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بـا مدیریـت پيشـخوان خدمـات POB، قـادر بـه دریافـت، ورود، مدیریـت و حل وفصـل درخواسـت های 
سـرويس، رخدادهـا، مشـکلات، درخواسـت های تغييـر 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 
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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 
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