظـارت و مدیریـت بهینـه بـر محیـط خدمـات، کمـک می کند.

مزايا برای سازمان شما

و  کنترل  در  که  است  مدیریتی  پلتفرم  یک   POB نرم افزار 

مدیریت زیرساخت فناوری اطلاعات به شما یاری  می رساند. 

همچنین، با ارائه ی دیدی کلی و معتبر از مشکلات جاری، 

و  رخدادها  بر  کامل  نظارتی  که  می دهد  اجازه  شما  به 

عملکردهای کل سیستم POB داشته باشید. به کمک این 

ابزار، عملکرد کارکنان در هر موقعیتی، سریع و متناسب با 

وضع موجود خواهد بود.

سودمند برای کاربر

جست وجوگر شاخص کليدی عملکرد POB به مدیران اجازه 

مختلف  خدمات  پیشرفت  و  اجرا  نحوه ی   بر  که  می دهد 

باشند.  داشته  همه جانبه  نظارتی   POB وظایف  به  مربوط 

مدیریت  برای  را  منحصربه فردی  تجسم  جست وجوگرها 

سریع و آسان محیط POB فراهم می آورند و قابلیتی دارند 

که می توان آن ها را برای جست وجوهای خاص تنظیم کرد 

تا کاربر یا گروهی از کاربران قادر به دیدن نمای کلی سریع و 

معتبری، از وضعیت موجود، در زمینه ای خاص باشند.

ارائه ی مزایای رقابتی

به  کارآمد  و  سریع  پاسخ های  ارائه ی  به  وابسته  کسب وکار  کنونی  دنیای  در  پیشرفت 

تغییرات درون سازمانی، از سوی بخش خدمات فناوری اطلاعات، است.

جست وجوگر شاخص کليدی عملکرد POB، با ارائه ی امکان نظارت کامل بر رخدادها و 

عملکردها، به تقویت محیط کار شما کمک بسزایی می کند.

امکان تعریف جست وجوگرهای ساده و پیچیده

هـر فـرد می توانـد معتبرترین جسـت وجوگر را، بر اسـاس انتخاب های سـاده ی از پیش 

تعریف شـده یـا بر اسـاس جسـت وجوگرهای پیچیـده ی SQL تعریف کند.

POB نگاهی دقیق تر به جست وجوگر شاخص کليدی عملکرد

جسـت وجوگر های شـاخص کليـدی عملکـرد POB می تواننـد از منـوی مربـوط بـه خود 

آغـاز شـوند، در پنجره هـای مـرور POB ارائـه داده شـوند یـا بخـش لاینفکـی از هـر 

پنجـره ی جزئیـات POB باشـند. 

بـرای ارائـه ی گرافیکـی داده هـای POB، شـماری از انـواع نمودارهـای میلـه ای، خطی، 

مسـاحتی، پراکندگـی، دایـره ای و... در دسـترس شـما قـرار خواهـد گرفت.

جسـت وجوگرهای شـاخص کليـدی عملکـرد را می تـوان بر اسـاس یک زمان سـنج یا بنا 

بـه یک درخواسـت، به صورت خـودکار، به روزرسـانی کرد.

کاربـران می تواننـد جسـت وجوگرهای جدیـدی را در POB ایجـاد کرده و بـا پارامترهای 

اصلی و سـطح امنیتـی، سفارشی سـازی نمایند.

با کمک جست وجوگر شاخص کليدی عملکرد POB گسترده ترین جامعه ی کاربری نیز، تنها 

با صرف چند دقیقه، می تواند به داده های سیستم POB به منعطف ترین و مطمئن ترین 

شکل ممکن دسترسی پیدا کند.



ابزاری کوچک، تأثیری شگرف

ابـزار  از  بیـش  چیـزی   POB عملکـرد  کليـدی  شـاخص  جسـت وجوگر 

اسـت. مشـاهده 

منابـع  بـه  کجـا  در  کـه  نشـان می دهـد  بـه شـما  ایـن جسـت وجوگر 

فنـاوری اطلاعـات بیشـتر نیـاز داریـد و با دسترسـی مسـتقیم بـه پایگاه 

داده POB، امـکان ارائـه ی پارامترهـای عـددی گوناگـون، در یـک شـکل 

گرافیکـی و در زمـان واقعـی، را بـرای شـما فراهـم می کنـد. همچنین، به 

کمـک آن می توانیـد بـر چگونگـی تغییر مقادیـر کلیدی پایـگاه داده، طی 

یـک دوره ی زمانـی و در سرتاسـر دوره ی ارائـه ی خدمات،  نظارت داشـته 

. شید با

جسـت وجوگر شـاخص کليدی عملکـرد POB به اپراتورهـا و متخصصان 

تأخیـر،  گونـه  هـر  بـدون  تـا،  می دهـد  امـکان  کاربـردی  برنامه هـای 

مشـکلات را شناسـایی کننـد.

این ابزار، طیف وسیعی از جست وجوگر ها را، به منظور نظارت بر خدمات  

مختلف POB، ارائه می کند. با تلفیق جست وجوگرها، جست وجوگرهای 

بود و می توانید  قابل مشاهده خواهند  کاربر پسند  نمای  مختلف در یک 

رنگ، توضیحات،  به تفکیک  را دقیق و واضح،  آن ها  از  اطلاعات هریک 

مؤلفه ها و... مشاهده کنید.

شایان ذکر است، برای اجرای جست وجوگرهای شاخص کليدی عملکرد، 

کاربران  همچنین،  ندارید.   POB نرم افزار  کامل  نسخه ی  نصب  به  نیازی 

 POB منوی  از  را   POB عملکرد  کليدی  شاخص  جست وجوگر  می توانند 

اجرا نمایند.

مشاهده ای مستقل و یکپارچه

جسـت وجوگر شـاخص کليـدی عملکـرد POB می توانـد بـدون اجـرای 

سیسـتم POB و مسـتقل از آن اجرا شـود. بـه این ترتیـب، می تواند دید 

مناسـبی از وضعیـت موجـود را در اختیار همـه )مدیـران، توزیع کنندگان، 

مشـاوران پشـتیبانی و ...( قـرار دهد.

POB پنجره مرور کلی

POB مرورگر شاخص های کلیدی عملکرد

»روشـن اسـت کـه مـا کارشناسـان علـم رایانـه نیسـتیم. به همیـن علت 
هـم، در انتخـاب نرم افـزار مـورد نظرمـان تأکیـد زیـادی روی کاربرپسـند 
بـودن نرم افـزار داشـتیم. چون سیسـتم مورد نظـر، پیش از هـر چیز، باید 
بـه راحتـی قابـل اسـتفاده باشـد. یعنی مـا درباره ی مسـائل فنـی نگرانی 
نداشـته باشـیم تـا بتوانیـم روی پاسـخگویی بـه تماس گیرنده هـای غالباً 

کنیم.  تمرکـز  وحشـت زده مان 
معمـولاً هیچ کـس نمی خواهد تمـام روز را مقابل یک نمایشـگر بنشـیند، 
امـا از آنجاکـه مـا مجبوریم برای پاسـخگویی به مشـتریانمان ایـن کار را 

بکنیـم، واقعـاً راه حلی بهتـر از POB پیـدا نکردیم.«
کارین فیچتینگ، مسئول POB در مرکز اطلاعات سموم سوئد

www.parand. i r
info@parand.ir

آدرس: خیابان خرمشهر، خیابان عربعلی، کوچه دوم، پلاک 21، واحد 4

کدپستی:1554636115         تلفن: 88501357       نمابر: 88501358



مدیریت دسکتاپ  
 Desktop Management

قابلیـت یکپارچه سـازی نرم افـزار POB بـه گونـه ای اسـت کـه می توانـد بـه راحتی با سیسـتم های دسترسـی 
 MS SCCM ،Netop ،Snow ،CapaInstaller ،Enteo از راه دور و سیسـتم های مدیریـت دسـکتاپ )ماننـد
Lansweeper Zenworks، و...( یکپارچـه  شـود. ایـن یکپارچگـی سیسـتم ها بـه شـما اجـازه ی مدیریـت، 
شناسـایی و حفـظ موجودی در بخش مشـتریان و سـرور و ترکیـب اطلاعات، از طریق پیکربنـدی کلی اطلاعات 
POB را می دهد. همچنین، امکان دسترسـی از راه دور به دسـتگاه های مربوطه را برای شـما فراهم می سـازد.

طیـف  بـا  ارتبـاط  برقـراری  و  یکپارچگـی  در  بالایـی  توانایـی   POB نرم افـزار 
گسـترده ای از شـبکه ها، پلتفرم هـای سـخت افزاری و نرم افـزاری، سیسـتم های 
وب،  بـر  مبتنـی  نرم افزارهـای  سیسـتم،  مدیریـت  راه حل هـای  داده،  پایـگاه 
دسـتگاه های تلفـن همـراه WAP، یکپارچه سـازی تلفنـی CTI و راه حل هـای 
مدیریـت اداری دارد. راهـکار معماری بـاز Wendia به شـرکت ها اجازه می دهد 
تنهـا روی یـک سیسـتم کلـی متمرکـز باشـند و از ایـن طریـق، بهتریـن خدمات 

پشـتیبانی را بـه مشـتریان خـود ارائـه دهند.

مزايا برای سازمان شما

یکپارچگی بین POB و سیستم های مدیریت دسکتاپ، متضمن قابلیت ارتباط 

اطلاعات پیکربندی سازمان شماست. با استفاده از یکپارچه سازی POB با یک 

سیستم دسترسی از راه دور، می توانید منابع خود را بهینه سازی کرده و در زمان 

کارکنان بخش خدمات و دیگر منابع صرفه جویی کنید.

مزايا برای کاربر

یکپارچگی با سیستم های مدیریت دسکتاپ، سبب تسهیل دسترسی به اطلاعات 

با  می شود.  اطلاعات،  فناوری  محیط  در  به روزشده،  خودکار  صورت  به  و  دقیق 

استفاده از یکپارچه سازی POB با یک سیستم دسترسی از راه دور، کارکنان بخش 

 POB خدمات می توانند از راه دور با رایانه های دیگری که همگی داخل سیستم

خاص خودشان هستند، کار کنند.

یکپارچگی برای حفظ رقابت

نیـاز روزافزون سـازمان هایی کـه پیچیدگی و پراکندگـی جغرافیایی 

دارنـد،  اطلاعـات  فنـاوری  کسـب وکار  فرآیندهـای  در  بالایـی 

از محیط هـای  از سیسـتم های مؤثـر بـرای حمایـت  برخـورداری 

بـا سیسـتم های  کامـلاً  می توانـد   POB نرم افـزار  اسـت.  شـبکه 

دسترسـی از راه دور و سیسـتم های مدیریـت دسـکتاپ یکپارچـه 

شـده، اطلاعـات بـه روز و شـفافی را در رابطه با کل محیـط فناوری 

اطلاعـات بـه شـما ارائـه کند.

یکپارچگی با سیستم های مدیریت دسکتاپ

تنظیمات پیکربندی و مدیریت دارایی POB، تصویری گرافیکی از 

سرورها،  بزرگ،  رایانه های   ،WAN ،LAN بر  مشتمل  شما  محیط 

در  انبار  اطلاعات  می نماید. سپس،  ارائه   ... و  شبکه ها  مشتریان، 

یک سیستم مدیریت دسکتاپ، با اطلاعاتی که به طور خودکار به روز 

را  مذکور  تصویر  ـ  آن  سطح  پایین ترین  تا  بالاترین  از   ـ  شده اند 

تکمیل می کند. 

 ،POB و  بین سیستم مدیریت دسکتاپ  یکپارچگی  از  استفاده  با 

در  مربوطه  اطلاعات  از  استفاده  با  و  خودکار  طور  به  پیکربندی 

و  کیفیت  متضمن  امر  این  می شود.  تکمیل  یکپارچه  سیستم 

پیکربندی واقعی اطلاعات خواهد بود. 

کل محیط خود،  نمایش  برای   POB پیکربندی  از  استفاده  هنگام 

طریق  از  را  انبار  و  اطلاعات سیستم  خودکار،  به صورت  می توانید 

سیستم مدیریت دسکتاپ، در همان سیستم، مشاهده کنید.



یکپارچگی POB با سیستم دسترسی از راه دور

کاربـران هنـگام کار بـا POB از طریـق »یکپارچه سـازی POB بـا یـک RAS«، بـدون نیـاز 

بـه کار کـردن همزمـان در برنامه هـای دیگـر، به اقـلام پیکربنـدی )CI( دسترسـی خواهند 

داشت.

کاربران می توانند برنامه های کاربردی جدید را از درون POB اجرا کرده، به صفحه نمایش ها، 

ماوس ها، کیبوردها و... از طریق شناسه ی قلم پیکربندی دسترسی داشته و همه ی آن ها را 

ـ که در یک سیستم قرار دارند ـ از راه دور کنترل کنند.

 POB یکپارچه سازی، مکملی برای مدیریت پیکربندی

بـا اسـتفاده از نرم افـزار POB، می تـوان مـوارد پیکربنـدی و اطلاعـات دقیـق در مـورد 

هریـک از دارایی هـا، تاریخچـه ی کامـل دارایی هـا و ارتبـاط آن هـا بـا مشـتری و محـل او 

را کنتـرل کـرد. مدیریـت پیکربنـدی POB بـا یکپارچگـی بـا سیسـتم مدیریـت دسـکتاپ، 

نه تنهـا امـکان دسترسـی از راه دور را بـرای شـما فراهـم می کنـد، بلکـه ابـزار قدرتمنـدی 

 MS بـرای مدیریـت محیط فنـاوری اطلاعات شماسـت. یکپارچگـی با سیسـتمی همچون

SCCM و دیگـر مکمل هـای POB می توانـد بخشـی از راهـکار شـما بـوده و امکانـات زیر 

را برای شـما فراهـم  آورد:

 . اسکن رایانه و سرور برای اطلاعات جدید یا به روزرسانی اطلاعات انبار

 . برقراری ارتباط بین دارایی ها در POB و انبار در سیستم یکپارچه 

 POB مشاهده ی اطلاعات نهایی انبار سیستم یکپارچه، از طریق . 

 . مدیریت تفاوت های بین POB و سیستم یکپارچه 

 . توزیع و نصب نرم افزار روی رایانه های شخصی و سرورهای موجود از راه دور

 POB کنترل از راه دور صفحه نمایش ها، صفحه کلیدها و... از طریق سیستم . 

 POB مشاهده ی تمام اطلاعات موجود در پایگاه داده سیستم یکپارچه، از طریق . 

نظارت

عملکـرد نظـارت POB یـا POB KPI Explorer ایـن امـکان را برای شـما فراهـم می آورد 

تـا نظـارت کاملی بـر فرآیندها، هـدف، عملکرد، سـطح خدمات و... داشـته باشـید. کارکرد 

نظـارت از بخش هـای مهـم فرآینـد مدیریـت خدمـات اسـت و آن را می توان متناسـب با 

نیـاز هر کاربـر POB تنظیـم کرد.

گزارش ها

می توانیـد بـا اسـتفاده از امکانـات بخـش گزارش ها در 

POB، انـواع گزارش هـای مرتبـط بـا هـر نوع شـاخص 

کليـدی عملکـرد را تهیـه کرده و از دسـتیابی بـه اهداف 

کسـب وکار خـود مطمئـن شـوید. در دسـترس بـودن 

آمـار و گزارش هـای آنلایـن بـه شـما اجـازه می دهـد 

کـه پیوسـته بـر رضایـت مشـتری، کیفیـت خدمـات، 

سـودآوری و رونـد بـازار نظـارت داشـته باشـید.

مدیریت  سیستم  یک  با  یکپارچگی  طریق  از  همچنین، 

دسکتاپ، می توانید از امکانات زیر بهره مند شوید:

 . تهیـه ی گزارش هـای مربـوط بـه دارایی های بسـیار و 

     مدیریت پیکربندی 

 . تهیـه گزارش هـای چنـد مرجعـی که POB و سیسـتم 

     مدیریت دسکتاپ را پوشش می دهند. 

»نرم افـزار POB یـک راهـکار فوق العـاده اسـت. چـون 
از  قابلیت هـای خـارج  قابلیت هـای اصلـی،  بـر  عـلاوه 
بسـته  )فراتر از وعده های داده شـده( بسـیاری هم دارد. 
مـا خیلـی سـریع و راحت توانسـتیم ایـن نرم افـزار را در 
سـازمانمان مسـتقر کنیـم و تأثیرش را خیلی سـریع تر از 

چیـزی کـه فکـرش را می کردیـم، مشـاهده کردیم.«
Processhuset AS بجورلینگ الینگسن، مؤسس و مدیر کل شرکت

www.parand. i r
info@parand.ir
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مدیریـت انبـار و خریـد POB قـادر اسـت فرآیند تهیـه را خودکار کـرده و بر آن نظـارت کنـد. در نتیجه، حضور 
ایـن راهـکار در سـازمان، سـبب بهینه سـازی خرید و گـردش کار انبار می شـود. این راهـکار از تمـام گردش کار 
خریـد )از درخواسـت محصـول تـا فعالیت هـای خریـد و دریافـت کالا( و تمـام گـردش کار  انبـار  )از مدیریت 

قطعـات یدکـی تـا پیکربندی انبـار( پشـتیبانی می کند.

مدیریـت انبـار و خریـد POB ابـزار قدرتمنـدی را در اختیـار کارکنـان قـرار می دهد تـا بتوانند 
اطلاعـات دقیـق انبـار را ارسـال و انبـار را، به بهتریـن شـکل، پیکربندی و مدیریـت کنند.

مزايا برای سازمان شما

دیگر  با   POB خرید  و  انبار  مدیریت  یکپارچگی 

اطلاعات  شفافیت  و  یکپارچگی  به   POB ماژول های 

به  ابزار،   این  با  می کند.  کمک  سازمان  سرتاسر  در 

جای انجام کارها بر اساس حدس و گمان، می توانید 

نیازهای خود را از طریق محاسبه ی خودکار، شناسایی 

کرده و هماهنگی های لازم برای خرید را انجام دهید.

مزايا برای کاربر

مدیریـت انبـار و خریـد POB بـه کاربران ایـن امکان 

را می دهـد کـه بـه تمـام اطلاعـات حیاتـی )ماننـد 

تطبیـق  و  محصـول  تحویـل  بـه  مربـوط  اطلاعـات 

سـفارش ها برای تصویب( دسترسـی داشـته باشـند. 

بـه  می تواننـد  خریـد  و  انبـار  مدیـران  همچنیـن، 

سـادگی بـر فعالیت هـا نظـارت کننـد.

گردش موجودی بهینه برای رقابت

یکـی از عوامـل موفقیـت در پیشـی گرفتـن از رقبـا، 

توانایـی کنترل فرآینـد خرید و گردش کار انبار اسـت. 

بـا مدیریـت انبـار و خرید POB قـادر به پیاده سـازی 

و مدیریـت یـک سیسـتم توزیـع بسـیار جدیـد، بـر 

اسـاس پاسـخ دهی سـریع و جایگزینی اقـلام مطابق 

بـا اسـتانداردها، خواهیـد بود.

فرآیندهای تهیه

مدیریـت انبـار و خریـد POB بـا قابلیـت یکپارچگـی بـا دیگـر ماژول هـا، متضمـن صـدور 

خـودکار دسـتور کارهـا و اقـلام پیکربنـدی )CI( بـر اسـاس درخواسـت خریـد اسـت. پس از 

پیکربنـدی POB، قلـم پیکربنـدی بـه صـورت خودکار و بـر اسـاس خدمات درخواست شـده، 

بـا توافقنامـه سـطح خدمـات و توافقنامـه سـطح عملیاتی بـرای صورتحسـاب های پیش رو، 

مرتبـط می شـود.

انعطاف پذیری راهکار، امکان سفارشی سازی و پیکربندی مطابق با ساختار منحصربه فرد شرکت 

شما را فراهم می آورد.

پیکربندی درخواست خرید

پیکربندی  و  شروع  فرآیند  ساده سازی  برای  می توان  خرید،  درخواست  پیکربندی  بخش  در 

درخواست ها، از پیکربندی ها و استانداردهای از پیش تعریف شده استفاده کرد.

درخواست خرید

نرم افزار POB هنگام درخواست خرید، امکانات زیر را در اختیار شما قرار می دهد:

 . ایجاد، حفظ و پیگیری درخواست ها برای تصویب 

 . اعتبارسنجی و اضافه  کردن محصولات مکمل

 . استفاده از یک نرم افزار مبتنی بر وب برای درخواست ها و مصوبات 

مدیریت انبار و خرید  
Purchase & Inventory Management



سفارش خرید

سـفارش خریـد POB امـکان ارزیابـی پیشـنهادها، صـدور سـفارش های 

خریـد و نظـارت بـر تحویـل را بـرای شـما فراهـم می کند.

بخشی از امکانات سفارش خرید POB عبارت  اند از:

 . ارزیابی تأمین کنندگان برتر 

 . مقایسه ی تخفیف های ارائه شده 

 . حفظ، به روزرسانی و پیگیری سفارش های خرید 

 . پیگیری وضعیت سفارش های خرید 

 . نظارت بر تحویل

کنترل سفارش خرید

بـا اسـتفاده از قابلیـت کنتـرل سـفارش خریـد POB، می توانید سـفارش 

خریـد را صـادر و فرآینـد آن را، از مرحلـه برنامه ریزی تـا تحویل، مدیریت 

نمایید.

فرآیندهای مربوط به انبار

مدیریـت انبـار امـکان کنترل کامـل انبـار و پیمانـکاران را فراهـم آورده و 

در صورتـی کـه موجـودی انبـار رو بـه اتمـام باشـد، بـه صـورت خـودکار، 

درخواسـت سـفارش صـادر می شـود. 

موجود 	  کالای  صورت  به  می توانند  اقلام  کاتالوگ  در  موجود  اقلام 

درخواستی  چنانچه  که  مواردی  صورت  به  یا  شوند  تعریف  انبار  در 

برایشان بود، باید از جانب پیمانکار سفارش داده شوند.

با صدور خودکار تراکنش های انبار )شامل تراکنش های رزروشده یا 	 

انجام شده( امکان کنترل کامل موجودی اقلام فراهم می شود.

که 	  هنگامی  تراکنش ها،  به  مربوط  مقادیر  و  اقلام  تعداد  حداقل 

تعریف  خودکار  هشدارهای  با  است،  اتمام  به  رو  کالایی  موجودی 

شده و سفارش ها به صورت خودکار صادر می شوند.

 تمام تاریخچه ی موجودی، از جمله تنظیمات دستی مطابق با کنترل 	 

انبار، در لاگ تراکنش های انبار مستند خواهد شد. بر اساس این لاگ، 

را   )MRP( مواد  درخواست های  برنامه ریزی  به  مربوط  گزارش های 

می توان به راحتی تعریف کرد.

نظارت و گزارش ها

عملکـرد نظـارت POB یـا POB KPI Explorer ایـن امکان را برای شـما 

فراهـم مـی آورد تـا نظـارت کاملـی بـر فرآیندها، هـدف، عملکرد، سـطح 

خدمـات و... داشـته باشـید. کارکـرد نظـارت از بخش هـای مهـم فرآینـد 

مدیریـت خدمـات اسـت و آن را می تـوان متناسـب بـا نیـاز هـر کاربـر 

نمود. تنظیـم   POB

می توانیـد بـا اسـتفاده از امکانـات بخـش گزارش هـا در POB، انـواع 

گزارش هـای مرتبـط بـا هـر نـوع شـاخص کليـدی عملکـرد را تهیـه کرده 

و از دسـتیابی بـه اهـداف کسـب وکار خـود مطمئن شـوید. در دسـترس 

بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن بـه شـما اجـازه می دهـد که پیوسـته 

بـر رضایـت مشـتری، کیفیـت خدمـات، سـودآوری و رونـد بـازار نظارت 

باشید. داشـته 

POB پنجره ی مرور کلی خرید، نمایش دهنده ی اطلاعات مرتبط در یک صفحه استفروشگاه تحت وب – بخشی از پورتال کاربران

در  داخلـی  سـفارش های  فرآیندهـای  تمـام   ،POB اسـتقرار  از  »پـس 
سـازمان مـا، بـدون دخالـت کاغـذ و قلـم انجـام می شـود. تصویبـات و 
فرآیندهـای کسـب وکار در POB مدیریـت می شـوند و هیـچ سفارشـی 
در میـان انبوهـی از نامه هـای داخلـی گـم نمی شـود. بنابریـن، دیگر لازم 
نیسـت دوبـاره آن را جسـت وجو کنیـم. این بخشـی از سیسـتم مدیریت 
خدمـات فنـاوری اطلاعـات POB اسـت کـه بسـیار در ایـن مسـیر بـه ما 

کمـک کرده اسـت.«
 Topdanmark جرگن اسنز، مدیر گروه شرکت
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مدیریت منابع و زمان
Resource & Time Management 

مدیریـت منابـع و زمـان POB بهتریـن ابـزار بـرای مدیریـت منابع انسـانی سـازمان شماسـت. این مـاژول با 
توزیـع قابلیت هـای POB میـان نیـروی کار راه دور، بـه همـه  ی کارکنـان اجـازه می دهـد که صرف نظـر از محل 
جغرافیایـی کارشـان، بتواننـد زمـان و منابـع را ثبـت کننـد. بـه کمک ایـن مـاژول، می توانید از تمـام اطلاعات 
مربوطـه ی موجـود در سیسـتم ذخیره ی مرکـزی POB برای برنامه ریزی کارکنان و دیگر منابع انسـانی اسـتفاده 
کنیـد. مديريـت منابـع و زمـان POB، بـا بهینه سـازی منابـع و شناسـایی مهارت هـای اضافـی یا بلا اسـتفاده، 

کمـک شـایانی بـه صرفه جویـی در منابـع و زمـان می کند.

نرم افـزار POB ابـزاری ضـروری برای مدیـران، به منظور کنتـرل کل حجم 
کار، از طریـق اولویت بنـدی، برنامه ریـزی منابـع و ردیابـی دقیـق در تمام 

سـطوح است.

مزايا برای سازمان شما

نرم افـزار POB ابـزاری ضـروری بـرای مدیران، بـه منظور کنتـرل کل حجم 

کار، از طریـق اولویت بنـدی، برنامه ریـزی منابـع و ردیابـی دقیـق در تمام 

سـطوح است.

این ابزار به شما اجازه می دهد که زمان و منابع مورد استفاده، حسابداری و 

صورتحساب ها را دقیق و درست ثبت کنید. این ابزار، با امکان یکپارچگی 

با تمام ماژول های POB و تقویم های Microsoft Outlook، به شفافیت 

و گردش اطلاعات درست در سرتاسر سازمان کمک می کند.

مزايا برای کاربر

به کمک مديريت منابع و زمان POB، کاربران می توانند منابعِ در اختیارشان 

را به وضوح، کنترل و مدیریت کنند. برای مثال، کاربران می توانند منابع 

فعال منطبق با مهارت های خود را پیدا کرده و رزرو نمایند. کارکنان خدمات 

و  رخدادها  فعالیت ها،  پیگیری  و  مشاهده  برای  تقویم  از  می توانند  نیز 

مشکلات استفاده کنند. همچنین، مشاوران می توانند منابع و هزینه های 

مجموعه  و  کارکنان  می تواند  انسانی  منابع  مدیر  و  کرده  ثبت  را  سفر 

مهارت های هر یک از آن ها را مدیریت کند.

مدیریت منابع برای حفظ رقابت

حفظ رقابت رابطه ی مستقیمی با مدیریت کارآمد منابع انسانی دارد.

از  برنامه ریزی  فرآیندهای  از  پشتیبانی  برای  ابزاری  داشتن  میان،  این 

اهمیت بالایی برخوردار است. ماژول مدیریت منابع POB، ابزاری کارآمد 

برای برنامه ریزی و کنترل مداوم منابع انسانی شماست.

تقویم منابع و دید کلی از آن ها

نرم افـزار POB بـه شـما اجـازه می دهـد کـه منابـع، کارکنـان و میـزان 

از  برخـی  کنیـد.  مدیریـت  و  کنتـرل  خوبـی  بـه  را  آن هـا  دسترسـی 

از: اسـت  عبـارت  ابـزار  ایـن  قابلیت هـای 

 . بـرای زمان هـای فعـال منابـع انسـانی، از جملـه وقـت آزاد و میـزان 

می کنـد. برنامه ریـزی  آن هـا،  تعطیـلات 

 . سـاعت کار فـردی و همچنین سـاعت اداری و سـاعات خدمـات واقعی 

در بخـش خدمـات را تعریـف می کند.

 . به مدیریت منابع و اضافه کاری ها کمک می کند.

 . همـواره تقویمـی را ایجـاد و حفـظ کـرده و آن را، بـه صـورت خـودکار، 

بـا منابـع برنامه ریـزی شـده، تأییـد و استفاده شـده بـه روز می کنـد.

 POB همواره می تواند با تقارن دو طرفه ی وظایف و قرار ملاقات ها بین . 

و  Microsoft Outlook نمایـش کاملـی از اطلاعــات را ارائـه دهد.

 . از عناویـن مشـابه Microsoft Outlook )آزاد، آزمایشـی، مشـغول، 

خـارج از دفتـر( بهـره می بـرد.

 . همـه ی اعتبـارات یـک کاربـر منتخب یـا گــروه کاربری بـرای یک دوره 

مشـخص، در پنجـره ی »دیـد کلـی از منابع« قابل مشـاهده اسـت.

همچنیـن، می تـوان زمان هـای آماده بـه کار کاربـران POB در یک دوره ی 

خـاص را ملاحظـه کـرد و مسـتقیماً وظایفـی را به آن ها محـول نمود.



مرور کلی منابع، نمایش دهنده ثبت زمان، تقویم پرسنل و تقویم در دسترس بودن

»نرم افزار POB در پیاده سازی سیستم صورتحساب داخلی در سازمان ما بسیار عالی 
عمل کرد. ما به علت صدور صورتحساب پشتیبانی IT در دانمارک، به شدت نیازمند 
انتقال زمان ثبت از POB به Maconomy بودیم. این ویژگی بسیار مهم و باارزشی 
برای ماست. چون پیش از آن، ساعات زیادی از وقت کارکنان ما صرف تایپ کردن 

می شد.
POB به ما ثابت کرد که واقعاً پیاده سازی آسانی دارد و درمجموع، استقرار POB در 

سازمانمان، تجربه ی بسیار مثبتی برای ما بوده است.«
 Ramboll  جت سالگارد جنسن، رهبر گروه بخش خدمات شرکت

مهارت ها و توانمندی های منابع

بـه کمـک نرم افـزار POB می تـوان برخی از کارهای خـاص را به کارکنـان ماهر محول 

نمـود. ایـن مهارت هـا می توانـد بـر اسـاس طبقه بنـدی  انـواع مـوارد پیکربنـدی، 

مشـتریان و... یـا بـر اسـاس یـک ماتریـس صلاحیـت سـه سـطحی باشـد. در این 

مـورد، POB از فرآیندهـای زیـر پشـتیبانی می کنـد:

 . اختصاص وظایف به کارکنان یا گروه، بر اساس مهارت ها و توانایی های آن ها 

 . تهیه ی گزارش از مهارت ها و تجربیات، بر اساس گروه  یا به صورت انفرادی

تخصیص منابع

نرم افـزار POB از تخصیـص شایسـته ی منابـع پشـتیبانی کـرده و امکانـات زیـر را در 

اختیـار شـما قـرار می دهد:

 . اختصـاص منابـع بـه هـر نهـاد کاری در POB، از جملـه رسـیدگی بـه رخدادهـا، 

     مشکلات، درخواست برای تغییر، فعالیت ها، وظایف و... 

 . گزارش برنامه ریزی و مدیریت استفاده از منابع 

 . استفاده از قابلیت مهارت و دسترسی برای یافتن مناسب ترین منابع

POB یکپارچگی با مدیریت سطح خدمات

نرم افزار POB به مشاوران اجازه می دهد تا منابع مورد استفاده در هر پروژه یا فعالیت 

را ثبت کنند و آن ها را با خدمات متصل به مشتری یا پروژه ای خاص مقایسه نمایند. 

مدیران پروژه امکان مشاهده ی یک نمای کلی و فوری از تمام پروژه های در دست 

اجرا و تأیید ثبت ها و صورتحساب ها را، پیش از ارسال به مشتری، خواهند داشت.

ثبت تمام مدت

از  POB امکان ثبت زمان خروج و ساعات کار، به منظور بهره گیری 100 درصدی  در 

زمان، وجود دارد. ویژگی های دیگر لاگ کنترل منابع عبارت اند از:

 . ثبت خودکار زمان بر اساس قوانین کسب وکار

 . طراحـی سـاده و هفتگـی زمان، بـه منظور ساده سـازی ثبت زمـان و هزینه ها برای 

مشـاوران و کارشناسان فنی از راه دور

یکپارچگی

بـا  کامـل  یکپارچگـی  بـا   POB زمـان  و  منابـع  مديريـت 

خانـواده ی محصـولات POB، امکانـات زیـر را در اختیار شـما 

می گـذارد:

 . طراحـی منابـع انسـانی متخصـص )گـروه یـا فـرد( بـرای 

اختصـاص بـه رخدادهـا

و  پروژه هـا  بـرای  ماهـر  منابـع  برنامه ریـزی  و  اختصـاص   .

هـا  لیت  فعا

 . پیگیری تاریخ های پایان و بودجه

نظارت و گزارش ها

عملکـرد نظـارت POB یـا POB KPI Explorer ایـن امـکان 

را بـرای شـما فراهـم مـی آورد تـا نظـارت کاملی بـر فرآیندها، 

هـدف، عملکـرد، سـطح خدمات و... داشـته باشـید. 

در  گزارش هـا  بخـش  امکانـات  از  اسـتفاده  بـا  می توانیـد 

POB، انـواع گزارش هـای مرتبـط بـا هر نوع شـاخص کليدی 

عملکـرد را تهیـه کـرده و از دسـتیابی بـه اهـداف کسـب وکار 

مطمئن شـوید.  خـود 

در دسـترس بـودن آمـار و گزارش هـای آنلایـن به شـما اجازه 

می دهـد کـه پیوسـته بر رضایـت مشـتری، کیفیـت خدمات، 

سـودآوری و رونـد بازار نظارت داشـته باشـید.
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مدیریت تشکیلات سازمانی
Enterprise Manager

مدیریـت تشـکیلات سـازمانی، کنسـول اجرایـی اصلـی POB اسـت و تصویـری گرافیکـی همچـون »چشـم 
پرنـدگان« )نـگاه از بـالا بـر کل امـور( را بـرای مشـاهده ی تمـام اجـزای POB فراهم مـی آورد. این ابـزار برای 
بهینه سـازی و سفارشـی نمـودن راهـکار POB بسـیار مفیـد اسـت. مدیریـت تشـکیلات سـازمانی، در اصـل، 
پیاده سـازی رابـط کاربـر گرافیکـی فایل های پیکربندی اسـت کـه طرح گرافیکـی کنترل ها، تب هـا و تنظیمات 

هـر پنجـره ی مـورد اسـتفاده در برنامـه POB را مدیریـت می کند.

کاربـران  بـه   POB سـازمانی  تشـکیلات  مدیریـت 
رعایـت  ضمـن  را،   POB کـه  می دهـد  اجـازه  عـادی 
محدودیت هـای تعیین شـده توسـط مدیـران، مطابـق با 
نیازهـای فـردی سفارشی سـازی کننـد. مدیـران نیـز برای 
مدیریـت کاربـران و گروه هـای کاربری، کنتـرل امنیت و... 

می گیرنـد. بهـره  آن  از 

مزايا برای سازمان شما

این ابزار امکان سفارشی سازی رابط کاربر گرافیکی را برای 

تسهیل  موجب  یک سو  از  امر  این  می سازد.  مقدور  شما 

کارهای روزانه ی کاربران شده و از سوی دیگر، منافع کلی 

به  قادر  را  مدیران  آنکه  ضمن  می کند،  تأمین  را  سازمان 

کاربری  گروه های  و  کاربران  برای  امنیت  پروفایل  تعریف 

می نماید و بدین ترتیب، به کاهش خطر نقض امنیت و 

بهبود گردش کار در سرتاسر سازمان کمک می کند.

مزايا برای کاربر

تسهیل  را   POB راهکار  در  تغییر  ایجاد  امکان  ابزار،  این 

قرار  اختیار شما  را در  بازخوردهای فوری تغییرات  کرده و 

ویراستاری  گزینه های  کمک  به  می توانید  شما  می دهد. 

جدید ارائه شده، بدون استفاده از برنامه نویسی یا پیکربندی 

باشید.  داشته  دسترسی  نیازتان  مورد  نتایج  به  فایل ها، 

ابزار در امر نظارت و مدیریت فعالیت های  همچنین این 

کاربران POB، کمک شایانی به مدیران می کند.

مدیریت تشکیلات سازمانی POB برای حفظ رقابت

از شـروط اولیـه ی موفقیـت در بـازار رقابتـی و پیشـی گرفتـن از رقبا، بهینه سـازی گردش 

کار روزانـه اسـت. مدیریـت تشـکیلات سـازمانی نقـش تعیین کننـده ای در دسـتیابی بـه 

ایـن هـدف دارد. چـون هـم بـه مدیـران POB در انجام وظایفشـان کمـک می کند و هم 

امـکان سفارشی سـازی رابـط کاربـر گرافیکـی را بـرای کاربران عـادی فراهـم می کند.

ذخیره ی تغییرات

تشـکیلات  مدیریـت  در  تمـام سفارشی سـازی های صورت گرفتـه  بـه صـورت طبیعـی، 

 POB در پایـگاه داده ذخیـره می شـوند. بنابرایـن، هرگز ارتقای سیسـتم POB سـازمانی

روی آن هـا تأثیـر نگذاشـته و از بیـن نمی رونـد.

GUI پیکربندی

مدیریت تشکیلات سازمانی POB گزینه های سفارشی سازی بسیاری را در اختیار کاربران 

و  داده  تغییر  را   POB تنظیمات  از  زیادی  تعداد  تا  می دهد  قرار  مدیران(  )غیر  عادی 

پیکربندی آن ها را مطابق با نیازهای خود انجام دهد. ضمن آنکه، به شما در بازگرداندن 

تنظیمات اولیه نیز یاری می رساند. برخی از امکانات و قابلیت های ابزار فوق عبارت اند از:

 . تغییر برخی از تنظیمات در پنجره ی انتخاب شده 

 . سفارشی سازی تنظیمات در کنترل انتخاب شده 

 . تعیین مواردی که باید جست وجو شوند

 . تنظیم مقادیر مختص به شما 

 . تعریف برگه ی سفارشی 

 . تغییر کنترل موجود اپراتور جست وجو



POB کمک به مدیران

مدیریت تشکیلات سازمانی POB انجام فعالیت های زیر را برای مدیران تسهیل می کند:

پنجره های  POB می توانید  تشکیلات سازمانی  مدیریت  با   :POB پنجره های  پیکربندی 

POB را به گونه ای تنظیم کنید که دقیقاً شامل اطلاعات مورد نیاز کسب وکار شما باشد. 

همچنین، امکان تنظیم گزینه های امنیتی برای ویندوز و... برای شما میسر است.

پیکربنـدی کنترل هـای POB: چنانچـه نیـاز بـه تغییـر برخـی از کنترل هـا در پنجره هایی 

خـاص داشـته باشـید یـا بخواهیـد کنترل هـای جدیـدی ایجـاد کنیـد، بـا مدیریـت 

تشـکیلات سـازمانی POB می توانیـد بـه سـهولت ایـن کار را انجـام دهیـد.

پیکربنـدی جـداول و سـتون های آن هـا: تغییـر و تنظیـم عناصـر پایـگاه داده )جـداول و 

سـتون ها( بخـش عمـده ای از قابلیت هـای مدیریـت تشـکیلات سـازمانی POB اسـت.

مدیریـت کاربـران و گروه هـای کاربـری: ایـن کار جزو مسـئولیت های مسـتقیم هـر مدیر 

بـه شـمار مـی رود و مدیریـت تشـکیلات سـازمانی POB انجـام ایـن وظایـف را بـرای 

مدیران، سـهل و روشـن سـاخته اسـت.

ایجـاد امنیـت: امنیـت بخـش اساسـی هـر سیسـتم شـرکتی بـزرگ و پیچیـده ای مانند 

POB اسـت. ازایـن رو، پیکربنـدی تنظیمـات امنیتـی یکـی از مهم تریـن و معمول تریـن 

وظایف مدیر اسـت. مدیریت تشـکیلات سـازمانی راهی سـریع و راحت برای مشاهده ی 

تنظیمـات امنیتـی سیسـتم و تغییـر آن هـا در زمـان مورد نیاز اسـت.

مدیریـت انتقـال داده هـا: گزینـه ی بارگـذاری داده موتـوری قدرتمنـد و انعطاف پذیـر در 

سیسـتم POB اسـت کـه به شـما اجـازه می دهد فرآینـد بارگـذاری داده هـا، از فایل های 

خارجـی بـه پایـگاه داده، را خـودکار نمـوده و آن را برنامه ریـزی نمایید.

پایگاه  برای  را  آستانه هایی  می توان  گزینه  این  از  استفاده  با  دستورالعمل ها:  و  شرایط 

داده مدیریت پیکربندی تعریف کرد. به این ترتیب، در صورت بروز این آستانه ها، اعمال 

مربوطه )پیام ها، تعمیر و نگهداری CMDB، ورود به سیستم ممیزی، امکان سنجی، اجرای 

برنامه ها، تعریف محدودیت های زمانی و...( به صورت خودکار اجرا خواهند شد.

POB پنجره مدیریت تشکیلات سازمانی

»مدیریت تشـکیلات سـازمانی POB ابزار بسیار کارآمدی 
بـرای مـا بـوده اسـت. به کمـک ایـن ابـزار، همـه ی امور 
مربـوط بـه مدیریت تشـکیلات سـازمانی دارای چارچوب، 
سـاده و انعطاف پذیـر شـده اند. ما تغییرات مـورد نیازمان 
را، بـدون هـر گونـه تقاضـای پشـتیبانی از Wendia، بـا 
یـک کلیـک مـاوس ایجـاد کـرده و در بانـک اطلاعاتـی 
سیسـتم  می توانیـم  به عـلاوه،  می کنیـم.  ذخیـره   POB
خـود را از نـو بسـازیم و دقیقـاً بـه همـان چیـزی دسـت 

پیـدا کنیـم کـه بـه آن نیـاز داریم.« 
 CSC راه حل های خط هوایی ITSM لیک هریسون، ابزار و اتوماسیون

ورودی و خروجـی گرفتـن از تنظیمـات پیکربنـدی: بـرای 

ایـن کار، تنهـا کافـی اسـت کـه مدیـر سیسـتم، تنظیمات 

پیکربنـدی را در یـک محیـط انجـام دهـد. سـپس، ایـن 

بـه  برنامه نویسـی  مرحلـه ی  از  می تـوان  را  تنظیمـات 

مرحلـه ی تسـت و سـپس بـه تولیـد انتقـال داد.

 ،POB انجـام امور متفرقـه: عملیات با شـمارنده ها، منوی

پشـتیبانی زبـان، ورودی و خروجـی از ابزارهـای ترجمه و 

 POB از امکانـات دیگـر مدیریـت تشـکیلات سـازمانی ...

در انجـام امـور متفرقه هسـتند کـه انعطاف پذیری بسـیار 

بـالای ایـن ابـزار را نشـان می دهند.
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 Wendia 311 مأموریت
تغییر وضعیت موجود

توانمندساز شهرداری ها، به کمک ابزارها و بهین روش ها، برای پاسخگویی به نیازهای غیرفوری شهروندان

مزایای راهکار برای شهروندان

 . تسهیل روند تعاملات با شهرداری

 . تسهیل روند درخواست خدمات یا طرح پرسش های ساده تر

 . شفاف سازی در امور

 . تسهیل دسترسی به اطلاعات در یک محل

 . تسهیل رهگیری درخواست ها و پیگیری های مربوطه

مزایای راهکار برای کارکنان بخش خدمات

 . در اختیار داشتن کلیه ی اطلاعات و ابزارهای مورد نیاز برای پاسخگویی 

سریع به پرسش های شهروندان، در یک محل واحد

 . کمک به شهروندان، برای ثبت یک درخواست خدمات دولتی، با فرم های 

داینامیک یا ارجاع درخواست به بخش مربوطه

مزایا برای کارکنان و بخش های مختلف شهرداری

 . پاسخ به پرسش های متداول، پیش از ارجاع آن ها به کارکنان و 

    پاسخ به مواردی که لزوماً نیازمند پاسخگویی کارکنان هستند.

 . دریافت اطلاعات مورد نیاز از شهروند، بدون پرسش از ایشان و 

    بدون نیاز به دریافت اطلاعات 

 . در اختیار داشتن کلیه ی امور در یک محل واحد و تسهیل به روزرسانی 

آن ها، همراه با انجام آن ها

 . در اختیار داشتن راهکاری ساده برای اطلاع رسانی به شهروندان 

     و گروه کارکنان در سازمان

مزایای راهکار برای مدیران و رهبران شهرداری

 . خودکارسـازی فرآیندهـای عمومـی و مدیریـت خدمـات بـا بهـره وری 

تر لا با

 . دریافت بینش مورد نیاز برای تصمیم گیری در مورد خدمات ضروری و 

حیاتی تر و محل ارائه ی این خدمات، یا درخواست هایی که مشتریان 

بیشتر پیگیر آن ها هستند.

 . ارتقای سطح رضایتمندی مشتریان و ارائه ی خدماتی در سطح جهانی

خدمت رسانی به مشتریان در سطح جهانی

  . کاهش ارسال تماس میان واحدها و تماس با واحد بخش های مختلف 

دولتی که شهروند باید با آن ها در ارتباط باشد.

  . حل بیش از 90 درصد تماس ها در مرحله ی اولویت تماس، بدون نیاز به 

انتقال به سایر واحدها

راهکاری برای تغییر وضعیت موجود

شـرکت Wendia، بـا معرفی راهـکار Wendia 311 و درخواسـت خدمات 

شـهروندان، آمـاده ی همـراه شـدن بـا شـما در راسـتای تغییـر وضعیـت 

اسـت. موجود 



Wendia 311 دستاوردهای راهکار

ارتقای شفافیت

  . شفافیت در ارائه ی خدمات و پاسخگویی به مردم، به جلب اعتماد عموم 

منتهی می شود.

  . به شهروندان اجازه می دهد تا بتوانند درخواست ها و موضوعات خود 

را رهگیری کنند.

کاربران  پورتال  در  سادگی  به  را  خود  اطلاعات  می توانند  شهروندان   .   

جست وجو کنند.

  . شفافیت در دولت و میان واحدها به نحو مشهودی افزایش می یابد.

افزایش بهره وری

مردم،  نیازمندی های  اطلاعات: همه ی  برای  ارتباط  واحد  نقطه ی  . یک    

اختیار  در  و  نقطه تجمیع شده  پاسخگو، در یک  نمایندگانِ  و  دولت 

قرار شما می گیرد.

  . مسیریابی دقیق و درست، در اولین تماس با واحد مربوطه

  . برقراری تماس های غیرفوری با Wendia 311، به جای 911

بـرای تغییـر وضعیـت موجـود بایـد بتوانیـد مـوارد زیـر را در دسـتور کار 

خـود قـرار دهید:

. دریافت خدمات دولتی را برای شهروندان ساده تر کنید.

از  مشتریان  به  خدمات  ارائه ی  برای  شهروندان،  برای  واحدی  محل   .

واحدهای مختلف، ایجاد کنید.

. با ایجاد یک مرکز تماس Wendia 311 از رقبای خود پیشی بگیرید.

. بر امور سازمان خود نظارت دقیقی داشته باشید.

و  مشـاوره  بهین روش هـا،  ابزارهـا،  می توانـد   Wendia شـرکت 

آموزش هـای لازم را، بـرای نیـل بـه این اهداف، در اختیار شـما قـرار داده 

و با اسـتفاده از متودولوژی اسـتقرار سـریع، در مسـیر دسـتیابی به نتایج 

در کوتاه تریـن زمـان ممکـن، بـا شـما همـراه شـود.

شـایان ذکـر اسـت که بـه رغـم هزینه هـای بـالای ابزارهـای مشـابه )که 

همان بسـته های CRM هسـتند(، هزینـه ی تمام شـده ی Wendia 311 و 

درخواسـت خدمات شـهروندان بسـیار پایین بوده و بازگشـت سرمایه در 

کوتاه تریـن زمـان ممکـن اتفـاق می افتد. 

»انتخـاب POB سـودآورترین سـرمایه گذاری ای بـوده که مـا تاکنون 
انجـام داده ایـم. مـا در نتیجـه ی ایـن انتخـاب، توانسـتیم در مقابل 
دریافـت  بزرگـی  پاداش هـای  کوچـک،  نسـبتاً  هزینه هـای  صـرف 

» . کنیم
جنس پیترسن، مدیر IT شهرداری رینگستد
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مدیریت درخواست شهروندان 
 Wendia 311 با

Wendia 311 ويژگی های استاندارد

 ،Wendia 311 ويژگی های زیر  در سامانه ی مدیریت درخواست شهروندان

به صورت استاندارد، ارائه می شود:

میان  از  انتخاب  امکان  )مشتریان  پیکربندی  و  فرآیند  پرسش نامه ی   .  

تنظیمات پیکربندی استاندارد Wendia 311 را خواهند داشت(

 . درخواست های خدمات استاندارد، سفارش کار و پایگاه دانش از 

     پیش تعریف شده

 . پورتال کاربران اختصاصی برای شهروندان و نیز کارکنان سازمان

 . امکان تعریف لوگو و رنگ سازمانی پورتال کاربران

 . واسط کاربری برای تبلت و تلفن های هوشمند، در دو حوزه ی 

     شهروندان و کارکنان سازمان

 . واسط های کاربری استاندارد، به همراه مرورهای کلی برای مدیران

یا       مشتری  درخواست  نماینده ی  برای  کلی  مرور  و  کاربری  واسط   .  

پاسخ دهنده در مرکز تماس

 . واسط وب و موبایل برای مهندسان و کارکنان مرتبط با درخواست

 . نقش های امنیتی و قواعد از پیش تعیین شده

 . اعلان و اخطارهای استاندارد یکپارچه

 . مسیریابی و ارجاع خودکار درخواست های خدمات و سفارش های کار، 

بر اساس طبقه  بندی

 . مدیریت دانش مستمر در کلیه ی بخش های راهکار

 . توافقنامه های سطح خدمات از پیش تعریف شده و استاندارد

 . گزارش ها و جست وجوگرهای استاندارد برای شاخص کلیدی عملکرد

)ZRM/CRM( مدیریت ارتباط با مشتریان و شهروند . 

توانمندساز شهرداری ها با ابزارها و بهین روش ها، برای پاسخگویی به نیازهای غیرفوری شهروندان

 . یکپارچه سازی با پست الکترونیک

 . مدیریت وظایف

 . تماس های برنامه ریزی شده

Wendia 311 بسته های انتخابی

 در کنـار بسـته ی اسـتاندارد، می توانیـد گزینه هـای زیر را انتخـاب کرده و 

از مزایـای آن هـا بهره مند شـوید:

بسته ی کارگاهی - نیاز به فرآیندهای اختصاصی

Wendia 311 برگزاری کارگاه برای شناسایی فرآیندهای . 

 . تعریف و تعیین درخواست  خدمت و فرآیند سفارش کار

 . برگزاری کارگاه در محل مشتری

 . مستندسازی کامل جلسات کارگاه

 . بازنگری مستندات کارگاه و دریافت تأییدیه ی آن ها

بسته ی ارتباطات

 . یکپارچه سازی با شبکه های اجتماعی

 . گفت وگوی زنده با شهروندان

 . نظرسنجی از شهروندان و کارکنان

بسته ی مدیریت خدمات و دارایی ها

 . رهگیری دارایی ها

 . مدیریت اطلاعات پیمانکاران

 . رهگیـری قـرارداد پیمانـکاران بـر اسـاس خدماتـی کـه ارائـه می کنند و 

دارایی هایـی کـه ممکـن اسـت در حـوزه ی پشـتیبانی آن ها باشـد.



بسته ی برنامه ریزی منابع  

 . فرآیندهـای مربـوط بـه سـاختارهای شـهری، برنامه ریـزی و پرداخـت      

آن ها

 . فرآیند تبلیغات در خیابان ها، برنامه ریزی و پرداخت ها

 . تقویم هـای یکپارچـه بـرای نمایـش رویدادهـا، بـه همـراه منابـع مورد 

    استفاده در هر کدام

 . امکان مدیریت مالی، از قبیل رزروها

 . یکپارچه سازی با سیستم های پرداخت الکترونیک

بسته ی مدیریت کارگران عمومی

 . حسابداری زمان و منابع

 . مدیریت تجهیزات

 . مدیریت اموال و انبار

 . مدیریت گردش کار و پروژه

Microsoft Exchange بسته ی یکپارچه سازی با

Microsoft Exchange همسان سازی وظایف از طریق . 

Microsoft Exchange همسان سازی تقویم از طریق . 

بسته ی نقشه

 . اسـتخراج اطلاعـات کدگـذاریِ نقشـه از تصاویـر بارگزاری شـده، بـرای  

     اتصال خودکار به موضوعات

بسته ی مدیریت گردش کار

 . مدیریت موضوعات

 . شکایات مرتبط با رخدادها

 . مدیریت منابع انسانی
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