
̉ͭͦ ͔ͭ͊ͦ͟ ͔͍͙ͫͪͫͤ·͚ ͨͦ͒ͻͦ͒Κ  
͍̏ͦ͡Όͼ͙Ύ ͔͍͙͎ͫͪͫͤͦͦ ͨͦ͒ͻͦ͒͊Η 

˸͙ͤͫ͟Σ муΦмлΦнлмн 

ˢ͍ͭͦͪΥ ˾͙ͯ͋ͤ ˨͙͙͚ͣͭͪ 





˴͙ͦͣͨ͊ͤΎ NAUMEN 

Ÿ ˾͊ͪ͊͋ͦͭ͘;͙͟ Ѕм ͍ ˾͙͙ͦͫͫ ͤ͊ ͪ·͔ͤ͟  

L¢ hǇŜǊŀǘƛƻƴǎ aŀƴŀƎŜƳŜƴǘ όL5/ Ψнлмнύ 

Ÿ ˾͊ͪ͊͋ͦͭ͘;͙͟ Ѕм ͍ ˾͙͙ͦͫͫ ͤ͊ ͪ·͔ͤ͟  

ͦͤͭ͊ͭͤ͟͟·ͻ ͼ͔͍ͤͭͪͦ ό˾ˣ˴ Ψнлмм ͙ Ψ2012) 

Ÿ ˤͻ͙ͦ͒ͣ ͍ ́˻˽-рл ͔͚ͪͯͨͤ͟΄͙ͻ ˮ́-͙͚ͦͣͨ͊ͤ͟ (͔̏ͫͨͪͭ͟ ˾ˢ 

Ψнлммύ ͙ ́˻˽-20 ͍ ͔͍ͤ͒ͦͪͦ ˽  ˻(˴͔ͦͣͣͪͫ͊ͤͭΆ ˨͔ͤΈ͎͙ 

Ψнлммύ 

Ÿ ˿͊ͣ·͚ ͋·ͫͭͪͦͪ͊ͫͭͯ΅͙͚ ͍͔ͤ͒ͦͪ ˽˻ Ψнл10  

(Cnews Ψ2011) 

Ÿ ˨͔ͫΎ͙ͭ͟ ͎ͤ͊ͪ͊͒Υ ζ˽ͪͦ͒ͯͭ͟ ͎ͦ͒͊ηΣ ζ˽͔ͪͦͭ͟ ͔ͣͫΎͼ͊ηΣ 

ζ˿͊ͣ·͚ ͙͍ͤͤͦ͊ͼ͙ͦͤͤ·͚ ͔ͨͪͦͭ͟ ͎ͦ͒͊ηΣ ζ˿ͦͼ͙͊͡Έͤͦ 

ͤ͊͘;͙ͣ·͚ ͔ͨͪͦͭ͟η 



˾͔͊͋ͦͭ͊ͣ ͫ ͫ͊ͣ·͙ͣ ͍͙ͨͪͦ͒ͤͯͭ·͙ͣ ͦͭͪ͊ͫ͡Ύ͙ͣ 

˥͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·͚ ͔ͫͭͦͪ͟

˿͔͍͙ͪͫͤ·͔ ͙͙ͦͣͨ͊ͤ͟

͔͔͙́ͦͣͣͯͤ͊͟͟͡ͼ͙͙

͙̅ͤ͊ͤͫ· ͙ ͫͭͪ͊ͻ͍͙͔ͦ͊ͤ

˻͍͙͔͋ͪ͊ͦ͊ͤ͘

˹͔ͺ͔͎ͭ͊͘ ͙ Ή͔͎͔͙ͤͪͭ͊͟

˽ͪͦͣ·΄͔ͤͤͦͫͭ͡Έ

˾͙ͦͤ͘;ͤ͊Ύ ͙ ͙͔͔ͤͭͪͤͭ-͎͍ͭͦͪͦ͡Ύ

˨͎͙͔ͪͯ ͙ͦͭͪ͊ͫ͡

Ÿ ˮ͔͔ͣͣ ͙͍͔͙͒ͪͫͺ͙ͼ͙͍ͪͦ͊ͤͤ·͚ ͨͦͪͭͺ͔͡Έ ͔ͪ΄͔͙͚ͤ ͙ ͍͊͊ͦ͘͘͟ 

Ÿ ̅ͦͯͫ͟ ͤ͊ ͔ͪ΄͔͙͙ͤ ͊͒͊͘; ͍·͙͍͙ͫͭͪ͊͊ͤΎ ͊͟;͔͍͔͎ͫͭͤͤͦͦ ͔͍͙ͫͪͫ͊ 



NAUMEN ς ͟ ͙ͦͣͨ͊ͤΎ ͔ͪ͊͡Έͤ·ͻ ͔͒͡ 

800 ˽͔͍ͪͦͭͦ͟ ͔͙͍ͪ͊ͦ͊ͤͦ͘͡ 
͊͘ м1 ͡ ͔ͭ ͫ нллм ͎ͦ͒͊ 

600 ˭͊͊͘͟;͙͍ͦ͟ ͨͦͯ͡;͙͙͡  
͔ͪ΄͔͙͔ͤ ͍͙ͫͦͻ ͊͒͊͘; 

99% 
˽͔͍ͪͦͭͦ͟ ͍͔͊ͪ͘΄͔ͤ· 
ͫ ͔ͯͫͨͻͦͣ 



͙͍͔̅ͤ͊ͤͫͦͦ ͫͦͫͭͦΎ͙͔ͤ 

˻͋ͦͪͦͭ NAUMEN ͘ ͊ нлмм ͎ͦ͒ ͍͙ͫͦͫͭ͊͡ слт слл ллл ͪ ͯ͋Φ 
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͔̉ͭ·͔ͪ ͦͺ͙ͫ͊ ͍ ˾͙͙ͦͫͫ 

нсл ͙͍ͫͦͭͪͯ͒ͤͦ͟ 

нлл ͪ͊ͪ͊͋ͦͭ͘;͙͍ͦ͟ ˽˻ ͤ͊ Java, C++, Ruby-on-Rails 



Naumen Service Desk 4.0 

˥͍͔ͦͭͦͦ ͔͔ͦͣͨͫͤͦ͟͟͡ ͔ͪ΄͔͙͔ͤ Ѕм ͍ ˿˹˥ ͒͡Ύ ˮ́-͔͔͍͒ͨ͊ͪͭ͊ͣͤͭͦ ͙ ͔͍͙ͫͪͫͤ·ͻ ͙͚ͦͣͨ͊ͤ͟ 

ͨ  ͦͯ ͍͔͙ͨͪ͊ͤ͡Ό L¢{aΦ ˩͙͍͔͒ͤͫͭͤͤ·͚ ͍ ˤͦͫͭͦ;͚ͤͦ ˩͍͔ͪͦͨ ͨͪͦ͒ͯͭ͟Σ ͦ͋͊͒͊͡Ό΅͙͚ ͔͙ͫͪͭͺ͙͊ͭͦͣ͟ Pink 

Verify L¢L[ ǾоΦ ˿͊ͣ·͚ ͋ͦ͡Έ΄͚ͦ ͔ͨͪͦͭͤ͟·͚ ͦͨ·ͭ ͍ ˾̅Φ 

˾͔΄͔͊ͣ·͔ ͊͒͊͘;͙Υ 

Ÿ ˽͍ͦ·΄͔͙͔ͤ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͎ͯͫͯ͡ ͒͡Ύ ͔͙͍͔ͨͦ͒͒ͪ͗͊ͣ·ͻ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡ 

͔ͨͯͭͣ ͔͔ͨͪͻͦ͒͊ ͟ ͔͍͙͚ͫͪͫͤͦ ͔͙ͣͦ͒͡ ͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡Ύ 

Ÿ ͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͙͍͙͊ͭ͊ͣ͟ ͙ ͔͍͙͙ͫͪͫ͊ͣ ͍͙ͤͯͭͪ ͔͍͙ͫͪͫͤ·ͻ ͫͯ͗͋͡ 

̏ͺͺ͔ͭ͟ ͦͭ ͍͔͔͙ͤ͒ͪͤΎΥ 

Ÿ ˽͍ͦ·΄͔͙͔ͤ ͔͔ͤͨͪͪ·͍͙ͤͦͫͭ ͦ͊͘͟·͍͔͊ͣ·ͻ ͎ͯͫͯ͡Σ ͨͦͤ͡·͚ ͦͤͭͪͦ͟͡Έ ͤ͊͒ ˮ́-͙͍͙͊ͭ͊ͣ͟ 

Ÿ ˾ͦͫͭ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͔͍͙ͫͪͫ͊ ͙ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͙ͫ͊ͣͻ ͎ͯͫͯ͡Σ ͙͍͔ͨͪͦ͊ͭͤͦ͟ ͔͍ͨͪ͒ͦͭͪ͊΅͔͙͔ͤ ͔͍ͫ͋ͦ 

Ÿ ˽ͦͤ͊͡Ύ ͨ ͪͦͪ͊͘;ͤͦͫͭΈ ͔ͦͨͪ͊ͼ͙͚ͦͤͤͦ ͔͒Ύ͔ͭ͡Έ͙ͤͦͫͭ ͙ ͺ͙͍ͤ͊ͤͫͦ·ͻ ͔͔͚ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡ 



Naumen Service Desk 4.0 

˽͔͙͔ͦͦ͗ͤ͡ ͤ͊ ͪ·͔ͤ͟Υ 

Ÿ нрл ͙ͤͫͭ͊͡͡Ύͼ͙͚ 

͍ ˾͙͙ͦͫͫ ͙ с ͫͭͪ͊ͤ͊ͻ ˿˹˥ 

Ÿ ˴͔͚ͪͯͨͤ΄͊Ύ Ή͔͙ͫͨͪͭ͊͘͟ ͨͦ ITSM 

Ÿ ˤ·͎ͦ͒ͤ͊Ύ ͊͡Έ͔͙͍ͭͪͤ͊ͭ͊ ͔ͪ΄͔͙ͤΎͣ  

HP Service Manager, BMC Remedy,  

IBM Tivoli, Microsoft SCSM 

˻͔͍ͭͪ͊ͫ͊͡Ύ ͙͔͙ͨͪͣͤͣͦͫͭΈΥ 

Ÿ ˣ͙͊ͤ͟ ͙ ͫͭͪ͊ͻ͍ͦ·͔ ͙͙ͦͣͨ͊ͤ͟ 

Ÿ ͔͔͙́ͦͣͣͯͤ͊͟͟͡ͼ͙͙ 

Ÿ ˿͔͍͙ͪͫ ͙ ͙͎͊ͯͭͫͦͪͫͤ 

Ÿ ˽ͪͦͣ·΄͔ͤͤͦͫͭ͡Έ ͙ ́̏˴ 

Ÿ ˾͙ͦͤ͘;ͤ·͔ ͎͍ͭͦͪͦ·͔ ͔͙ͫͭ 

Ÿ ˥͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·͚ ͔ͫͭͦͪ͟ 

 

http://www.pilot.ru/


NAUMEN - ˾ ͊ͪ͊͋ͦͭ͘;͙͟ Ѕм ͍ ˾͙͙ͦͫͫ  
ͫ ΄͙͚ͪͦͦ͟ ͙͔͚͚ͤͦ͟͡ ͙͔ͫͫͭͣ 
͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ͙͔͋ͤͫ͘-ͨͪͦͼ͔͙ͫͫ͊ͣ 

˴͍͊͒ͪͦ˿ͦͺͭ ςͨ ͪͦͺ͔͙ͫͫͦͤ͊͡Έͤ·͚ 
ͦͤͫͯ͟͡Έͭ͊ͤͭ ͙ ͙͔ͫͫͭͣͤ·͚ ͙͔͎ͤͭͪ͊ͭͦͪ ͍ 

˾͔͙͔ͫͨͯ͋͟͡ ˣ͔ͦͪͯͫ͡Έ  


