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ведущий российский разработчик программных 

решений для бизнеса и органов власти 

осуществляет внедрение и сопровождение 

программных проектов на основе собственных 

решений 

в штате компании свыше 250 сотрудников, более 150 

из них являются разработчиками и техническими 

специалистами.  

Компания NAUMEN  
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Naumen Service Desk  
 
 

Базируется на собственной разработке SMAP 

Масштабируемая платформа, независимая от ОС и СУБД 

Сервер приложений: Tomcat 

Язык: Java, Java Servlets 

Веб-сервер: Apache 

СУБД: Oracle, MS SQL, PostgreSQL 

Платформа: Linux, Unix, Windows 



Поддержка 15 процессов 

ITIL 
Больше чем ITSM! 

Полностью настраиваемый 

интерфейс 
Встроенные средства 

мониторинга 

Личный кабинет 

потребителя услуг 

Решает задачи 

территориально 

распределенных 

компаний 

Уникальный опыт отраслевых проектов: выполнено более 

280 проектов в России и странах СНГ 



Ключевые преимущества Naumen 

Service Desk 

единственный продукт в Восточной Европе, 

прошедший сертификацию PinkVERIFY на 

соответствие ITIL v3 

встроенные средства интеграции с 

собственными системами 

рабочая среда и интерфейс настройки 100% 

веб-ориентированы. 

наличие гибкого рабочего процесса 

(workflow) для настройки маршрутов 

прохождения разных типов заявок 



Финансовая выгода: 

 
прозрачность работы ИТ: бюджет и 
загрузка 

возможность управления параметрами 
качества 

управление бизнес-рисками, обеспечение 
непрерывности бизнеса 

число инцидентов и сбоев сокращается – 
до 80% 

проблемы сотрудников решаются быстрее 
– на 20-40% 

все согласования и передачи 
ответственности автоматизированы – на 
30% сокращаются накладные затраты 



Выгоды для руководства ИТ 

повышение репутации ИТ в глазах 
бизнеса 

управление нагрузкой сотрудников, 
построение системы мотивации 

более четкое обоснование 
операционного бюджета ИТ для 
Бизнеса, возможность обоснования 
штата 

оценка себестоимости предоставления 
ИТ услуг 

формирование отчетности по работе 
ИТ департамента в различных разрезах 



Технические выгоды 

регламентация работы сотрудников 
отделов, планирование работы 

четкое распределение обязанностей 
(регламенты и их исполнение) 

отчетность по качеству исполнения 
работы 

возможность управления ИТ-
инфраструктурой 

формирование единой точки приема 
обращений по всем сбоям 

понимание сроков разрешения проблем 
(SLA) 



Этапы внедрения 

обследование и сбор информации 

выработка решения, подготовка 
документации 

согласование и подписание документов 
(каталог сервисов, SLA и т.д.) 

внедрение и настройка системы 

опытная эксплуатация 

закрытие проекта (выработка 
рекомендаций по переходу на 
следующий уровень) 



Модель зрелости 

Поддержка 
пользователей

Работа с 
оборудованием

CMDB

Проактивное 
управление

Сервисно- 
ориентированное 

управление

От центра затрат 
к центру 
прибыли

Управление 
инцидентами 

Управление запросами 
на обслуживание 

Service Desk 

Управление уровнем 
услуг (SLA) 

Управление каталогом 
услуг 

Управление 
поставщиками 

Управление типовыми 
изменениями 

Управление 
доступностью 

(частично) 

Управление 
конфигурациями 

Управление релизами 

Управление ИТ-
активами (аппаратные, 

программные, 
логические КЕ) 

Управлением 
событиями  

(Naumen Network 
Manager) 

Управление 
доступностью 

(частично) 

Управление 
проблемами 

Управление знаниями 

Управление 
изменениями 
(аппаратные, 

программные, 
логические КЕ) 

Управление событиями  

событиями 
(детализированный 

мониторинг)  

Управление 
доступностью 

(частично) 

Управление сервисами 
(OLA, SLA, UC) 

Управление 
мощностями 

Управление 
непрерывностью 

Построение ресурсно-
сервисных моделей 

(аппаратные, 
программные, 
логические КЕ) 

Управление 
доступностью 

(частично) 

Управление финансами 

Управление портфелем  
услуг 

Управление каталогом 
услуг 

Управление уровнем 
услуг 

Управление 
поставщиками 

 

 



Краткий обзор функционала 

Naumen Service Desk 4.0 



"Личный кабинет" пользователя - это бесплатный модуль Naumen Service Desk. 

Использование личного кабинета позволит Вам: 

• Создать простой и удобный канал  между поставщиком и потребителем услуг. 

• Снизить нагрузку на службу поддержки, связанную с регистрацией, классификацией, а также 

контролем исполнения запросов. 

• Предоставить пользователям удобный механизм самостоятельного разрешения сообщений. 

• Повысить прозрачность работы службы поддержки со стороны потребителей услуг. 

• Повысить качество обслуживания пользователей используя широкий набор метрик. 

Краткий обзор функционала 



Личный кабинет бизнес 

пользователя предоставляет следующие 

возможности: 

• Самостоятельная регистрация 

обращений по преднастроенным 

шаблонам. 

• Просмотр и работа со списком 

зарегистрированных обращений. 

• Участие в процессе обработки 

обращения. 

• Подтверждение выполнение запроса или 

его отклонение, в том числе через 

ссылки в автоматических оповещениях. 

• Локализация интерфейса. 

Личный кабинет бизнес пользователя 



• Просмотр списка личных соглашений (SLA), заключенных с 

поставщиком, и списка предоставляемых услуг. 

• Заказ новых услуг из каталога услуг, предоставляемых поставщиком. 

• Просмотр персональной информации. 

• Локализация интерфейса. 

• Просмотр персонализированных новостей. 

• Удобная навигация с фиксацией истории работы в системе. 
 
 

Личный кабинет бизнес пользователя 



Naumen Service Desk обладает следующей функциональностью в части 

согласований в "Личном кабинете": 

• Оповещения членов согласующего комитета и участников согласования. 

• Просмотр списка персональных согласований, в том числе прошедших, и 

работа со списком согласований. 

• Просмотр списка согласований сотрудников, находящихся в подчинении. 

• Просмотр карточки согласования. 

• Просмотр результатов персональных согласований. 

• Просмотр источника согласования, при наличии соответствующих прав. 

• Добавление комментариев и файлов в согласование, а также редактирование 

доступных атрибутов в согласовании. 

• Участие в согласовании, в том числе посредством e-mail. 

 

Согласования 



Управление запросами пользователей: 

 

• Гибкая настройка жизненного цикла. 

• Настраиваемые временные характеристики. 

• Полностью настраиваемый интерфейс карточки запроса и 

формы регистрации. 

• Удобное разграничение доступа к контенту запроса через 

механизм профилей. 

• Динамическое изменение формы регистрации запроса. 

• Простое добавление изображений и снимков экрана. 

• Автоматическая выдача нарядов на работы, возможность 

создания согласований и связанных запросов. 

• Автоматическая связь с конфигурационной единицей. 



Этапы обработки заявок 



Модуль управления CMDB реализует 

• Хранение информации о конфигурационной 

единице (КЕ). 

• Настройка и хранение связей между КЕ. 

• Разделение доступа к информации о КЕ. 

• Создание и хранение внешних (относительно 

модуля) связей (например, с запросами  и 

сервисами). 

• Управление жизненным циклом КЕ. 

• Настройку регламентных работ по КЕ. 

Управление конфигурациями 



• Мощный аналитический 

инструмент для поиска корневых 

причин инцидентов. 

• Автоматический сбор информации 

по оборудованию связанных 

инцидентов. 

• Удобный поиск по базе знаний. 

• Средства для автоматического 

поиска типовых решений. 

Управление проблемами: 



Управление запросами на изменение: 

• Автоматическое создание и 

контроль согласований со 

всеми ответственными 

• Создание этапов работ и 

контроль их выполнения 

• Удобный инструмент для 

планирования изменений 

• Отображение параметров 

изменяемого объекта в 

карточке запроса 



Интеграция с внешними системами 

Универсальный механизм импорта 

для интеграции с внешними 

системами позволяет: 

• Настроить синхронизацию с 

кадровыми системами (AD, SAP и 

др). 

• Импортировать в систему данные из 

систем мониторинга и 

инвентаризации. 

• Обрабатывать события из внешних 

систем (увольнение или перевод 

сотрудника, изменение состояния 

КЕ). 

• Использовать в качестве источников 

данных файлы (csv, xml), СУБД SQL, 

Ldap (Active Directory). 



Используя Naumen Service Desk 4.0 Вы 

сможете выйти за рамки автоматизации 

управления ИТ! 
 

• Настройка новых бизнес-объектов и бизнес-процессов (БП) в 

соответствии с потребностями Бизнеса или службы ИТ. 

• Кастомизация жизненного цикла БП в зависимости от поставленных 

задач. 

• Настройка как последовательного, так и параллельного выполнения 

БЦ. 

• Своя логика назначения ответственного за различные этапы 

жизненного цикла бизнес-процессов. 

• Интеграция новых БП с процессами управления ИТ. 

• Использование общей функциональности системы в полном объеме 

(оповещения, временные счетчики, эскалация и др.) 



Настраиваемая ролевая модель 
 

В Naumen Service Desk реализована единая ролевая модель, которая кликами мыши 

настраивается в полном соответствии с ролевой моделью участников бизнес-

процессов компании. 



Система отчетности 



Все отчеты строятся по шаблонам, созданным при настройке 

системы. Шаблон определяет данные, упитывающиеся в отчете, и их 

представление. 

Отчет может отображаться в карточке любого объекта (например, на 

вкладке карточки объекта "Отчеты") или открываться на отдельной 

странице из списка отчетов. 

Система отчетности 



Просмотр отчета в списке отчетов: 

При выборе отчета на экране отобразится карточка экземпляра отчета. 



Пример отчетов 



Возможно динамически изменять период 

представления отчета 



Возможность экспорта отчетов в файл 



За дополнительной информацией 

обращайтесь: 

 +375 (17) 210 24 90 

 info@quadrosoft.by 


