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معرفی محصول معرفی محصول --11

سامانه مدیریت درخواست ها، یک سیستم بسیار پیشرفته مدیریت درخواست ها اسسست کسسه سسسازمان های
( و مدیریت درخواست های کسسساربران )bugبسیاری از آن برای گزارش و پیگیری مشکلات نرم افزاری )

Service  Desk/Help  Desk،مدیریت مشسستری ها، پسسردازش جریان هسسای کسساری، عملیسسات شسسبکه ،)
 را تشکیلITILسیستم های مشاوره و موارد دیگری استفاده می کنند. سیستم های پشتیبانی بخش مهمی از 

 مجموعه ای از شیوه هایInformation Technology Infrastructure Libraryمی دهند که در واقع 
 است که بر روی هماهنگ سازیITSM (IT Service management)مفصل برای مدیریت خدمات 

خدمات فناوری اطلاعات با نیازهای کسب و کار تمرکز دارد. به طور کلی، این سسسامانه بسسرای مسسدیریت
درخواست ها، شکایات و گزارش ها و سایر ارتباط مورد استفاده قرار می گیرد.

زیر سامانه های این محصول عبارتند از:
پنل مدیریت•
سامانه ثبت درخواست ها و تغییرات •
سامانه مدیریت و پشتیبانی درخواست ها•

پنل مدیریتپنل مدیریت--22

پنل مدیریت این سامانه، شامل امکانات فراوانی است که در این بخش به بسسرخی از آن هسسا پرداختسسه
شده است. این سامانه به مدیر سیستم امکان مدیریت و تعریف نقش هسسای کسساربران و گروه هسسا، تعریسسف
الگوهایی پیش ساخته جهت پاسخگویی سریع، اعمال تنظیمات ارسال و دریافت ایمیل، تعریف اولویت هسسسا،

تفکیک سرویس ها، تعریف صف ها، مشخص  نمودن فیلدهای اجباری و بسیاری موارد دیگر را می دهد. 

قابلیت های اصلی این سامانه به شرح زیر است:
 جهت سهولت در احراز هویتLDAPامکان یکپارچه سازی با ✔
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امکان تعیین سطوح دسترسی✔
SLAپشتیبانی از تقویم جلالی و ساعات کاری برای محاسبات صحیح ✔

 گرفته شودLDAP یا SQLمنبع داده مشترکین می تواند از بانک اطلاعات ✔

ایجاد و مدیریت کاربران گروه ها و نقش ها✔

themesمحیط کاربری با پشتیبانی از تم ✔

Single Sign onپشتیبانی از ✔

 زبان از جمله زبان فارسی2۰پشتیبانی از بیش از ✔

قابلیت سفارشی سازی الگوهای خروجی و گزارش ها✔

پشتیبانی از پیوست چندگانه فایل ها✔

(PGPپشتیبانی از روش های رمز گذاری و امضای دیجیتالی )✔

پشتیبانی از شماره گذاری های سفارشی✔

 در درون و لایه بیرونیUtf-۸پشتیبانی از فرمت یونیکد ✔

ایجاد پاسخ های استاندارد✔

های هشدار به مدیر سیستمEmailارسال ✔

 به مشترکان بازای هر تغییر یا اقدام صورت گرفتهEmailارسال ✔

 و محیط وبEmailارسال اطلاعات بروز رسانی از طریق ✔

مهلت زمانی برای درخواست ها✔

ویرایش گر تنظیمات وب✔

ارتباط درخواست ها پرسشهای متداول و …✔

APIقابلیت توسعه سیستم با کمک ✔
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سامانه ثبت درخواست ها و تغییراتسامانه ثبت درخواست ها و تغییرات--33

این بخش از سامانه در اختیار مشتری است و با ورود با نام کاربری و گذرواژه، می توانند اقدام به ثبت
تیکت و درخواست در سامانه کنند. ثبت هر نوع درخواستی در سامانه دارای اصول و آدابی است که در

 تعریف شده است. برای مثال برای بیان یک مشکل در سیستم، کاربر بایسسد مشسسکل را دقیسسقITILغالب 
ذکر کند و از کلمات و عبارات شیوا در بیان مسئله استفاده کند و همچنین جزئیات رویداد مثل زمسسان و
حالات استثناء و غیره را بیان کند و از شرح دلایل احتمالی و حدس و گمان پرهیزکند زیرا ممکن اسسست

کارشناس مربوطه را از روش حل مسئله دور کند. 
قابلیت های این سامانه عبارت است از:

امکان ثبت درخواست جدید براساس فرم های از پیش   آماده✔
امکان تخصیص درخواست به صف مربوطه توسط مشتری یا مدیر سیستم ✔
امکان مشاهده درخواست ها براساس سطوح دسترسی تعریف شده✔
امکان ضمیمه فایل و مستند ✔
امکان تعریف اولویت درخواست با توجه به اهمیت آن ✔

سامانه مدیریت و پشتیبانی درخواست هاسامانه مدیریت و پشتیبانی درخواست ها--44

این سامانه در اختیار کارشناسان و مدیران سیستم جهت پاسخگویی، مدیریت و پیگیری درخواست ها
 توافقSLA، موظف است براساس notificationاست. کارشناس مربوط به هر بخش با دریافت ایمیل و 

شده در بازه زمانی مشخصی، پاسخ اولیه را به درخواست بدهد و سسسپس اقسسدام بسسه حسسل آن کنسسد و در
صورت حل مشکل از طریق همین سامانه مجدداً اطلاع رسانی کرده و با تأیید مشتری )ویسسا توسسسط خسسود

مشتری( تیکت مربوط به درخواست را به وضعیت بسته، تغییر دهد.
قابلیت های این سامانه به شرح زیر است:

امکان تعیین سطوح دسترسی ✔
ارسال اعلان به کارشناسان برای درخواست جدید، پیگیری و پایان مهلت پیگیری✔

قابلیت پاسخ خودکار به درخواست ها بازای هر لیست✔
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تاریخچه درخواست، اقدامات انجام شده وضعیت رسیدگی✔

افزودن انواع مختلف یادداشت به درخواست ها✔

دیگر Emailانتقال یا جابجایی درخواست به آدرس ✔

انتقال خودکار درخواست به صف های مرتبط تر✔

محاسبه زمانهای صرف شده روی درخواست ها✔

PDFنمای چاپ درخواست با فرمت ✔

تعیین پاسخگو و مسئول برای درخواست✔

گردش کار روی درخواست✔

جستجوی کامل و پیشرفته روی درخواست ها✔

تعریف امضاء به ازای هر صف✔

تعریف عنوان خطاب بازای هر صف✔
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1تصویر شماره 
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