
Enterprise Service Management
Micro Focus SMAX
André Tröger| Geschäftsführer 
Tröger IT Business Consulting GmbH

15. August 2022



IT Operations Mgmt Suites
Delivering efficient, agile and innovative operations
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Service Management

Mit unserer Lösung können Sie:
§ Zufriedene Benutzer ohne Belastung der 

IT-Mitarbeiter
§ Automatisieren Sie Antworten mit 

virtuellen Agenten - unterstützt durch 
maschinelles Lernen

Herausforderungen:
§ Mehrere Schnittstellen und 

Anforderungsprozesse, durch die Benutzer 
navigieren müssen

§ Schwierig für Mitarbeiter, alle Anfragen und 
Prozessabläufe zu verwalten

§ Manuelles Service-Management kann die 
Nachfrage nach Self-Service nicht befriedigen

Service 
Management



Service Management Automation
Innovative Architektur, gebaut für Agilität und Skalierung

§ Intelligenter Service-Schalter

§ Einfach zu bedienender Self-Service

§ ChatOps-Zusammenarbeit

§ Flexible Bereitstellung, codelose
Konfiguration

§ Automatisierte Service-Modellierung und -
Erkennung



Key Design Prinzipien für Micro Focus Service 
Management 



Studio / Multi-Tenant-
Konsole

Alle Prozesse auf einer 
Plattform

Smart Service Desk / 
ESM/ITSM

Analytics und Machine 
Learning

Knowledge-driven
Support

Einfache Wege, 
Tickets zu erstellen

Self-sufficency via PortalTickethandling

Unsere Antwort lautet SMAX – Smart, Agile, Anywhere
Smart Service Desk Delivered Anywhere
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End user
§ Einfache Ticketerstellung
§ Schnelle Lösungsfindung
§ Sofortige Hilfe
§ Überlegene Selbstständigkeit
§ Automatische Wissens-

bereitstellung

IT Agent
§ Automatische Ticket-

Klassifizierung
§ Intelligente Wissensvermittlung
§ 24*7 Service-Desk-Verfügbarkeit
§ Automatische Ticket-Weiterleitung
§ Verwandeln Sie Daten in 

umsetzbare Erkenntnisse

Smart Service Desk
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Angetrieben durch Analytik und maschinelles Lernen

Smart Ticket

Smart Search

Hot Topic Analytics

End User Chat

Smart Email



SMAX Studio App Store
Veröffentlichen von Apps auf dem 
Micro Focus Marketplace
§ Nutzung der von der Community erstellten 

Inhalte
§ Bietet eine Starthilfe zur Erweiterung der 

Lösung über die IT hinaus
§ Kontinuierliche Bereitstellung neuer

Funktionen
§ Beispiel: (z. B. Sicherheit, Dev/Ops, 

Kapazität,..)



Analytics-based Applications
Über die IT hinausgehen, um das Serviceportfolio und den Lebenszyklus zu 
verwalten 

Big Data Analytics

IT Applications

Application Portfolio
Asset

Change
Contract
Incident 

Knowledge
Problem
Release
Request

Service Asset & Configuration
Service Catalog

Service Level 
Vendor 

IT++ Applications

Approvals
Chat

Dashboard 
Financial tracking

Integration
Native mobile app
On-Call Schedule

Project
Reports
Survey
Tasks

Translation on-the-fly 
Virtual agent

LOB Applications

HR workflow
Idea & Proposal 

Apps and APIs

Weitere Informationen zu Integrationen: 
https://docs.microfocus.com/itom/SMAX:latest/PractitionersNotes/SMAX_Config/cg_integrations

https://docs.microfocus.com/itom/SMAX:latest/IntegrationMgmt

https://docs.microfocus.com/itom/SMAX:latest/PractitionersNotes/SMAX_Config/cg_integrations
https://docs.microfocus.com/itom/SMAX:2019.02/IntegrationMgmt


Demo Time!



Smarter Self-service mit Social Collaboration
User Experience im Fokus

Übersichtliche Katalogansicht
und Angebote

Intelligente Suche
über strukturierte
und unstrukturierte
Daten mit schneller
Lösungsfindung

Anpassbar mit
Corporate 
Identity Design

Native mobile 
Applikation für das 
Self-Service Portal und 
Field Agent Request 



ami-083chc73f84d9e282 1-0ef9a3be6186d41

…inclusive Hybrid-Cloud-Services
Via Web oder App

Alle Informationen zu einem
Service Subscription 

Einfache Möglichkeit für Endanwender, 
Aktionen im Service Portal aufzugeben

Informationen zu allen
Services und den installierten
Softwares

Alle Serverinformationen
auf einen Blick
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Machine Learning und Analytics basierter Service Desk
Automatisierte Hilfe mit virtuellem Agenten und integriertem Live-Chat 

Self-service (robo) chat

Schlägt automatisch 
Nachrichten, Artikel, 
Service- und 
Supportangebote vor

Benutzer beschreibt
Problem



Social Collaboration für schnelleren Support

Intelligente Vorschläge 
von Fragen mit 
demselben Inhalt

Einfache Erstellung und saubere 
Darstellung von Umfragen zur 
besseren Erfassung von 
Benutzerfeedbacks.

Möglichkeit zur Analyse von 
strukturierten und unstrukturierten 
Daten.
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Eigene Assets auf einen Blick verwalten

Subscriptions und 
Asset auf einen 
Blick für die 
eigene 
Verwaltung

Alle Details und 
zusätzliche 
Angebote sichtbar

15



SMAX interner Task Plan – automatisierte Abwicklung



Modern User Experience für Enterprise Applikationen
Proaktiver live support

Anruferdetails -
einschließlich ihrer 
kürzlich geöffneten 
Anfragen Optimierte Erfahrung 

für telefonischen Live-
Support.  Minimieren 
Sie Klicks und 
maximieren Sie die 
Produktivität.

Proaktive Vorschläge 
durch Big-Data-Suche 
von Lösungen, Wissen, 
verwandten Tickets 
und Assets gefunden



Hot Topic Analytics
Die Brennpunkte auf einem Blick

Darstellen von Hot 
Topics

Erstellen von
• Wissensartikeln
• Katalog

Angeboten
• Problemtickets

Suche nach
Hot Topics

Mustererkennung in 
strukturierten und 
unstrukturierten
Daten

Konfiguration von 
Stop Word Listen



Schnelle CI Erkennung

Analysiert Rich-
Text-Inhalte und 
findet und 
markiert 
automatisch CIs, 
die im Text 
vorkommen

Erkannte CIs 
werden 
automatisch 
zum Abschnitt 
"Beteiligte CIs" 
des Datensatzes 
hinzugefügt



Machine Learning und Analytics basierendes Service Desk
Change Analyse

Prädiktive Big-
Data-Analysen 
ändern 
Eigentümer, um 
Prozessverbesseru
ngen 
vorzunehmen

Analytik identifiziert 
Bereiche, die von 
Standardmodellieru
ng und 
Automatisierung 
profitieren können, 
um Risiken zu 
reduzieren, 
Erfolgsquoten zu 
erhöhen und 
Implementierungsze
iten zu verkürzen

Insights

Empfohlene
Verbesserungen



Service Asset und Configuration Management
Die Anlagenverfolgung 
umfasst die Anlagen-
modellierung, Anlagentypen 
und -untertypen, die mit 
UNSPSC abgestimmt sind.

Immersives IT Asset 
Management-Widget 
zeigt Verträge über 
Assets und Services an

Verwalten von 
Lebenszyklus- und 
Vertragsinformationen

Integration mit
UCMDB/UD.  Drill-
Down in UCMDB-
Browser.

Verbesserte Anzeige 
komplexer Attribute 
(z. B. CPUs)
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Anzeige der Related CIs und der Topologie 

Durchführung einer 
Impact Analyse

Native Integration: 
Anzeigen der 
Topologie durch 
Universal Discovery



Asset Management
Maximieren Sie den Wert Ihrer IT-Investition

Contract und 
Vendor 
Management:
Verwalten Sie Ihre 
Verträge über den 
gesamten 
Lebenszyklus, von 
der Erstellung über 
die 
Unterzeichnung 
bis hin zum 
Auslaufen

Stock 
Management:
Optimieren Sie 
die 
Wiederverwend
ung von Assets

Asset Financial 
Management:
Kontrollieren Sie 
Ihre IT-Kosten

Asset Tracking: 
Kombinierter CI-
und Asset-
Lebenszyklus



Umfragen Management
Kundenzufriedenheit messen und verbessern

§ Konfigurieren & wählen Sie Umfragen aus, die an 
Endbenutzer gesendet werden sollen.

§ Einfach einzurichten mit benutzerfreundlichen 
Formaten.

§ Umfragen können für eine Vielzahl von Szenarien 
definiert werden:

§ Zufriedenheitsumfragen für den Service-
Support

§ Post-Change-Erfolgsumfrage

§ Anwendungsnutzung und Angebotsumfrage

§ ... und mehr!



§ Freundliche Formate sollen 
die Antwortraten der 
Benutzer erhöhen

Umfragen Management – Benutzerfreundliche Formate

Primäre Frage zur 
Bewertung der Umfrage 
(diese wird in der E-Mail 

an den Endbenutzer 
angezeigt)

Radio button 
questions

Kurze Textfrage

Titel und 
Benutzer-
hinweise

Radio-Button-
Fragen



§ Berichte können auf der Registerkarte "Berichte" oder in der Anwendung "Berichte" 
angezeigt werden

Umfragen Management – Reporting



§ Hot-Topic-Analysen von Antworten mit vollständigen Berichts- und Dashboard-Widget-
Funktionen

Umfragen Management – Hot Topic Analytics



Multi-tenancy Support für Service Provider
Arbeiten Sie mit mehreren Instanzen von einer einzigen Konsole aus

Mehrere 
Kunden in 
einer 
einzigen 
Konsole Anfragedetails 

mit 
Auswirkung, 
Dringlichkeit 
etc.

Service-Level-
Ziele und 
Priorität zeigen 
Wichtigkeit und 
Dringlichkeit an

Kunde A

Kunde B
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Codeless Konfiguration und einfache Upgrades

29

Prozesse und Workflows einfach erstellen, konfigurieren und pflegen

Behält 
benutzerdefinierte 
Konfigurationen 
für nahtlose 
Updates bei

Keine Programmier-
kenntnisse
erforderlich

Einfache
grafische
Oberfläche

WYSIWYG 
Formen und 
editieren



SMAX Studio
Sofortige Erstellung von neuen Service Management Anwendungen

Neue App 
mit neuen 
Entitäten 
erstellen

Neues
Daten-
modell

erstellen

Neue App-
Formulare
erstellen

Neuen
App-

Workflow 
erstellen

Neue App 
ist fertig



Moderne User Experience für Enterprise Applikationen
Erweiterung der SMAX Service Management in non-IT Abteilungen

SMAX Content zum
Downloaden

Beispiel-Apps:

• Security Operations

• Capacity Management

• Facility Management –
Besucherregistrierung

• Scheduled Maintenance

• Time Tracker

Micro Focus ITOM 
Marketplace

Apps auf Micro Focus 
Marketplace

• Community Build Apps

• Erweiterung von non-IT Apps
• Kontinuierliche Entwicklung

neuer Funktionen

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

