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شرکت پیشـرو سیسـتم پایدار آسیا در سال 1394 به ثبت رسید و با رویکردي منحصـر به فرد به استاندارد ISO 20000 و همچنین بهروشITIL، از 

همان ابتداي فعالیت خود بر روي ابزارهاي مدیریت خدمات تمرکز ویژه اي داشته است. با چندین سال سابقه مشـارکت در بیش از 10 سازمان بزرگ 

کشـور (اعم از دولتی و خصـوصی)،  مفتخر به یاري آنها در جهت افزایش هرچه بیشــتر بلوغ سازمانی در راستاي اعتلاي فرهنگ فناوري اطلاعات با 

استفاده از محصولاتمان هستیم.

معرفی شرکت
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با رشد روزافزون دنیاي فناوري اطلاعات، پشتیبانی از نیازهاي مشتریان و کسب و کار نیازمند بهبود رویه ها و سازماندهی بهتر امور در سراسر سازمان و 

به ویژه در فناوري اطلاعات است. از این رو گسترش روزافزون استفاده از ابزارهاي تیکتینگ در تمامی سازمان ها امري اجتناب ناپذیر است.

 پیاده سازي این سیستم با مکانیزه و فرایند محور نمودن عملیات سازمان باعث سازمان دهی و اولویت دهی بهتر امور شده و نتایج زیر را به همراه دارد:

1. آنالیز بهره وري و بهبود کارایی منابع انسانی

2. صرفه جویی هاي عملیاتی و کاهش هزینه 

3. افزایش کیفیت سرویس و سرعت پاسخگویی به مشتریان

4. افزایش رضایتمندي مشتریان

5. تهیه گزارشات حول شاخص هاي کلیدي عملکرد

ابزار تیکتینگ



پورتال سیمفا
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سـیمفا یک پورتال دو زبانه بومی و سـفارشــی ســازي شــده شـــامل فرایندهاي مدیریت  رخداد، 

درخواست، تغییر، انتشـار و استقرار، مشــکلات، فعالیت ها، مدیریت دانش، مدیریت سطح سرویس و 

System Center  همچنین کاتالوگ خدمات است که بر پایه محصول شرکت مایکروسافت با نام

Service Manager بنا نهاده شده است، محصــولی با معماري Enterprise و مقیاس پذیر 

System  را پشـــتیبانی کرده و با دیگر اجزاء سري محصـــولات ITIL و MOF که بهروش هاي

Center تعاملی یکپارچه دارد. از دیگر قابلیت هاي ســــیمفا میتوان به ســــــــاخت  نامحدود 

داشبوردها، Mention کردن افراد، اضـافه نمودن Watch روي تیکت براي افراد خاص و نیز درج 

یادداشت اختصــاصی روي هر مورد کاري اشاره نمود. جســتجوي پیشــرفته برروي انواع تیکت ها و 

همچنین ذخیره جســـــــتجوها در یک کارتابل جدید براي استفاده و دسترسی سریعتر و همچنین 

داشبورد مجزا یا نمودار از دیگر ویژگیهاي این پورتال است.

نمایش گرافیکی جریان کاري با شفافیت سـنجش عملکرد کارشـناسـان در تقویم کاري یا غیر کاري، 

گزارش عملکرد کارشناسـان روي درخــواست یا رخــداد، ساخت گزارشــات متنــوع، مشـــــاهده 

زمان بندي هاي کارشـناس یا گروه کارشـناسـان در تقویم کاري، و امکان نمایش اعلانات براي افراد از 

دیگر ویژگی هاي این پورتال است.
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هر کارشناس به تفکیک نقش خود یکی از ویجت هاي کارشناس، پیمانکار یا کاربر نهایی را به صورت پیش فرض در داشبورد صفحه نخســــت پورتال 

خواهد دید. جزئیات هر یک از این ویجت ها به شرح زیر است:

1. داشبورد کارشناس: که براي پیگیري فعالیت ها، رخدادها یا تغییرات منتسب به کارشناس ضروري است.

2. داشبورد پیمانکار: که با تمرکز بر سطح سرویس و خدمات در سطح فعالیت طراحی شده است.

3. داشبورد کاربر نهایی: گزارشی کلی از تیکت هاي ثبت شده و فعالیت ها برعهده وي می باشد.

لیستی از اعلانات فناوري اطلاعات در صفحه اول به همراه اولویت نشان داده شده است که به صورت عمومی یا هدفمند براي گروهی خاص است.

PISHRO SYSTEM

اعلانات و داشبورد
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سـامانه سـیمفا قابلیت ارائه و نمایش گزارش هایی از تیکت هاي ایجاد شـده متناسـب با نیازهاي سـازمان را دارد و  با اسـتفاده از پارامترهاي مختلف 

موجود امکان ایجاد تنوع در تعداد گزارش ها وجود خواهد داشت. طراحی این داشبورد  براساس گزارشی از داده هاي بروز با قابلیت ایجاد داشبوردهاي 

تخصصی بوده که براساس نیاز و کاربرد آن براي مشتري می تواند شامل کنترل دسترسی، اضافه نمودن انواع نمودارها و فیلترها شود.

داشبورد گزارشگیري

PISHRO SYSTEM

با قابلیت تنظیم زمان ارسال گزارش دوره اي این امکان وجود خواهد داشت تا کاربران بتوانند از گزارشات سیستمی به بهترین نحو استفاده نمایند 

تا مســایلی از قبیل عدم ارائه منظم ارسال گزارشات دوره اي در سازمان به حداقل برسد. با تعریف یک گزارش، تنظیماتی چون زمان ارسال گزارش در 

یک زمان مقرر چه به صورت دوره اي و یا مقاطعی خاص وجود خواهد داشت. شایان ذکر است که تمامی گزارشات  قابل ذخیره سازي به قالب اکســـل 

هستند.
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تقویم کاري

بـــــراي نمایش زمان بندي هاي فعالیت ها، زمان 

تخمینی و قطعی، شــــروع و پایان تغییرات، زمان 

هاي قطعی برنامه ریزي شده و مواردي از این قبیل 

کاربــرد فراوانی دارد. ســــیمفـا با قابلیت تعریف 

زمان هاي خاص و نمایش آن در تقویم فارســـی و 

انگلیسـی، کمک شایانی به عدم نقض SLA و زمان 

بندي تغییرات می نماید.

PISHRO SYSTEM

جستجوي پیشرفته

این بخش شامل جسـتجو بر روي انواع موارد کاري و کاتالوگ ها است. با ذخیره یک روند از جسـتجو، دسترسی آسانتر به آن جسـتجو در بخش هاي 

زیر فراهم می شود:

1- در ویجت هاي داشبورد: که با استفاده از جستجوي ذخیره شده و انتخاب ویجت مناسب کاربر به نمایش گرافیکی دلخواه خود دست می یابد.

2- در view ها به عنوان یک کارتابل ذخیره شده که با رنگ طلایی نشان داده می شود. عدم تکرار جستجو و دسترسی آسان با بهره گیري از قابلیت 

فیلتر زمانی نسبی (یک روز بعد، دو روز قبل و غیره)، از مزایاي این قابلیت کارتابل سازي است.

١٢



       کاربر با انتخاب الگوي مناســب با درخواســت و یا رخداد، پس از پر کردن فرم مربوطه تیکت را ایجاد کرده و به جریان میاندازد. در تمامی الگوها 

جریان کاري از پیش مشخص شده، اطلاعات لازم جهت پیگیري آن تیکت در پرسشنامه قرار داده شده و مسئول انجام و پیگیري مشـخص شده است. 

همچنین قابلیت مشاهده و دسترسی به الگوهاي پرکاربرد براي هر کاربر وجود دارد.

کاتالوگ خدمات
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تیکت هاي من

هر کاربر براي مشاهده تیکت هایی که ثبت کرده میتواند به این بخش مراجعه کرده و آنها را به تفکیک مشـاهده و پیگیري کند. کاربر می تواند 

آن دسته از تیکت هاي خود که هنوز در جریان است و بسـته نشـده را در بخش فعال ببیند و همچنین آنهایی که پاسخ داده شده و بسـته شده 

است را در بخش کامل شده مشاهده نماید.



        مفهوم رخداد در اینجا به معناي وجود اختلال در سرویس و یا عدم ارائه عملکرد توافق شده از سرویس در ساعات نرمال سـرویس دهی اسـت که 

به طور کلی هر وقفه پیش بینی نشده یا کاهش کیفیت سرویس فناوري اطلاعات را شامل می شود.

یک رخداد بسته به اقدامات صورت گرفته در یکی از وضعیت هاي زیر قرار می گیرد:

رخدادها به صورت دستی و از طریق کارشناسان یک سازمان و یا مسـتقیم از طریق سیســتم هاي مانیتورینگ ایجاد می شود. در حال حاضر ارتباط با 

سیستم هاي مانیتورینگ زیر وجود دارد:

مدیریت رخداد
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ارتباط با سیستم هاي مانیتورینگ با استفاده از دو کانکتور صورت میپذیرد: 

از ویژگی هاي این کانکتورها قابلیت طبقه بندي دارایی ها و ارسال آلارم هاي دریافتی به گروه یا کارشناس خاص، بســـــــــتن اتوماتیک یا دستی، و 

بروزرسانی زمان وقوع و خاتمه هشدار طبق زمان ثبت شده در ابزار مانیتورینگ است. 

 (Active) فعال(Resolved) حل شده (Hold) در انتظار(Closed) بسته 
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       درخواست سرویس به مفهوم درخواست یک کاربر براي اطلاعات، مشاوره، تغییر استاندارد و یا دسترسی به یک سرویس است. فرآیند رسیدگی به 

هریک از درخواست ها می تواند به مجموعه اي از مراحل یا اقدامات برنامه ریزي شکســته شود که به آن فعالیت اطلاق می شود. با توجه به این فرآیند، 

هر درخواست با وضعیت جدید (New) شروع میشود و در هر لحظه مطابق با روند انجام و بررسی می تواند در یکی از وضعیت هاي زیر قرار داشته باشد:

مدیریت درخواست

      فعالیت ها به سه بخش کلی تقسیم بندي می شوند: 

1- فعالیت هاي Container که فقط حاوي توالی فعالیت هاي دیگر هستند و شامل فعالیت سري و موازي هستند.

2- فعالیت هاي عملیاتی که شامل فعالیت هاي بازبینی و اجرایی است. فعالیت بازبینی صرفاً شامل بررسی و تأیید یک درخواست از سمت مدیر 

میباشد. این در صورتی است که فعالیت اجرایی براي انجام و پیشبرد آن درخواست است. معمولاً کارشناسان سازمان اکثر اوقات باید براي انجام 

وظایف محوله بخش فعالیت اجرایی و مدیران بخش فعالیت بازبینی را دنبال کنند.

3- فعالیت هاي اتوماتیک که شامل قالب هاي متصل به ران بوکها هستند و هر یک به صورت مستقیم به یک ران بوك متصل است. ران بوك 

مجموعه اي از دستورات و فرایند هاست که در ابزار ارکستریتور پیاده سازي شده است.

مدیریت فعالیت ها

(New) جدید (In Progress) در حال انجام    (Completed) انجام شده 

   (Cancelled) کنسل شده (Failed) رد شده  (Closed) بسته 



مدیریت تغییر
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       عبارت است از اجراي تمهیـــدات و اقدامـاتی که به منظور تحلیل و شناسایی ریسـک هاي ناشی از اثر تغییر بر وضعیت سرویس ها و دارایی صورت می پذیرد. 

درخواست تغییر  فرآیندي است که براي درك ریســــک ها و به حداقل رساندن آنها در اجراي تغییرات در فناوري اطلاعات طراحی شده  است. فرایند مدیریت تغییر 

عمدتا با پیمانکاران تعامل دارد و امکان داشتن فلوي مجزا به ازاء هر پیمانکار از ویژگی هاي منحصر به فرد این نرم افزار است.
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      اقدامی است پیشـگیرانه در راستاي جلوگیري از بروز مشـکل در رفع و پیگیري یک رخداد، و همچنین تلاش در جهت حل آن قبل از بحرانی شدن شرایط. از این 

رو، به ازاي هر مشکل فرآیندي با اشاره به یک یا چند رخداد تعریف خواهد شد.

مدیریت مشکل

     مدیریت انتشار به نحوه مهندسی نسـخه ها و بروز رسانی ها مربوط می شود. اکثر فرآیندهاي ناشی از چرخه مدیریت انتشـار ، براي استقرار سریع و مداوم سرویس 

هاي عملیاتی هستند. 

مدیریت انتشار

       مسـئولیت نگهداري سیسـتم مدیریت دانش سرویس(SKMS) را بر عهده دارد، این سیسـتم کل دانش موجود در سازمان  را نشـان می دهد. براي ارائه موفق 

سرویس، دانش باید جمع آوري و سازماندهی شده و در دسترس کلیه افرادي که به دانســــتن آن نیاز دارند، قرار گیرد. SKMSدربرگیرنده تمام داده هاي ذخیره شده 

دیگري است که توسط مدیریت سرویس مورد استفاده قرار می گیرد.

مدیریت دانش

       جهت اطمینان از پیشـبرد روند یک فعالیت در یک موضوع کاري مانند رخداد، به ازاي هر فعالیت وظایفی تعریف می شود و کارشناس و یا تیم مسـئول را ملزم به 

انجام آن می کند و مادامی که وظایف آن فعالیت به سرانجام نرسیده فعالیت همچنان در جریان بوده و قادر به عبور از آن و انتقال به فعالیت بعدي نخواهد بود.

مدیریت وظایف

 



 SLAموتور محاسبه 
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این نرم افزار به صورت کاملاً تخصصی و داراي قابلیت ایجاد SLA به تعداد نامحدود میباشد و از موارد زیر پشتیبانی م یکند:

پشتیبانی از انواع تقویم ها، از جمله تقویم کاري، 7x24، نیمه روز، نیمه تعطیل

محاسبه زمان ها به ازاء افراد مختلف

تمایز تقویم براي افراد C-Level و اولویت بندي روزهاي خاص
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با استفاده از ماژول Orchestrator می توان فرآیندهایی متنوع و قابل ویرایش را برروي تعداد دلخواهی از سرورهاي مجموعه تعریف نمود و 

از ویژگی ها و قابلیت هایی از جمله ایجاد تقویم کاري، نوشتن کدهاي Powershell و #C و همچنین ارتباط با هر نوع وب سرویس بهرهمند 

شد.

قابلیت تعریف Workflow به میزان دلخواه
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Powershell پشتیبانی از
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پاورشل راه حل Cross-Platform خودکاري سازي فرایندها توسط مایکروسافت است که از پوسته خط فرمان، زبان اسکریپت نویســـی، و یک 

چارچوب مدیریت پیکربندي تشکیل شده است. پاورشل روي ویندوز، لینوکس و مک قابلیت اجرا دارد. نوشتن رانبوك ها توسط پاورشل ازقابلیت هاي 

این سیستم است که مزایاي زیر را دربر دارد:

 استفاده از رانبوك ها به عنوان سرویس ها و توابع مجزا براي عملیات سیستمی و بین سیستمی

 قابلیت حمل (Portability) بالاتر

 چابکی بهتر

 بدون نیاز به کامپایل

 با کمترین زمان قطعی

Clustering قابلیت 

 قابلیت تلفیق  با دیگر وب سرویس ها

قابلیت هاي معماري فنی نرم افزار و پورتال

API-based solution

Microservice architecture

  Real-time interaction with SignalR

Three layers of caching

Form screening

Field level security

Report generator

View generator

Responsive design
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یکی از بارزترین ویژگی هاي این نرم افزار برخورداري از انبار داده مجزا است که فرآیند گزارشـگیري برروي OLAP به همراه تعریف متریک هایی مجزا 

با میزان دلخواه و نامحدود و همچنین گزارشگیري از طریق Power BI و حتی Excel از طریق انبار داده را امکان پذیر می سازد.

انبار داده

بسته به نیاز مشتري امکاناتی همچون درج یادداشت برروي فعالیت ها و یا تغییر وضعیت در آنها میتواند از طریق این کانکتورها ارائه گردد.

CABماژول مدیریت جلسات     

جهت ارائه و  سازماندهی جلسـات CAB و همچنین داراي قابلیت برگزاري آن از طریق بسـتر Skype. این ماژول با ارسال دستور جلســه، دعوت از 

افراد، برگزاري جلسات آنلاین CAB را تسهیل می کند. 

کانکتور ایمیل / پیامک
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با استفاده از ماژول سرور اعلانات پیشــرو سیســتم، امکان اسال لحظه اي اعلانات به افراد مهیا شده است و با استفاده از caching  بســیار قدرتمند از افت کارایی 

جلوگیري خواهد شد.

(CMDB) پایگاه داده مدیریت پیکربندي

پایگاه داده اي است که رکوردهاي پیکربندي را ذخیره، آرشیو، و طبقه بندي میکند. یک یا چندین CMDB  می توانند بخشی از یک سیستم مدیریت پیکربندي باشد. 

در سیمفا اقلام پیکربندي آنلاین و آفلاین پیاده سازي شده است و فرم هاي بازرسی دوره اي دارایی ها در فرایند هاي مدیریت اموال و انبــار، چـک لیست ها، تعریف 

نقطه آلارم و دیگر فرایند هاي مدیریت پیکربندي در این سامانه موجود و قابل بهره برداري است.
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برخی از مشتریان ما

شرکت ارتباطات سیار(همراهاول)

شرکت تجارت الکترونیکپارسیان

شرکت همکاران سیستم

شرکت مطالعات موادمعدنی زرآزما

شرکت بیمه معلم

بانک سینا

شرکت بیمه کوثر
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