
Управління 
послугами 

організації в ході 
цифровий 

трансформації

• ІТ і не-ІТ
• Для зовнішніх і внутрішніх замовників

На основі Service Management 
Automation X (SMAX) компанії Micro 
Focus



Сервісний підхід до забезпечення 
функціонування організації

Діяльність організації як виконання послуг для зовнішніх і внутрішніх 
споживачів на основі каталогу сервісів, бази знань, шаблонів робочих 
процесів, машинного навчання

Послуги всюди, не тільки в сфері ІТ:
• для внутрішніх і зовнішніх замовників;
• в службі персоналу і роботі з партнерами / агентами;
• в службі з адміністративних питань;
• в юридичній службі;
• в службі продажів;
• у фінансовій і контрактній службі;
• ……………………………..



Сфера застосування SMAX

• Обробка запитів та вирішення проблем при використанні ІТ-ресурсів: 
обладнання, системних і прикладних програм, на власних фізичних або 
віртуальних потужностях, в приватних і публічних хмарах

• Виконання планових і аварійних робіт по запуску і обслуговування 
технологічного устаткування

• Роботи служб персоналу і з адміністративних питань організації за 
заявками співробітників

• Виконання запитів клієнтів і партнерів в ході надання послуг організації



Області процесів

Впровадження системи дозволяє в рамках єдиного інструменту 
автоматизувати, оптимізувати, зробити прозорими:

• управління запитами і інцидентами;

• управління ІТ і не-ІТ ресурсами організації;

• управління знаннями;

• каталог внутрішніх і зовнішніх послуг організації;

• управління змінами;

• управління відносинами з клієнтами і партнерами;

• управління проблемами.



Результати впровадження

Зниження витрат ресурсів за рахунок:

• автоматизації;

• систематизації і прозористі процесів організації;

• забезпечення актуальною звітності по процесам, кількісної та якісної;

• підвищення задоволеності і зручності роботи заявників і виконавців.



Інструменти SMAX

Що надає «з коробки» Service Management Automation X (SMAX) 
компанії Micro Focus:

• фокусування діяльності на результаті надання сервісів;

• портал самообслуговування у взаємодії з іншими каналами 
комунікації (омніканальность);

• систему управління знаннями;

• динамічну настройку і адаптацію життєвого циклу послуги;

• повну автоматизацію рутинних операцій;

• систему звітності і аналітики.
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Service Management Automation X (SMAX)
Багато-хмарне рішення ESM і ITSM,

що скорочує час запуску і загальну вартість володіння

▪ Управління ІТ-послугами

▪ Управління послугами підприємства

▪ Управління ІТ-активами

Мобільність Розумна пошта
Віртуальний

агент
Портал

Машинне навчання та аналітика

Кастомізація
без коду

Управління 
процесами

БД 
Конфігурацій 
та Discovery

Автоматизація

На власних фізичних або віртуальних потужностях,
в приватної або публічної хмарі, AWS, Azure, GC

ITSM ESM ITAM
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Звіт Q42019 Forrester Research, Inc.: Micro Focus з SMAX – в лідерах

Управління Сервісами Підприємства

Згідно аналітикам Forrester:

«Micro Focus надає одну з 
найбільш інтелектуальних 
платформ для управління 
сервісами підприємства ...»
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Матриця Вибору вендорів березень 2020 від Research In Action, GmbH:
Micro Focus з SMAX – в лідерах рынку

Управління Сервісами ІТ і Підприємства

Згідно з аналізом RIA:

«Використання штучного інтелекту 
і машинного навчання для 
поліпшення якості, швидкості і 
цінності команди управління 
сервісами буде визначальною 
характеристикою на ринку. Для 
організацій будь-якого розміру Micro
Focus SMAX з його інтелектуальним 
підходом, можливостями і низькою 
вартістю володіння є надійним 
варіантом ... »
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Оцінка вендорів березень 2020 від IDC: Micro Focus з SMAX – в лідерах

Управління Сервісами ІТ

У звіті IDC стверджується, що:

«Замовники згадують гнучкість, 
швидку імплементацію та 
інтеграцію даних SMAX як ключові 
характеристики їх інтересу, разом з 
швидким темпом впровадження 
нових навичок штучного інтелекту в 
практичні сценарії ...»



Приклади використання

Організація робіт співробітників залізниці:

• регламентні роботи з огляду колійного господарства;

• роботи по усуненню несправностей

електротехнічного обладнання;

• регламентні роботи по рухомому 

складу - планово-попереджувальні 

роботи;

• процеси управління 

пасажиропотоком на станційних 

спорудах, включаючи інциденти 

безпеки.



Приклади використання (продовження)

Процеси роботи з персоналом, обробка 

запитів:

• запити на відпустку;

• відсутність через хворобу;

• навчання та сертифікація;

• облаштування нового співробітника;

• скринінг кандидатів на посаду;

• управління зарплатою і заохоченнями.



Приклади використання (продовження)

Організація робіт в роздрібній торгівлі:

• регламентні роботи по торговому обладнанню;

• вирішення інцидентів з обладнанням.



Приклади використання (продовження)

Організація робіт по розгортанню мережі 

мобільного оператора:

• запити на перенесення базових станцій;

• запити на установку додаткового обладнання;

• виконання регламентних робіт в точках 

присутності / на сайтах оператора



Приклади використання (продовження)

Організація робіт з обслуговування і рішенням інцидентів в організаціях 

охорони здоров'я:

• регламентні роботи з обслуговування 

дефібриляторів;

• обслуговування моніторів серцевої 

діяльності;

• обслуговування та усунення 

несправностей діагностичного та 

операційного медичного обладнання;

• маршрутизація пацієнтів і персоналу.



Приклади використання (продовження)

Організація роботи Центрів екстрених служб з реагування на інциденти:

• громадського здоров'я, епідемій (наприклад, таких, як коронавірусна);

• аварій в житлово-комунальному господарстві;

• природних і техногенних катастроф;

• порушень громадської безпеки.



SMAX
Інтелектуальна система керування сервісами організації і ИТ

Характеристики Системи

2020

Додатковий матеріал



Інтелектуальне самообслуговування з соціальної колаборацією
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Сучасний користувальницький досвід через веб і мобільні пристрої

Зручний сервісний каталог на 
основі прав, який легко 
налаштовується в графічному 
інтерфейсі 

Інтелектуальний 
пошук серед 
структурованих та 
неструктурованих 
даних

Персоналізація та 
брендування
порталу

Зручний мобільний 
додаток для доступу з 
будь-якої точки світу



Інтелектуальне самообслуговування з соціальної колаборацією
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Натівний мобільний додаток для кінцевих користувачів

Мобільний додаток 
для Android і iOS Натівна динамічна 

форма на 
мобільному 
пристрої

Чат віртуального агента на мобільному 
пристрої



Сервіс Деск, заснований на машинному навчанні та аналітиці
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Автоматизована допомога віртуального агента і інтегрованого живого чату

Чат 
самообслуговування 
(віртуальний агент)

Автоматично 
пропонує новини, 
статті, сервіси та 
підтримує 
пропозиції послуг

Користувач 
описує 
проблему



Підтримка багатьох робочих областей для 
багаторівневих організацій (Multi-tenancy)
Працюйте з кількома робочими областями з одній консолі

Кілька 
клієнтів 
на одній 
консолі

Запитуйте 
деталі про 
вплив, 
терміни 
тощо.

Цілі та 
пріоритети 
рівня сервісу 
вказують на 
важливість 
та 
терміновість

Клієнт A

Клієнт B



Аналітика «Гарячих тем»
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Допомагає агентам служби технічної підтримки швидко вирішувати проблеми

Легко відповідає 
на дані в поле 
зору – створює:
• статті знань
• шаблони 

каталогу
• записи про 

проблеми

Вибирає з 
результатів для 
швидкої 
фільтрації

Автоматично 
вибирає тренди в 
структурованих і 
неструктурованих 
даних

Конфігурує 
списки стоп 
- слів



Сервіс деск, заснований на машинному навчанні та аналітиці
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Аналітика змін збільшує число успішних змін

Предиктивна
аналітика змін 
для поліпшення 
процесу

Визначення 
областей, які 
виграють за 
рахунок 
стандартного 
моделювання та 
автоматизації як 
засобів зниження 
ризиків, збільшать 
рівень успішності і 
скоротять час 
імплементації

Фокус 
спостереження

Рекомендовані 
поліпшення



Сучасний користувальницький досвід для 
корпоративних додатків
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Розширює управління сервісами SMAX на не-ІТ департаменти

Контент SMAX 
для 
завантаження

Окремо пакетовані додатки:

• кібербезпеки
• управління потужностями
• управління об'єктами
• регламентними роботами
• відстеження розкладу

Micro Focus 
ITOM 
Маркетплейс



Конфігурація без кодування
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Створення нових додатків, побудованих на процесах, за години, а не дні

Вносите 
необхідні 
поля даних

Новий 
додаток, 
заснований 
на процесі

Створюйте 
форму для 
нового додатка

Створюйте 
робочий 
процес для 
додатка



Конфігурація без кодування і прості апгрейди
Створюйте, конфігуруйте і підтримуйте процеси і робочі потоки просто

Зберігає 
призначену 
для 
користувача 
конфігурацію 
для 
безшовного 
поновлення

Не потребує 
знань 
програмування

Простий 
графічний 
інтерфейс

Редагування 
форми 
WYSIWYG



Управління програмними активами (SAM)
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Оптимізуйте вартість ІТ і обмежте операційні, фінансові та легальні ризики

• Сучасний користувальницький досвід, заснований на 
SMAX SAM для Microsoft і Oracle

• Додавайте інших вендорів і правила ліцензування за 
допомогою SDK



Сучасний користувальницький досвід для корпоративних додатків
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Проактивна жива підтримка

Деталі заявника -
включаючи 
останні відкриті 
запити

Оптимізований 
досвід для 
підтримки на 
основі живого 
телефонної 
розмови. 
Мінімізує кліки і 
збільшує 
продуктивність.

Проактивні
пропозиції, 
виявлені в 
результаті 
пошуку у 
великих даних 
рішень, знань, 
відповідних 
тікетів і активів



Сучасний користувальницький досвід для корпоративних додатків
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Модуль закупівель в управлінні активами SMAX (Premium Edition)

Створюйте та 
керуйте каталогом 
постачальників і 
елементами 
каталогу

Керуйте 
замовленням на 
купівлю та 
рядками 
замовлення на 
покупку



Гнучке розгортання і ліцензування
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Впевненість в майбутньому без прив'язки до вендору

▪ Доступно на власних потужностях, в хмарі 
або за моделлю SaaS

▪ Підтримка публічних хмар
- Microsoft Azure
- AWS, AWS GovCloud
- Google Cloud

▪ Керований Kubernetes для швидкого 
нарощування і низьких операційних витрат

▪ Просте перемикання між багатьма 
користувачами (tenants) за допомогою 
мобільного додатку

▪ SMAX на Micro Focus SaaS

▪ Ліцензування: іменовані і конкурентні 
користувачі, за часом, юнитам
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Замовники досягають ефективності

3 бізнес-підрозділи: 
Роздрібний банкінг, HR, 

закордонні хаби

1 мільйон запитів і 7500+ 
інцидентів щорічно

800 агентів, 30,000 
користувачів

4 порталу SMAX: 
централізоване IT, HR, 

Безпека, Підрозділ банку

45,000 запитів і 25,000 
інцидентів на місяць

855 агентів, 135,000 
користувачів

Консолідація більше 10 
інструментів в одному місці

50% запитів підтримки через 
портал

4 канали взаємодії, 14,000 
користувачів



Переваги SMAX

Сучасний 
користувальницький досвід 
для управління 
корпоративними сервісами 
дозволяє розширити сервіс 
деск на функції бізнесу і його 
підрозділів.

Легкий у використанні портал 
самообслуговування 
забезпечує сучасний 
персоналізований досвід за 
допомогою веб та мобільного 
інтерфейсу, посилених 
інтелектуальним віртуальним 
агентом для автоматичних 
відповідей 24x7

Конфігурація без кодування 
спрощує створення нових 
процесів управління сервісами 
для розширення SMAX на НЕ-ІТ 
департаменти.

Сучасний користувальницький досвід, збільшена ефективність і низька вартість

Аналітика змін, побудована 
на машинному навчанні та 
аналітиці, скорочує рівень 
помилок при змінах і час 
імплементації змін.

Гнучкі опції ліцензування та 
розгортання, які простягаються 
від установки на власних 
потужностях до публічних хмар 
і SaaS, забезпечують короткий 
час до віддачі і низьку загальну 
вартість володіння (TCO).

Аналітика «гарячих тем», 
побудована на машинному 
навчанні та аналітиці, 
знаходить зразки в 
структурованих і 
неструктурованих даних для 
швидкого вирішення питань.



Дякуємо за 
увагу!

info@intracom-ukraine.com

www.intracom-ukraine.com

+38 044 277 1622


