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چالش سازمان ها

تیم هــای IT و پشــتیبانی معمــولاً بــا پراکندگــی فرایندهــا، نبــود دیــد متمرکــز و دشــواری در مدیریــت خدمــات و رخدادهــا 

مواجــه هســتند؛ مســائلی کــه باعــث کاهــش سرعــت پاســخ گویی، افزایــش بــار عملیاتــی و افــت کیفیــت خدمات می شــود.

از جمله مهم ترین این چالش ها:

ثبت و پیگیری غیرمتمرکز درخواست ها و رخدادها 

نبود SLA و اولویت بندی مؤثر برای پاسخ گویی 

پراکندگی اطلاعات کاربران، مشکلات و سوابق پشتیبانی 

نبود ارتباط یکپارچه میان تیم های IT، پشتیبانی و امنیت 

دشواری در تحلیل عملکرد خدمات و تیم ها 

وابستگی به فرایندهای دستی و تکراری 

نبود پایگاه دانش متمرکز برای حل سریع تر مشکلات 

در چنیــن شرایطــی، حتــی رخدادهــای ســاده می تواننــد زمان بــر و پرهزینــه شــوند و رخدادهــای امنیتــی نیــز بــدون 

ــری شــوند. ــا پیگی ــر شناســایی ی ــا تأخی ــات IT، ب ــه فرایندهــای خدم اتصــال مناســب ب

راهکار امن پرداز

 ،IT نســخه ای از راهــکار جامــع میزکار امــن پرداز )مــکاپ( اســت کــه بــا یکپارچه ســازی مدیریــت خدمــات Padvish SD

پشــتیبانی کاربران و امنیــت نقــاط پایانــی، تجربــه ای متمرکــز از خدمــات و امنیــت ســازمانی را در یــک کنســول واحــد ارائــه 

می کنــد.

ایــن راهــکار بــا بهره گیــری از قابلیت هایــی ماننــد CMDB، تیکتینــگ هوشــمند، داشــبوردهای تحلیلــی، SLA و مدیریــت 

فرایندهــای پشــتیبانی، امــکان ثبــت، پیگیــری و تحلیــل متمرکــز درخواســت ها و رخدادهــا را برای تیم هــای IT و پشــتیبانی 

فراهــم می ســازد.

نتیجه این یکپارچگی:

افزایش سرعت و کیفیت پاسخ گویی

مدیریت متمرکز خدمات، درخواست ها و رخدادها

بهبود هماهنگی میان IT، پشتیبانی و امنیت

کاهش فرایندهای دستی و تکراری

تحلیل بهتر عملکرد خدمات و تیم ها

ایجاد پایگاه دانش برای حل سریع تر مشکلات

میز خدمت  IT یکپارچه با امنیت نقاط پایانی
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از چند بخش مکمل تشکیل شده است که در کنار هم، مدیریت خدمات IT را ساخت یافته و قابل کنترل می کنند:

لایه امنیت نقاط پایانی
لایه میز خدمت و 

تیکتینگ
لایه مدیریت فرایندهای 

پشتیبانی
لایه مدیریت دانش

لایه داشبورد و 
گزارش گیری

Padvish SD معماری راهکار

حضور در کنار آنتی ویروس سازمانی پادویش
حفاظت از نقاط پایانی سازمان در برابر تهدیدات امنیتی، در کنار فراهم سازی بستر یکپارچه مدیریت دارایی.

کنسول مدیریتی میز خدمت
مدیریت متمرکز درخواست ها، رخدادها، مشکلات، کاربران، کارشناسان و فرایندهای پشتیبانی.

سامانه تیکتینگ یکپارچه
ثبت، ارجاع، اولویت بندی، پیگیری و گزارش گیری از تیکت ها در یک محیط ساخت یافته.

SLA مدیریت
تعریف سطح خدمت، زمان پاسخ گویی، زمان حل مسئله و پایش تعهدات تیم پشتیبانی.

مدیریت دانش
ثبت راهکارها، مستندات، پاسخ های پرتکرار و تجربیات کارشناسان برای افزایش سرعت حل مسائل.

داشبوردهای تحلیلی
نمایش وضعیت درخواست ها، عملکرد کارشناسان، روندهای پرتکرار، میزان تحقق   SLA  و شاخص های مدیریتی.

مدیریت دارایی و ارتباط با درخواست ها
امکان ارتباط دادن درخواست ها و رخدادها با دارایی ها، کاربران یا سرویس های سازمانی برای تحلیل دقیق تر.
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قابلیت های کلیدی

قابلیت های کلیدی

در یک سازمان بزرگ، کاربران روزانه با مسائل مختلفی روبه رو می شوند:

کندی سیستم، مشکل نرم افزار، اختلال دسترسی، درخواست نصب برنامه، رخداد مشکوک امنیتی یا نیاز به پشتیبانی فنی.

اگــر ایــن درخواســت ها از طریــق تمــاس، پیام رســان، ایمیــل یــا روش هــای غیررســمی ثبــت شــوند، پیگیــری آن هــا دشــوار و 

کیفیــت پاســخ گویی غیرقابــل اندازه گیــری خواهــد بــود.
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Padvish SD برای ســازمان هایی طراحــی شــده اســت کــه می خواهنــد خدمــات IT  را از حالــت واکنشــی، پراکنــده و غیرقابــل 

اندازه گیــری، بــه یــک فراینــد متمرکــز، شــفاف و قابــل مدیریــت تبدیــل کننــد.

چرا Padvish SD؟

Padvish SD با استقرار

 Padvish SD نتایج قابل انتظار با استفاده از

مزیت های متمایز

ترکیب میز خدمت IT  با امنیت نقاط پایانی

مناسب برای تیم های IT، پشتیبانی و امنیت

افزایش کیفیت پاسخ گویی و رضایت کاربران

ایجاد دید مشترک میان رخدادهای IT  و وضعیت امنیتی سیستم ها

یکپارچه با آنتی ویروس سازمانی پادویش

کاهش نیاز به ابزارهای جداگانه برای 

Endpoint تیکتینگ و امنیت

پشتیبانی از مدیریت دانش، SLA و داشبوردهای 

مدیریتی

۱.کاهش زمان پاسخ گویی 
به درخواست های کاربران

۵. کاهش تکرار مسائل از 
طریق پایگاه دانش

۶. افزایش هماهنگی میان 
تیم های IT، امنیت و پشتیبانی

۷. امکان تحلیل داده محور 
عملکرد تیم خدمات

۸. کاهش هزینه عملیاتی 
پشتیبانی

۲. افزایش شفافیت و قابلیت 
پیگیری در فرایند پشتیبانی

۳. بهبود کیفیت خدمات IT  و 
رضایت کاربران

۴. مدیریت بهتر SLA  و 
تعهدات پشتیبانی

همه درخواست ها در یک سامانه واحد ثبت می شوند.

هر تیکت بر اساس نوع، اهمیت، کاربر، دارایی یا سرویس دسته بندی می شود.

درخواست ها به کارشناسان مربوطه ارجاع داده می شوند.

وضعیت رسیدگی و زمان پاسخ گویی قابل پایش می شود.

دانش حاصل از حل مسائل در پایگاه دانش ثبت می شود.

گزارش های مدیریتی از عملکرد تیم و کیفیت خدمات تولید می شود.

در صورت ارتباط مسئله با وضعیت امنیتی Endpoint، تیم امنیت و IT دید مشترک خواهند داشت.
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