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1. [bookmark: _Toc32143]概述
1.1. [bookmark: _Toc22054]目标
规范知识管理流程的相关策略及活动，确保知识管理流程的执行质量和执行有效性。
1.2. [bookmark: _Toc1916]范围
本文档适用于。
2. [bookmark: _Toc20185]术语、定义
	序号
	术语
	定义

	1
	事件
	服务的意外中断或服务质量的下降。尚未影响服务的配置项失效也是事件，例如镜像组中一块磁盘的失效。

	13
	临时措施
	也称“变通方案”，在还没有完全的解决方法时，减少或消除事件或问题的影响。例如重新启动发生事件的配置项。

	14
	知识管理
	负责收集、分析、保存和共享组织内部的知识和信息的流程。知识管理的主要目的是通过减少重新发现知识的需要，从而提高效率。 

	15
	知识库
	一个逻辑数据库，其中包含了服务知识管理系统使用的数据。



3. [bookmark: _Toc151]角色和职责
	角色
	职责描述
	对应岗位

	知识贡献人 
	· 贡献知识条目；
· 负责所提交知识条目的更新和修订；
· 协助或参与定期的知识条目培训活动；
· 协助或参与定期的知识库更新和维护
	所有运维相关人员

	知识流程负责人
	· 批准和发布知识管理流程；
· 设计和优化知识管理流程评价指标；
· 总体上管理和监控流程，建立知识管理流程运行机制；
· 推动定期完善流程，确保知识管理流程合理、合用；
	

	知识经理
	· 创建知识库中知识条目的分类结构，并对其进行维护，以便用户能更快访问知识库； 
· 监督知识管理流程的运行，及时纠偏，为流程运行质量负责；
评审知识管理流程运行报告，提出流程改进建议、制定改进计划；
负责定期组织知识管理流程回顾会；
· 对知识条目的使用评价情况进行分析，并依据分析结果指导知识管理员对知识库进行维护； 
	

	知识管理员 
	· 分析事件/问题单及分析报告，产生新知识条目的需求；
· 在知识条目入库前对其进行合规性和合理性的检查；
· 在知识经理和知识评审专家的指导下对知识库进行维护，包括知识条目的录入、内容的修改以及知识库的更新；
· 组织对知识库进行例行性的维护和更新；
· 定期组织知识库的分享会和培训会；
· 负责知识库的存档及备份；
	

	知识评审小组
	· 对候选知识条目进行发布前评审；
· 在知识库的定期审核中对知识条目内容提出修订意见；
· 主动创建解决方案，并根据解决方案编写相应的知识条目；
· 参与知识库定期更新和维护会，为知识库的更新和修订提出改进意见； 
	



4. [bookmark: _Toc17929]输入
	编号
	输入项
	来源
	周期

	1. 
	知识条目
	通过事件管理、问题管理、变更管理等流程执行过程时，新产品上线时
	发生时

	2. 
	知识评价
	知识使用时
	发生时

	3. 
	知识审计
	知识审计规划
	每季度



5. [bookmark: _Toc20258]输出
	编号
	输出项
	去向
	周期

	1. 
	知识记录
	流程内部
	发生时

	2. 
	审计记录
	流程内部
	发生时



6. [bookmark: _Toc11070]流程描述
6.1. [bookmark: _Toc26016][bookmark: _Hlk531510875]管理定义
6.1.1. [bookmark: _Toc27527]知识类别
	一级分类
	二级分类
	三级分类
	备注

	事件解决类
	　
	　
	按照事件分类进行，



6.1.2. [bookmark: _Toc374007931][bookmark: _Toc5917]知识条目信息项
定义知识条目的信息项是为了确保知识记录能够获取必要的信息，以满足知识收集、处理、共享等需要。
	序号
	信息项
	信息描述

	1
	知识编号
	知识单流水号

	2
	知识状态
	参见“知识状态”定义

	3
	知识登记时间
	知识单记录在系统中的实际登记时间

	4
	知识提交人
	知识提交人的姓名信息

	5
	预审人姓名
	知识条目预审人姓名

	6
	终审人姓名
	知识条目终审人姓名

	7
	知识来源
	参见“知识来源”定义

	8
	知识类别 
	参见“知识类别”定义

	9
	知识标题
	知识的简要描述

	10
	问题描述
	问题的详细描述

	11
	解决方案描述
	解决方案的详细描述

	12
	关键词
	知识条目的关键词 

	13
	关联事件单号、问题单、变更单 号
	提交知识条目的事件单号(1,1)

	14
	知识条目更新日志
	知识条目更新日志

	15
	知识条目修订意见
	修订、失效

	16
	附件
	知识条目的附件，例如文档或图片


6.1.3. [bookmark: _Toc374007932][bookmark: _Toc1835]知识来源
“知识来源”用来表明知识的贡献方式。
	编号
	知识来源
	描述

	1
	事件管理流程 
	由事件管理流程创建的知识条目，通常是由事件的解决方案/替代措施实施后录入； 

	2
	问题管理流程
	由问题管理流程创建的知识条目，通常是由问题找到根源和解决方案之后创建； 

	3
	变更管理流程 
	由变更管理流程创建的知识条目； 

	4
	主动分享 
	各个支持角色主动贡献的知识条目；例如知识评审专家自己创建的知识条目或其他人员提交的知识条目。 

	5
	产品发布 
	随同产品发布而提供的帮助文档、技术文档、安装部署手册等； 

	6
	其他 
	无法归入以上选项的知识来源； 



6.1.4. [bookmark: _Toc374007935][bookmark: _Toc7810]知识状态
	编号
	知识状态
	描述 

	1
	草稿 
	 在编写过程中暂存的知识条目；

	2
	已提交
	由事件/问题管理流程或者其他角色创建的候选知识条目已提交，这些条目尚未经过评审； 

	3
	已预审 
	候选知识条目经知识管理员预审后通过； 

	4
	已退回 
	知识管理员和知识分析专家将信息不全/不准确，或者不能作为知识的条目退回给知识贡献人； 

	5
	已放弃
	候选知识条目已被放弃； 

	6
	已发布 
	知识条目已通过终审，可供相关角色进行查询和学习； 

	7
	已失效 
	评审后将认为需要淘汰的知识条目状态修改为“已失效”； 




6.2. [bookmark: _Toc8743]管理原则
6.2.1. [bookmark: _Toc31149][bookmark: _Toc374007924]知识管理总体原则
知识管理流程范围为*****公司； 
知识库开放对象为*****公司运行维护部全体员工； 
问题管理中发现的解决方案或变通方法均应录入知识库； 
事件管理中发现的解决方案或变通方法，应由处理该事件的工程师进行甄别，决定是否选为候选知识条目，由知识管理员判断是否需作为知识条目进入知识库； 
建议用户在使用知识条目后对知识条目做评价，但不做强制性要求；
知识经理须每季度分析知识条目的使用评价情况并根据结果提出对知识库维护的改进意见； 
知识流程负责人须组织相关人员对知识管理流程进行季度回顾和修订。
6.2.2. [bookmark: _Toc19821][bookmark: _Toc374007925]知识条目录入原则
所有编写的知识条目格式要严格按照知识录入模板填写；
知识条目的模板初期（知识管理实施头两年）定为半年修订一次，成熟后每2～3年修订一次； 
由知识经理创建并维护知识条目的分类，并保证知识分类及查询方式的统一性； 
知识条目关键词的提炼原则包括：
· 建立和维护一个“关键词库”，优先从“关键词库”中进行选择，如无恰当关键词则可自行提炼创建新的关键词；
· 每个知识条目提炼的关键词不应少于3个；
· 关键词提炼可以从以下方面进行考虑：系统名称、模块名称、事件现象简称； 
· 关键词的提炼由知识贡献人负责，由知识管理员和知识评审小组负责审核和修改。
知识条目标题应由系统名称、模块名称及事件、问题或解决方案的简述组成，字数应在15字-40字之间；
事件或问题描述填写应重现事件或问题的操作过程，同时要有对事件或问题的现象描述；事件或问题描述不得少于50个字。
解决方案填写规范如下：
· 允许在解决方案中贴图、允许上传附件；
· 解决方案内容应包括：分析过程（必填）、问题根源总结（必填）、解决方案（必填）、详细操作步骤（必填）以及注意事项（可选填）； 
· 解决方案描述不得少于30个字。
知识条目合并规则如下： 
· 候选知识条目实质内容与现有知识基本相同或者是对现有知识做补充的应合并至现有知识条目； 
· 知识条目合并后需要将候选知识条目的提交人添加至“知识贡献人”。
6.2.3. [bookmark: _Toc374007926][bookmark: _Toc32295]知识条目评审原则
对知识条目的评审分为预审和终审；
预审由知识管理员负责，重点核查知识条目填写是否符合规范、归类是否正确以及是否需要与现有知识合并；
终审由知识评审小组负责，重点审查知识条目编写是否具有可读性、可操作性，并对知识条目的价值进行评价； 
知识条目提交后，知识管理员的预审时限为48小时；预审通过后，知识评审小组每双周做一次知识条目终审，终审会议由知识管理员召集；
针对没有通过审核的候选知识条目，需说明原因并退回至知识贡献人； 
本人不得评审自己提交的知识条目。
6.2.4. [bookmark: _Toc374007927][bookmark: _Toc30521]知识条目查阅及编辑权限原则
所有标记为“草稿”的知识条目只有知识贡献人本人（以下简称“本人”）可以查阅及编辑；
所有标记为“已提交”的知识条目只能被本人和知识管理员查阅及编辑，但是由事件管理流程触发的知识条目可以被所有用户查阅（规避大量重复知识条目的产生）；
所有标记为“已预审”的知识条目可以被所有用户查阅，但只有知识管理员及知识专家可以编辑；
所有标记为“已退回”的知识条目只能被本人及知识管理员查阅及编辑；
所有标记为“已发布”的知识条目可以被所有用户查阅，但可以被知识管理员编辑；
所有标记为“需修订”的知识条目可以被所有用户查阅，可以被本人、知识管理员、知识管理专家及指定修订人编辑；
所有标记为“已冻结”的知识条目可以被本人、知识管理员和知识管理专家查阅，不能被编辑；
所有标记为“已失效”的知识条目只能被本人、知识管理员和知识管理专家查阅及编辑。
6.2.5. [bookmark: _Toc374007928][bookmark: _Toc372554861][bookmark: _Toc31919]知识条目定期培训原则
每季度由知识经理发起一次针对所有技术支持人员的知识分享会，每次时间不少于半天。
6.2.6. [bookmark: _Toc223466013][bookmark: _Toc263426535][bookmark: _Toc372554862][bookmark: _Toc374007929][bookmark: _Toc8957]知识库更新与维护原则
知识管理员应每月对知识条目内容进行修订，对雷同的知识条目进行合并处理，对知识条目的关键词提炼及分类准确性进行修订，对知识条目的点击率和引用率情况进行分析并制定统计分析报告；
知识管理员应每季度对知识库的搜索效率及系统性能进行评估并给出建议；
知识管理员应每年对超过半年未被使用的知识条目进行评审并做出相应处理（更新、合并、冻结或移除）；
知识管理员负责识别需修订的知识条目，指派给知识贡献人进行修订； 
对于“已发布”超过3年且已不适用的知识条目应将其状态修改为“已失效”，对于“已失效”的知识条目经过编辑修订后状态可转为“已提交”，视为新提交的知识条目；
对于“已发布”超过3年且仍然有效但需进一步修订的知识条目将其状态修改为“需修订”
知识的更新和修订原则上由原知识贡献人负责。

6.3. [bookmark: _Toc12784]管理流程
流程设计是针对知识管理流程的各主要活动节点进行展开描述，结合*****公司的具体情况，分二个子流程：



6.3.1. [bookmark: _Toc374007939][bookmark: _Toc19887]识别录入与预审
表5-1 知识录入与预审流程详细说明
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	KM1.1
	创建候选知识条目
	知识贡献人
	· 知识贡献人发现需要分享的问题解决方法、知识或经验时创建知识条目，图片、多媒体文件可作为附件添加到知识条目；
· 知识条目可来自事件管理、问题管理或其它流程；
· 事件和问题管理中发现的解决方案或变通方法都应该创建知识；
· 知识库的用户在使用过程中也可对知识条目的录入或修改提出意见。

	KM1.2
	是否需要合并至现有知识条目？
	知识管理员
	· 知识管理员判断新提交的候选知识条目是否需要和现有知识条目合并；
· 若是，则进入KM1.3 “合并建议”；
· 若否，则进入KM1.4“知识条目预审”。
· 如果候选知识条目只是对现有知识条目的补充，知识管理员应建议合并。

	KM1.3
	合并建议
	知识管理员
	· 知识管理员提供将候选知识条目合并至现有知识条目的建议，以便在下次知识评审会议上讨论如何合并。

	KM1.4
	知识条目预审
	知识管理员
	· 知识管理员对知识条目进行合理性和合规性的检验，包括填写规范、归类是否正确等。

	KM1.5
	预审是否通过？
	知识管理员
	· 知识管理员确认知识条目是否通过预审；
· 若是，则进入KM2.1“知识条目终审”，在下一次知识评审会议上由知识评审小组进行终审；
· 若否，则进入KM1.6“放弃知识条目？”，决定是否放弃知识条目。

	KM1.6
	放弃知识条目？
	知识管理员
	· 知识管理员判断是否要放弃候选知识条目；
· 若是，则放弃候选知识条目，将知识状态设置为“已放弃”，并结束该知识条目的处理流程；
· 若否，则进入KM1.7“修改候选知识条目”， 将知识条目退回知识贡献人，并说明退回理由和修改建议。

	KM1.7
	修改候选知识条目
	知识贡献人
	· 知识贡献人根据知识修改建议修改知识条目，并重新提交知识管理员预审。


6.3.2. [bookmark: _Toc374007940][bookmark: _Toc30239]知识终审与发布
表5-2 知识终审与发布流程详细说明
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	KM2.1
	知识条目终审
	知识评审小组
	· 在知识评审会议上由知识评审小组对通过预审的知识条目进行终审；
· 知识评审小组对知识管理员提供的合并建议进行评审，并作出合并安排；
· 知识评审小组主要从可读性、可操作性以及应用价值等方面对知识条目进行评审；
· 知识评审会议由知识管理员组织召开。

	KM2.2
	终审是否通过？
	知识评审小组
	· 知识评审小组确认候选知识条目是否通过终审；
· 若是，则进入KM2.4“发布知识条目“；
· 若否，则进入KM2.3“放弃知识条目？“决定是否放弃知识条目。

	KM2.3
	放弃知识条目？
	知识评审小组
	· 知识评审小组判断是否要放弃候选知识条目；
· 若是，则放弃候选知识条目，将知识状态设置为“已放弃”，并结束该知识条目的处理流程；
· 若否，则将知识条目退回知识贡献人，并说明退回理由和修改建议，进入KM1.7“修改候选知识条目”。

	KM2.4
	发布知识条目
	知识管理员
	· 对于通过终审的知识条目，知识管理员将其状态改为“已发布”，并结束该知识条目的处理流程。



6.4. [bookmark: _Toc374007941][bookmark: _Toc18811]与其他流程的关系


和知识库的关系
问题管理流程中问题的根源诊断信息和解决方案可被提交给知识库成为知识记录，成为知识库的重要输入之一。在对问题进行诊断时，知识库可以为其提供知识条目匹配，快速找出问题产生的根源及解决方案。
与事件管理流程的关系	
完整有效的事件记录是问题的主要来源，也是问题识别和分析诊断的重要基础。
问题管理通过趋势分析和主动问题分析，进而采取预防措施，有助于降低事件的重发率和事件总数。
与变更/发布管理流程的关系
变更管理流程负责控制执行变更，包括由问题管理为解决问题而发出的RFC变更请求。
与配置管理流程的关系
问题管理流程需要从配置管理数据库中查询IT基础架构中硬件、软件、文档及服务等各种配置项信息及其之间的关系，以帮助对问题进行调查、分析和诊断。

7. [bookmark: _Toc27220][bookmark: _Hlk531521505]关键绩效指标
	绩效指标
	目标值
	衡量方式
	负责人

	新增知识总数
	
	知识总数/周期（年，月，周，日）
	知识经理

	修改知识总数
	
	知识总数/周期（年，月，周，日）
	知识经理

	审计知识数量/比率
	
	得到审计的知识数量 / 周期（年）
得到审计的知识数量 / 知识总数  × 100 %
	知识经理

	错误知识/比率
	
	错误的知识数量 / 周期（年）
错误的知识数量/ 得到审计的知识数量  × 100 %
	知识经理



8. [bookmark: _Toc29742]相关文件和记录
	名称
	说明
	负责人

	知识记录
	知识库知识条目
	知识经理



1
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