
Управление знаниями 

в соответствии с  ITIL и KCS

Сергей Лямуков
ARBYTE

Руководитель направления Service Desk
lyamukov@arbyte.com



О чем пойдет речь

Немного теории ITIL V3/KCS

Реализация процессов управления знаниями на базе решений 

LANDesk

2



Дизайнер запросов/отчетов

1. Создание отчета на основании бизнес-объекта

2. Описание атрибутов отчета на основании бизнес-
объекта и связанных объектов

3. Поля требующие ввода данных от пользователя

4. Фильтрация данных

5. Группировка данных

6. Настройка общих параметров: отображаемое имя, 
время обновления и т.д.

7. Сохранение запроса

8. Редактирование запроса

9. Экспорт данных на основании запроса

10. Выполнение групповых операций средствами 
запроса: вручную и по расписанию



Предпосылки создания KCS
 80-е, 90-е годы, прошлого века: 

менее 20% решений 
используются повторно... 
Почему?

 - традиционно организации ценят 
героев - «Убийц драконов»

- концепция конкуренции среди ИТ 
специалистов

«Мы ценим то, что мы 
знаем»



Что такое Knowledge Centered Support?
 1992 год, Consortium For Service 

Innovation:

• Создавать информацию как побочный 
продукт при решении проблем

• Улучшать информацию на основе 
запросов и использования

• Создавать базу знаний, состоящую из 
нашего коллективного опыта, 
накопленного за все время до 
сегодняшнего дня

• Поощрять обучение, взаимодействие, 
распростра-нение знаний и 
улучшения

«Мы ценим людей за их 
способность учиться и 

обучать других»



Что дает KCS?

 Более быстрая обработка заявок и устранение 
инцидентов
 50-60% - сокращение времени устранения

 30-50% - увеличение доли заявок, решенных при первом 
контакте с техподдержкой;

 Оптимизация использования ресурсов
 70% - сокращение времени на обучение специалистов;

 20-35% - сокращение «текучки кадров»;

 20-40% - улучшение удовлетворенности сотрудников;

 Осуществима стратегия электронных сервисов
 Повышение удовлетворенности заказчков 

 Снижение на 50% возвратов заказчиками на доработку 
закрытых заявок

 10% - ное снижение количества проблем за счет 
удаления первопричины



Основы KCS

 Интеграция опыта «трех китов»:

Аналитики

Заказчики

Компания

Знания



Основы KCS

Знания

Улучшени
е

Решение

Собрать в процессе  
обработки

Структурировать 
для повторного 
использования

 Поиск это 
создание

 Своевременное 
качество решения

Процедура 
процесса

«Живучесть» 
содержания

 Оценка                        
производи-
тельности

Лидерство



«Создавать во время обработки…»

Типы поиска:

-Строгое 
совпадение

-Не строгое 
совпадение

-Классификация



«Поощрять за способность обучать …»



«Создавать процесс публикации знаний…»



«Интегрированные технологии в консоли…»



«Интегрированные технологии в консоли…»

Кадры

Инциденты

Конфи-
гурации

Статистика

Сходные 
заявки



Интегрированные технологии в консоли



Интегрированные технологии в консоли



Интегрированные технологии в консоли

Щелкаем по 
ссылке напротив 
имени ПК в окне 

заявки

Удаленный рабочий 
стол

Инвентаризация

Удаленный запуск ПО

Перезагрузка

Чат с пользователем

Обмен файлами

Инсталляция ПО



«Интегрированные технологии поиска»



«Быстрая привязка решения к заявке…»



«Быстрая привязка решения к заявке…»



«Искать сразу, искать часто…»



«Структурировать знания…»



«Лицензии на доступ к знаниям…»



«Мастер» начальной диагностики



Рисуем процесс – обработка вопросов



Шаг 1: окно регистрации заявки 

Выполняем действие: добавить задачу



Запускается «мастер»



Двигаемся по процессу



Задаем вопросы пользователю

Смотрим на поясняющие рисунки, выбираем дальнейший путь 
обработки исходя из ответов пользователя



В итоге работы с мастером: решение



Если что-то не устраивает - замечания



В помощь лидеру KCS

Определить цели, связанные с желательными 
результатами

Ввести материальное стимулирование

Помнить, что природа человека в совместной 
деятельности

Покупайте и поощряйте инициативу в KCS

Общайтесь, общайтесь, общайтесь!



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!!!

Сергей Лямуков

ARBYTE

Руководитель направления Service Desk

lyamukov@arbyte.com
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