
База знаний
в ITSM-системе ИнфраМенеджер



Назначение базы знаний

 Быстрое решение типовых заявок и 
проблем при помощи готового 
описания решения

 Предоставление пользователям 
готовых решений для типовых 
инцидентов, которые могут быть 
устранены без вмешательства 
Службы Поддержки

 Инструкции для пользователей по 
работе с типовым ПО
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Атрибуты базы знаний

База знаний состоит из набора статей, 
создаваемых ИТ-сотрудниками. При этом:

• Статьи могут быть классифицированы 
с неограниченной вложенностью 
категорий (по папкам)

• Поддерживается контекстный поиск 
по описанию проблемы и ее решения с 
учетом морфологии русского языка

• Отдельная опция - поиск по тэгам
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• В качестве содержания статей 
может выступать любая информация (в 
т.ч. графические изображения)

• Поддерживается экспорт статей в 
формат html (например, для 
последующей распечатки)

Статьи базы знаний
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Гибкие механизмы поиска статьи в базе знаний: 

• Контекстный (с учетом морфологии русского языка)
• По тэгам
• По классификации (по папкам)

Гибкий поиск
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• Обеспечен доступ к базе знаний через Web-интерфейс (для 
пользователей и инженеров)

• В Web-интерфейсе также поддерживается поиск контекстный и по 
тэгам

База знаний на портале
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• Обеспечивается доступ к базе знаний при 
обработке заявки, проблемы. При этом 
осуществляется:

• Автоматический поиск по краткому описанию 
заявки / проблемы

• Автоматическое копирование решение в заявку 
из статьи

Доступ к базе знаний из заявки 
пользователя
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Рейтинги статей
Ведутся счетчики популярности статей для рейтинга статей:

• Количество просмотров в Web-интерфейсе

• Количество использований для решения заявок, проблем
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Управление знаниями

На основание общих данных о статьях автоматически формируются метрики 
для совершенствования процесса управления знаниями
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ИнфраМенеджер:
как познакомиться с системой
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 Демо-версия системы ИнфраМенеджер

 Полнофункциональная

 Ограничена по времени и количеству заявок

 http://www.inframanager.ru/download/download_demo/demo/

 Online вебинары – демонстрация системы

 Каждую неделю, по вторникам, в 11.00

 http://www.inframanager.ru/Watch/webinars/registration/register.php

 Демо-стенд на вашей территории

 Удаленная установка и настройка

 Рекомендации по тестированию в соответствие с задачами

http://www.inframanager.ru/download/download_demo/demo/
http://www.inframanager.ru/Watch/webinars/registration/register.php


Обращайтесь за подробностями!

+7(495) 989-76-60

itsm@inframanager.ru

11

mailto:Akruchkova@inframanager.ru

