
Управление
услугами

организации 
в ходе цифровой
трансформации

• ИТ и не-ИТ
• Для внешних и внутренних заказчиков

На основе Service Management 
Automation X (SMAX) компании
Micro Focus



Сервисный подход к обеспечению 
функционирования организации

Деятельность организации как исполнение услуг для внешних и 
внутренних потребителей на основе каталога сервисов, базы знаний, 
шаблонов рабочих процессов, машинного обучения

Услуги повсюду, не только в сфере ИТ:
• для внутренних и внешних заказчиков;
• в службе персонала и работе с партнерами/агентами;
• в службе по административным вопросам;
• в юридической службе;
• в службе продаж;
• в финансовой и контрактной службе;
• ……………………………..



Сферы применения SMAX

• Обработка запросов и решение проблем при использовании ИТ-
ресурсов: оборудования, системных и прикладных программ, на 
собственных физических или виртуальных мощностях, в частных и 
публичных облаках

• Исполнение плановых и аварийных работ по запуску и 
обслуживанию технологического оборудования

• Работы служб персонала и по административным вопросам 
организации по заявкам сотрудников

• Исполнение запросов клиентов и партнеров в ходе предоставления
услуг организации



Области процессов

Внедрение системы позволяет в рамках единого инструмента 
автоматизировать, оптимизировать, сделать прозрачными:

• управление запросами и инцидентами;

• управление ИТ и не-ИТ ресурсами организации;

• управление знаниями;

• каталог внутренних и внешних услуг организации;

• управление изменениями;

• управление отношениями с клиентами и партнерами;

• управление проблемами.



Результаты внедрения

Снижение затрат ресурсов за счет:

• автоматизации;

• систематизации и прозрачности процессов организации;

• обеспечения актуальной отчетности по процессам, количественной 
и качественной;

• повышения удовлетворенности и удобства работы заявителей и 
исполнителей.



Инструменты SMAX

Что предоставляет «из коробки» Service Management Automation X
(SMAX) компании Micro Focus:

• фокусировку деятельности на результате предоставления сервисов;

• портал самообслуживания во взаимодействии с другими каналами 
коммуникации (омниканальность);

• систему управления знаниями;

• динамическую настройку и адаптацию жизненного цикла услуги;

• полную автоматизацию рутинных операций;

• систему отчетности и аналитики.
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Service Management Automation X (SMAX)
Много-облачное решение ESM и ITSM,

сокращающее время запуска и общую стоимость владения

▪ Управление ИТ-услугами

▪ Управление услугами предприятия

▪ Управление ИТ-активами

Мобильность Умная почта
Виртуальный

агент
Портал

Машинное обучение и аналитика

Кастомизация 
без кода

Управление
процессами

БД 
Конфигураций 
Обнаружение

Автоматизация

На собственных физических или виртуальных мощностях, 
в частном или публичном облаке, AWS, Azure, GC

ITSM ESM ITAM
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Отчет Q42019 Forrester Research, Inc.: Micro Focus с SMAX – в лидерах

Управление Сервисами Предприятия

Согласно аналитикам Forrester:

«Micro Focus предоставляет одну 
из самых интеллектуальных 
платформ для управления 
сервисами предприятия…»
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Матрица Выбора Вендоров март 2020 от Research In Action, GmbH:
Micro Focus с SMAX – в лидерах рынка

Управление Сервисами ИТ и Предприятия

Согласно анализу RIA:

«Использование искусственного 
интеллекта и машинного обучения 
для улучшения качества, скорости и 
ценности команды управления 
сервисами будет определяющей 
характеристикой на рынке. Для 
организаций любого размера Micro 
Focus SMAX с его интеллектуальным 
подходом, возможностями и низкой 
стоимостью владения является 
надёжным вариантом…»
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Оценка Вендоров март 2020 от IDC: Micro Focus с SMAX – в лидерах

Управление Сервисами ИТ

В отчёте IDC утверждается, что:

«Заказчики упоминают гибкость, 
быструю имплементацию и 
интеграцию данных SMAX как 
ключевые характеристики их 
интереса, вместе с быстрым 
темпом внедрения новых навыков 
искусственного интеллекта в 
практические сценарии…»



Примеры использования

Организация работ сотрудников железной дороги:

• регламентные работы по осмотру путевого хозяйства;

• работы по устранению 
неисправностей электротехнического 
оборудования;

• регламентные работы по 
подвижному составу – планово-
предупредительные работы;

• процессы управления 
пассажиропотоком на станционных 
сооружениях, включая инциденты 
безопасности.



Примеры использования (продолжение)

Процессы работы с персоналом, обработка 

запросов:

• запросы на отпуск;

• отсутствие по болезни;

• обучение и сертификация;

• обустройство нового сотрудника;

• скрининг кандидатов на должность;

• управление зарплатой и поощрениями.



Примеры использования (продолжение)

Организация работ в розничной торговле:

• регламентные работы по торговому 

оборудованию;

• разрешение инцидентов с оборудованием.



Примеры использования (продолжение)

Организация работ по развертыванию сети 

мобильного оператора:

• запросы на перенос базовых станций;

• запросы на установку дополнительного 

оборудования;

• выполнение регламентных работ в точках 

присутствия/на сайтах оператора



Примеры использования (продолжение)

Организация работ по обслуживанию и решению инцидентов в организациях 

здравоохранения:
• регламентные работы по обслуживанию 

дефибрилляторов;

• обслуживание мониторов сердечной 

деятельности;

• обслуживание и устранение 

неисправностей диагностического и 

операционного медицинского 

оборудования;

• маршрутизация пациентов и персонала.



Примеры использования (продолжение)

Организация работы Центров экстренных служб по реагированию на инциденты:

• общественного здоровья, эпидемий (например, таких, как коронавирусная);

• аварий в жилищно-коммунальном хозяйстве;

• природных и техногенных катастроф;

• нарушений общественной 
безопасности.



SMAX
Интеллектуальная Система управления сервисами организаций и ИТ

Характеристики Системы

2020

Дополнительный материал



Интеллектуальное самообслуживание 
с социальной коллаборацией
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Современный пользовательский опыт через веб и мобильные устройства

Конфигурируемый каталог 
сервисов, управляемый на 
основе прав, легко 
настраивается

Интеллектуальный 
поиск по 
структурированным 
и 
неструктурированн
ым данным для 
быстрых ответов

Развитое 
конфигурирование 
и брендирование

Мобильное 
приложение с 
доступом к сервисам 
из любой точки мира



Интеллектуальное самообслуживание с социальной коллаборацией
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Нативное мобильное приложение для конечных пользователей

Мобильное 
приложение для
Android и iOS

Нативная 
динамическая форма 
на мобильном 
устройстве

Чат виртуального агента на 
мобильном устройстве



Сервис Деск, основанный на машинном обучении и аналитике 
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Автоматизированная помощь виртуального агента и интегрированного живого чата

Чат 
самообслуживания 
(виртуальный агент)

Автоматически 
предлагает 
новости, статьи, 
сервисы и 
поддерживает 
шаблоны

Пользователь 
описывает 
проблему



Поддержка многих рабочих областей для 
многоуровневых организаций (Multi-tenancy)
Работайте с несколькими рабочими областями из одной консоли

Несколько 
клиентов 
на одной 
консоли

Запрашивайте 
детали о 
воздействии, 
срочности и 
т.п.

Цели и 
приоритеты 
уровня 
сервиса 
указывают 
на важность 
и срочность

Клиент A

Клиент B



Аналитика «Горячих тем»
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Помогает агентам сервис деска быстро решать проблемы

Легко отвечает 
на данные в 
поле зрения -
создает
• статьи знаний
• шаблоны 

каталога
• записи о 

проблемах

Выбирает из 
результатов для 
быстрой 
фильтрации

Автоматически 
выбирает тренды в 
структурированных 
и 
неструктурированн
ых данных 

Конфигурирует 
списки стоп -
слов



Сервис деск, основанный на машинном обучении и аналитике
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Аналитика изменений увеличивает число успешных изменений

Предиктивная 
аналитика 
изменений для 
улучшения 
процесса

Определения 
областей, 
которые 
выиграют за счет 
стандартного 
моделирования и 
автоматизации 
как средств 
снижения рисков, 
увеличат уровень 
успешности и 
сократят время 
имплементации

Фокус 
наблюденияРекомендуемые 

улучшения



Современный пользовательский опыт для 
корпоративных приложений
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Расширяет управление сервисами SMAX на не-ИТ департаменты

Контент SMAX 
для загрузки

Отдельно пакетированные 
приложения:

• кибербезопасности
• управления мощностями
• управления объектами
• регламентными работами
• отслеживания расписания

Micro Focus 
ITOM 
Маркетплейс

https://marketplace.microfocus.com/itom/category/sma


Конфигурирование без кодирования
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Создание новых приложений, построенных на процессах, за часы, а не дни

Вносите 
необходимые 
поля данных

Новое 
приложение, 
основанное 
на процессе

Создавайте 
форму для 
нового 
приложения

Создавайте 
рабочий 
процесс для 
приложения



Конфигурирование без кодирования и простые апгрейды
Создавайте, конфигурируйте и поддерживайте процессы и рабочие потоки просто

Сохраняет 
пользовательскую 
конфигурацию 
для бесшовного 
обновления

Не требуется 
знаний 
программиров
ания

Простой 
графический 
интерфейс

Редактирова
ние формы 
WYSIWYG 



Управление программными активами (SAM)
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Оптимизируйте стоимость ИТ и ограничьте операционные, финансовые и 
легальные риски

• Современный пользовательский опыт, основанный на 
SMAX SAM для Microsoft и Oracle

• Добавляйте других вендоров и правила 
лицензирования посредством SDK



Современный пользовательский опыт для корпоративных приложений
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Проактивная живая поддержка

Детали звонящего –
включая последние 
открытые запросы Оптимизированный 

опыт для 
поддержки на 
основе живого 
телефонного 
разговора. 
Минимизирует 
клики и увеличивает 
продуктивность.

Проактивные
предложения, 
обнаруженные в 
результате поиска в 
больших данных 
решений, знаний, 
соответствующих 
тикетов и активов



Современный пользовательский опыт для корпоративных приложений
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Модуль закупок в управлении активами SMAX (Premium Edition)

Создавайте и 
управляйте 
каталогом 
поставщиков и 
элементами 
каталога

Управляйте 
заказом на 
покупку и 
строками заказа 
на покупку



Гибкое развертывание и лицензирование
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Уверенность в будущем без привязки к вендору

▪ Доступно на собственных мощностях, в 
облаке или по модели SaaS

▪ Поддержка публичных облаков
▪ Microsoft Azure
▪ AWS, AWS GovCloud
▪ Google Cloud

▪ Управляемый Kubernetes для быстрого 
наращивания и низких операционных 
расходов

▪ Простое переключение между многими 
пользователями (tenants) посредством 
мобильного приложения

▪ SMAX на Micro Focus SaaS

▪ Лицензирование: именованные и 
конкурентные пользователи, по времени, 
юнитам
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Заказчики достигают эффективности

3 бизнес-подразделения:  
Розничный банкинг, HR, 

заграничные хабы

1 миллион запросов и 7500+ 
инцидентов ежегодно

800 агентов, 30,000 
пользователей

4 портала SMAX: 
централизованное IT, HR, 

Безопасность, 
Подразделение банка

45,000 запросов и 25,000 
инцидентов в месяц

855 агентов, 135,000 
пользователей

Консолидация более 10
инструментов в одном 

месте

50% запросов поддержки 
через портал

4 канала взаимодействия, 
14,000 пользователей



Преимущества SMAX

Современный 
пользовательский опыт для 
управления корпоративными 
сервисами позволяет 
расширить сервис деск на 
функции бизнеса и его 
подразделений.

Легкий в использовании 
портал самообслуживания 
обеспечивает современный 
персонализированный опыт 
посредством веб и 
мобильного интерфейса, 
усиленных 
интеллектуальным 
виртуальным агентом для 
автоматических ответов 24x7 Конфигурирование без 

кодирования упрощает 
создание новых процессов 
управления сервисами для 
расширения SMAX на не-ИТ 
департаменты.

Современный пользовательский опыт, возросшая эффективность и низкая стоимость

Аналитика изменений, 
построенная на машинном 
обучении и аналитике, 
сокращает уровень ошибок 
при изменениях и время 
имплементации изменений.

Гибкие опции лицензирования 
и развертывания, 
простирающиеся от установки 
на собственных мощностях до 
публичных облаков и SaaS,
обеспечивают короткое время 
до отдачи и низкую общую 
стоимость владения (TCO).

Аналитика «горячих тем», 
построенная на машинном 
обучении и аналитике, 
находит образцы в 
структурированных и 
неструктурированных данных 
для быстрого разрешения 
вопросов.



Благодарим за 
внимание!

info@intracom-ukraine.com

www.intracom-ukraine.com

+38 044 277 1622


