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2Традиционные шаги коммуникации пользователя с ИТ

• Инцидент?

• Запрос?

• Что-то другое?

1 Что произошло?

• Сервис ИТ?

• Информационная система?

• Компонент?

• Ресурс?

• Устройство?

2 Где произошло? 3 …а теперь детально

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed condimentum aliquam turpis, vitae cursus leo semper 

id. Nullam convallis neque odio, ac ultrices lectus commodo vitae. Aliquam aliquam, est non fermentum commodo, 

elit turpis consectetur sem, eu ultrices nisl orci malesuada neque. Nulla id mauris porttitor, aliquet risus et, egestas

arcu. Ut metus turpis, tristique non justo ac, scelerisque mollis orci. Nam varius cursus nisl, condimentum sodales

mauris posuere a. Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. In ut sem nisi. Donec sit amet enim quis

magna porta facilisis a at justo. Nam sit amet consequat nisi. Vivamus commodo at lectus eu dictum. Maecenas 

tincidunt sit amet purus id dignissim.

Proin vehicula dui tortor, vel porttitor metus rutrum eu. Quisque nec finibus diam. Sed aliquet malesuada velit ut

egestas. Vestibulum eget tincidunt nisi, a fringilla tortor. Sed quam libero, feugiat et ante eget, ullamcorper auctor

massa. Maecenas pharetra efficitur ligula, non ultricies nisi tempus a. Duis non lacus mattis, mattis erat vel, varius

orci. Donec et suscipit odio. Maecenas finibus eleifend varius. Ut purus ex, mattis nec purus nec, aliquam efficitur

est. Etiam tincidunt lobortis quam, ut condimentum leo mollis vitae

Описание:

ChancelOk

Предполагает наличие следующих качеств у пользователя:

Понимание терминологии ИТ Понимание терминологии ITIL Исследовательской прозорливости Терпения

Эрудиции в ИТ Свободного времени Способности формулировать Аналитических способностей



3Портал Самообслуживания Naumen

Интеллектуальная строка получения 
подсказки по возможным шагам

Актуальные новости по своим 
услугам

Управление своими поданными 
запросами

Инструменты контроля удовлетворенности 
и сбора обратной связи

Интеллектуальный навигатор по 
своим услугам

Интеллектуально подобранные 
статьи базы знаний



4Сценарий использования #1

• Ввод сообщения на естественном языке 

• Максимально понятный способ использования по аналогии с 
поисковыми машинами

• …например «не работает wi…»



5Сценарий использования #1

• Ввод сообщения на естественном языке 

• Максимально понятный способ использования по аналогии с 

поисковыми машинами

• Выдача предположений

• Регистрации предклассифицированой Заявки, 

• Уточненной статьи Базы знаний

• …например «не работает wi…»



6Сценарий использования #2: регистрация Запроса

• Визуальный Каталог Услуг своих услуг

• По множеству критериев динамически сортируются и формируется сокращенный 
список - Популярные услуги



7Сценарий использования #2: регистрация Запроса

• Визуальный Каталог Услуг своих услуг

• По множеству критериев динамически сортируются и формируется сокращенный 
список - Популярные услуги

• Переход к расширенному списку своих услуг 



8Сценарий использования #2: регистрация Запроса

Не работает WiFi

Подключение к WiFi

Изменить почтовый ящик

Консультация

Не работает электронная почта

Создать почтовый ящик

Организация рабочего места

Доукомпоектация рабочего места

Пошаговый «мастер», предлагающий цепочку шагов, с заранее сформулированными 
уточнениями  (Сервис     Жизненная ситуация     Характеристики)



9Сценарий использования #2: регистрация Запроса

Не работает WiFi

Подключение к WiFi

Изменить почтовый ящик

Консультация

Не работает электронная почта

Создать почтовый ящик

Организация рабочего места

Доукомпоектация рабочего места

Пошаговый «мастер», предлагающий цепочку шагов, с заранее сформулированными 
уточнениями  (Сервис     Жизненная ситуация     Характеристики)

Нет подключения к WiFi

Периодическая потеря соединения

Подключен но нет доступа в Internet



10Сценарий использования #2: регистрация Запроса

Не работает WiFi

Подключение к WiFi

Изменить почтовый ящик

Консультация

Не работает электронная почта

Создать почтовый ящик

Организация рабочего места

Доукомпоектация рабочего места

Нет подключения к WiFi

Периодическая потеря соединения

Подключен но нет доступа в Internet

Пошаговый «мастер», предлагающий цепочку шагов, с заранее сформулированными 
уточнениями  (Сервис     Жизненная ситуация     Характеристики)

Логин и пароль указаны верно

Нет информации о логине и пароле



11Сценарий использования #2: регистрация Запроса

Не работает WiFi

Подключение к WiFi

Изменить почтовый ящик

Консультация

Не работает электронная почта

Создать почтовый ящик

Организация рабочего места

Доукомпоектация рабочего места

Нет подключения к WiFi

Периодическая потеря соединения

Подключен но нет доступа в Internet

Логин и пароль указаны верно

Нет информации о логине и пароле

В браузере включен сторонний плагин

В браузере нет активных плагинов

В пределах рабочего кабинета

При перемещении по офису

Пошаговый «мастер», предлагающий цепочку шагов, с заранее сформулированными 
уточнениями  (Сервис     Жизненная ситуация     Характеристики)



12Сценарий использования #2: регистрация Запроса



13Сценарий использования #2: регистрация Запроса

Динамическая форма регистрации запроса, 
реализующая пошаговый «мастер» регистрации

Динамически определяемый состав полей, изменяемый по мере получения данных от пользователя



14Формы регистрации Запроса отражают специфику Услуги

Подбор персонала        Стандартный подбор

Рабочее место Организация рабочего места Сеть WiFi Не работает WiFi

Форма регистрации Запроса 
отражает специфику 
выбранной услуги:

• Состав и Типы 
атрибутов

• Динамические связи 
между атрибутами 

Настройка форм регистрации 
Запроса осуществляется 
без программирования



15Сценарий использования #2: регистрация Запроса

Оперативная информация по состоянию услуги 
(новости, сообщения)

Например, «Массовый инцидент: В здании периодически 
пропадает интернет соединение..»

Релевантные статьи Базы Знаний по затронутому Сервису



16UI/UX технологии
Интеллектуальное формирование порядка контентов:

• С учетом необходимости реакции пользователя

• С учетом важности, 

• С учетом статуса
1 2 3

Интерактивность, Минимизация кликов



17UI/UX технологии, ориентированные на пользователя
Интеллектуальное формирование порядка контентов:

• С учетом необходимости реакции пользователя

• С учетом важности, 

• С учетом статуса
1 2 3

Интерактивность, Минимизация кликов



18Управление списками заявок

Система 
преднастроенных

«быстрых» фильтров



19Управление списками заявок

Система 
преднастроенных

«быстрых» фильтров



20Управление списками заявок

Система 
преднастроенных

«быстрых» фильтров



21Адресное предоставление актуальных новостей

• Публикация новостей в привязке к ИТ услугам

• Новости по услуге будет доступны пользователю, получающему ИТ услугу



22Адресное предоставление Базы Знаний по услугам

• Формирование релевантной выборки статей сформированных по ряду критериев



23Удобный канал обратной связи от пользователей
Удобный инструмент сбора обратной связи от Пользователей

• Минимизация кликов 

Предоставление статистики по опросам



Спасибо за проявленный интерес�


