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1 Manazment znalosti

Znalosti st informaciami, ktorym ich uzivatel’ prirad’uje dolezitost’ a vyznam. CUSTOMER
MONITOR ponuka prostredie pre evidenciu znalosti — Znalostnu bazu.

2 Znalostna baza

Znalostna baza ma predstavovat' databazu Poznatkov a ich Rieseni, ktoré sa vztahuji
k pracovnym c¢innostiam, ktoré spravcovia - operatori - zékaznici vykonavajd. Tato je
dodavana prazdna a je na uzivatel'och, aby si ju naplnili zd&znamami.

Nachadza sa v ¢asti Customer Desk -> Manazment znalosti -> Znalostna baza.
Uvodnu ¢ast’ tvori prehl’ad zdznamov usporiadany podl'a poslednej upravy.

" 5 Prehliadanie a
Admin zéna Vyhodnotenie Customer Desk

Zhalit vetin Rozhalit wsetho Znalostna baza
Administrativa | AP A q
Whladdvanie v celej hdze znalosti m Rozéirené Nowy zéznam
Fogiadarky \yhiadéva v nadpisoch Poznatkov, Risien, kdéovich slowach, mens zékaznika
Plan
Zoznarm plneni Zoznam posledne upravenych Poznatkov a Rieseni [ zobrazenych 25 zaznamow z celkového poétu 27 ]
B e Inétalacia a licencovanie antivirového programu E-Trust (CA Antivirus) Kiigové slova: Postup W Konfiguracia Windows Antivinis
Zakazky 1) Instalacia v prostredi s jednym serverom
Fakturagné polagiy 2) Aklllﬂ'l?ﬂclﬂ |ICBI].CI.E .
Faktiry 3) Overenie platnosti licencie Haposledy upravit John Smith, 07 06 20121315
Skiadowé doklady
Stavy skiadoy OpenVPN, inStalacia, doporuéené nastavenia Klticové slova: Open’/PH wan mpu
P 1) 0|Sen\4:'P.N |n.f0 -
2) Instalécia klienta v prostredi Firmy
B e e e 3) Doporucené dostavenia na eliminaciu problé Zadal John Smith, 28.05.2012 2247
C-Desk reporty PO - . .
Statictis natiadaviek Initalacia CA Antivirus r12 Kiigowé slov: CA antivirus 12 instalacia
alistike poziadavie 1) postup pri inétalovani CA antivirus r12 Zadal John Smith, 28.05.2012 23.04
Manazment znalosti
e Oprava filesystému na FreeBSD po vypnuti systému utilitou fsck Kliigové slowd soflupdates fsck crash
nalostna baza . N -
1) chyba “soft updates inconsistency’ Zadal. John Smith, 28.05.2012 2309
Sledovanie spot#pného
LLCLID Konfiguracia antiviru NOD z ESETu Klidéoué slova: [0 antivirus
Distribiicia spotrebné 1) Prevdpl's‘ané kol‘lﬁgurécia NODu na stanici Wérajl]cej Fép.ie a !lmco.vnej stanici
materidly 2) Docasny problém NOD 2.0, ked’sa NOD k T Fadal John Smith, 26.05.2012 2306
Prijatie, wydanie, inventira sp
materialy . - .
. Obmedzenie pristupu nainternet cez DNS Kliiiawé alawds NS 2anmr RINIM BARAFTY | INIE lirnit

Obrazok ¢. 1 Znalostna baza

V prehl'ade je pod nazvom jednotlivych zéznamov odkaz do jeho detailu. Pod oc¢islovanymi
nazvami jednotlivych RieSeni je aktivny odkaz do daného rieSenia v stranke detailu. Rovnako
pracuju aj odkazy pod ikonkami informujicimi o existencii priloh a komentarov (nachadzaju
sa za nazvom jednotlivych RieSeni).

Vyrazy v kl'aCovych slovach maju aktivny odkaz na prehlad zaznamov, ktoré obsahuju
zhodné kl'ucové slovo.

2.1 Pristupové opravnenia

Pristup do Znalostnej bazy podlieha nastavenému pristupovému reZzimu konta.
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Celkovo existuju 4 drovne:
1. Bez pristupu
2. Citanie vlastnych a spristupnenych + vytvaranie vlastnych zaznamov - v tomto
rezime su k dispozicii na ¢itanie iba vlastné a zvlast’ spristupnené zaznamy
3. Citanie v3etkych + vytvaranie vlastnych zdznamov - v tomto rezime je mozné &itat’
vSetky dostupné zaznamy
4. PIny pristup - bez obmedzenia, automaticky ho maja vietci spravcovia

Vytvarat’ vlastné zdznamy znamena nielen vytvarat’ svoje nové Poznatky, ale je to aj moZznost’
pridavat’ RieSenia a komentare ku vSetkym zaznamom, ktoré st spristupnené na Citanie.

2.1.1 Nastavenie opravneni pre operatorov

Nastavenia opravneni operatorom vykonava spravca v detaile operatora v ¢asti: Admin zona -
> PouZivatelia -> Operatori -> [operator] -> VSeobecné Udaje -> Typ operatora
a nastavenia hlavnych pristupov -> Pristup k Znalostnej baze.

Vychodzie opravnenie pre:
o helpdesk obycajny, technik obyc¢ajny: drovei 2
e technik regularny, helpdesk Specialista, helpdesk nadriadeny: aroven 3

T Manual ® Odhlasit

Prehliadanie a onta: John Smith fé

Vyhodnotenie Customer Desk

88 oOperatori a skupiny

Zbalit vietko Rozbalit vieto

Hiavné menu

Prihlasovacie meno/Meno skupiny Kategéria v Ty v 5 N 5 8
m Pridat’ operatora Pridat’ skupinu
Zakaznici Meno/Popis skupiny Email Stav v
Potitate
Audit S & evidencia HiY o o
Pristup do Audit SW a evidencia -
e Fiadny v

Pouzivatelia

Méj profil, globélne nastavenia
Operator

Zakaznicke konta
Pouzivatel'ska histdria

Admin. nastroje

Indtalacie a skripty
C-Image nastavenie
Udriavanie PC

C-Manitor klient

Pristup ku C-Desku
Zodpovedny za nové weh o
poZiadavky

Upozormenie: Zadavanie web pofiadaviek je wpnuté Zapnit' ho maZete v Admin zona -= Moj profil, globalne nastavenia -= zalozka C-Desk pofiadavky -= fast’ Globalne nastavenie pre
zadéwanie néwrhov G-Desk poZiadaviek cez web formular,

Pristup k obchodnej agende v C- O
Desku

Pristup k fakidiram v C-Desku (|

_—

Pristup k Znalostnej baze Chtanie viastnych a spristupnenych + wytvaranie viastnych zéznam |

Nastavenia emailov

Mastavenia C-Monitora na PC
Posielat’ notifikacie z C-Desku len O

Rozvthy a staw lah ako riesitelovi

Watches - nastavenia
Akdualizacia C-Monitor Kienta Zastupovanie
Verzie

Licencie + -_

(PP AP PR P Anaratari ktari hn 7actinnin

Obrazok ¢. 2 Nastavenie opravneni pre operatorov

2.1.2 Nastavenie opravneni pre zakaznicke konta

Nastavenie opravneni pre zdkaznicke konta vykonava spravca alebo opravneny operator
v detaile konta v ¢asti: Admin zéna -> Pouzivatelia -> Zakaznicke konta -> [konto] ->
V8eobecné Udaje -> Nastavenie hlavnych pristupov -> Pristup k Znalostnej baze.
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Vychodzie opravnenie pre vietky zdkaznicke konta: arover 1

T Manual & Odhlasit'

. ~
o Prehliadanie a onto: Johnsmith £ C
Admin zéna Vyhndnntenie Customer Desk

Zhalit véstko Rrazbalit v etko & zakaznicke konti
Hlavwné menu spoloénost o V
Hradat* Pridat’
Zakaznici Prihlasovacie meno Email
PRl Eislo mahilu sa zobrazuje pri mene zékaznika vo wiberoch a pouZiva sa na SMS notifikdciu
Audit 24 2 evidencia Hy Muobilng telefin zadavajte v medzindradnom formate, napr. +42190
PouZivatelia Nastavenie hlavnych pristupov

Moj profil, globélne nastavenia Pristup k Uvodnému prehfadu cM [

Operaton
Pristup k Prehliadaniu a
Vyhodnoteniu

POBZNEIEISEE HISIan= Pristup do Audit SWa evidencia [ "
HW

Admin. nastroje

Pristup ku C-Desku

Indtalacie a skripty

Cmage nastavenie Pristup k obchodnej agende v C-

Desku
UdrZiavanie PG . N

Pristup k faktiram v C-Desku O
C-Monitor klient Prijimat’ emaily s ponukami z C- ||

Desk poziadaviek
Mastavenia C-Monitora na PC

Rozvrhy a staw dloh Pristup k Znalostnej baze Chanie viastnych a spristupnenych + wytvaranie viastrich TAznarm |

Watches - nastavenia

Aktualizacia C-Manitor Klienta Filtrovat’ zoznam poziadaviek - nefitrovat — v
Verzie
Licencie Technické nastavenia

sk S efihaneT malia o

Obrazok ¢. 3 Nastavenie opravneni pre zdkaznicke konta

2.2 Detail zaznamu v Znalostnej baze

Z uvodného prehladu, alebo z vysledkov vyhladavania sa otvori stranka, ktora prezentuje
vSetky dostupné informécie k danému zaznamu Poznatku a jeho RieSeniam.

T Manual @ Odnlasn’

e
Prehliadanie a ¢ oV anto: John Smith C
Admin 2éna Vyhodnotenie Customer Desk

E® Znalostna baza

Adminkstrathe

[ wyhtadévanie v celej bize znalosii m Rozdirentd Moy 2éznaim
Podiadindy ¥ v  Fiedend, MaGavich skvich, mens Thkaznks
Plin
Zoznam plaeni Poznatok v Znalostine] baze (Mt 32} Edmona’ -
Obchodnd agenda Nizov Poznatias |rl.!1!|!'||IE||\. a licencovanie antivirového programu E-Trust 4

{CA Antivirus) tanpaiedy upeant
ZAkaThY E 1 !

I 0w Shovic Poutup SW Konkgurdcia Windows Antsan
Fakturafnéd patady .
Risdonia k Pornaths:

Fakury ¢ .

Sadovl GOHAY 1) Inétalicia v prostrodi s jodnym sarvaram
2) Aktualizicia licencia

i i 3) Overenie plainosi licencie

Paramatra o

Statistichi informacie

C-Cimsk reporty 1) Instalacia v prostredi s jednym —

prebicha drom kde su poras vbens pobrebnit iba nastedowme dolezité body
E1atistia potiadaviek : o AT aIom - paias |né|§:|éc:a sl pripojany na intamest
L - o - (i Talowval iba enila

- ori zadédvani registralnich ddalov je ddlefité ina sprivne woinenle licenéného kidéa, ostaind informacie niesd ddledité

Marakment mmalosti - ovarania platnost licandis po redtans servera

aubink bics Registracia licentného khifa prebleha erned, takze pokial nisje k dispozicll, alebo je problém z licentnym serverom na sirane
I . dodaalira, [k Sa nevybon konsking i s antrins skonci v Tral modn
Stedavanie spoltebnéha - pre vickenie korekine) licencle alebo je) pozr zapis ticencie®
materiah
Distribicin spotrabnéng Kemantdre:
ooy

FTiANG, Wasne, Inventira sp
materidiy Prigst kom:

Obrazok ¢. 4 Detail zaznamu v Znalostnej baze
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2.3 Novy zaznam

Novy zaznam sa vytvara cez tla¢idlo Novy zaznam.

r
R Prehliadanie a : a - Testovacie konto: John Smith C
Admin zéna Vyhodnotenie Customer Desk

Znalostna baza

O wyhl'adavanie v celej haze znalosti Aindat’ — \
Wyhl'addva v nadpisoch Poznatkoy, Riefeni, Kiéovich slovéch, mene zékaznika

-
Zoznam posledne upravenych Poznatkov a Rieseni [ zobrazenych 25 zaznamoy 2 celkavého poétu 27 ]

Instalacia a licencovanie antivirového programu E-Trust (CA Antivirus) Kluéové slova: Postup SWW Konfigurdcia Windows Antivirus
1) Instalacia v prostredi s jednym serverom

2) Aktualizacia licencie

3) Overenie platnosti licencie Naposledy upravil John Smith, 07 082012 1315

Obrazok ¢. 5 Vytvorenie nového zaznamu

Vytvorenim nového zéznamu sa zapiSe do databazy novy Poznatok sjednym RieSenim.
Formulédr pre novy zaznam obsahuje v tejto cCasti len zakladné poloZzky potrebné pre
vytvorenie zaznamu (d’alSie vol'by su spristupnené po poc¢iato¢nom ulozeni):

Nazov Poznatku — vystizné oznacenie vkladaného Poznatku

KPucové slova — vyrazy, ktorymi sa bliZSie urcuje zvolena problémova oblast’. Jednotlivé
vyrazy sa oddeluju ¢iarkou. Pocas pisania st na rozpisané slova ponukané vyrazy, namiesto
dopisania tak stac¢i kliknat' na ponuknuty vyraz. Ponuknuté vyrazy su nacitavané z inych
uloZenych Poznatkov.

Nazov Poznatku *

Kiicové slova |_?!‘!1.i‘f.ifl.4.3.‘ n [|iednative wirazy nddeluite Giarkou
named
Riesenie 1) nhette
Nazov pre Riegenie * nhette frarnework
_ _ |Imoo
B 7 U | ==[

Obrazok ¢. 6 KI'ic¢ové slova

Nazov RieSenia — nadpis prvého RieSenia
Text RieSenia — textové pole pre znenie RieSenia

Text RieSenia sa pridava cez prepracované rozhranie na editaciu textu. Jeho blizSia
funkcionalita je popisand v ¢asti 2.10 Rozhranie editacie textu.

Po vyplneni a stlaceni tla¢idla UloZif, su udaje uloZené a stranka sa automaticky presmeruje
do editacie Poznatku.

UloZenie zaznamu, tentokrat snavratom do editicie RieSenia, je mozné vykonat
prostrednictvom klavesovej skratky CTRL+SHIFT+S. Pre jej zrealizovanie musi byt kurzor
mimo okna editora.
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Znalostna baza

[0 wyhradavanie v celef haze znalosti Hi'adat' Rozéirené Nowy zaznam

“yhladéva v nadpizoch Poznatkov, Rieseni, kiéowich slovach, mene zakaznika

Nowy zaznam v Znalostnej baze Ulozit’ ‘,
Nazov Poznatku *
KIicové slova jednotlivé wirazy oddel'ujte Earkou
Riesenie 1)
Nazov pre Riesenie *

- Pismo - Melkost' pisma -
“ | | LES@m @O R[A-Z-
|[—CcE|%x x| Q@H=|4|mww |3

Cesta:p Fotet slov: 0 Yy

CTRL+EHIFT+S - ulofenie strénky = ndvratam do editdcie tohto Riefenia, kurzor musi byt mimo okna editora

Obrazok ¢. 7 Formuldr pre vytvorenie nového zdznamu v Znalostnej baze

2.4 Editacia Poznatku

Na stranke detailu zaznamu Poznatku sa nachadza Standardné tlacidlo Editovat. Rovnaka
akcia je volana kliknutim na nazov Poznatku.

Znalostna baza

[ whiadévanie v celej béze znalosti m Rozéirené Nowy zaznam

Wyhl'adéva v nadpizoch Poznatkoy, Rieseni, k'Oéovych slovach, mene zékaznika

Poznatok v Znalostnej baze {ld: 32)

Instalécia a licencovanie
CA Anf us|

Khicové slova: Postup SW Konfiguracia Windows Antrarus

vého programu E Trust

EZadal John Smith, 28.05.2012 2302
Maposledy upravil: John Smith, 070620121315

Editavat’ Poznatok

Nazov Poznatku:

Riesenia k Poznathku:

1) Instalacia v prostredi s jednym serverom
2) Aktualizacia licencie
3) Overenie platnosti licencie

+ Pridat' nové Rieenie

1) Intalacia v prostredi s jednym Ingtalacia prebieha jednoduchym spriavodcom kde su pocas wberu potrebné iba nasledovne dileité hody:

serverom - podas indtalacia byt pripojeny na internet
(Mapostedy upravi: John Smith, 30 051-50113 - indtalovat' iba Agenta antiviravého programu

- pri zadavani registraénych Odajov je dilefité iba spravne wplnenie licenéného klifa, ostatng informacie niesi délefité
- overenie plathosti licencie po redtatte servera

Foslat na email Registracia licening ; ; R ) ; . A
= le el gistracia licenéného kl'déa prebieha cez internet, takze pokial nieje k dispozicii, alebo je problém z licenénym serverorm na strane
Editoval’ dodavatela, tak sa nevytvori koreking licencia a antivirus skonciy Trial mode.

- pre vioZenie korekine) licencie alebo jej aktualizovanie pozr zapis "Aktualizacia licencie”

Spat nazadiatok

Obrazok ¢. 8 Editacia Poznatku
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Ako uZz bolo spomenuté, zaznam Poznatku v Znalostnej béaze je po prvotnom uloZeni
rozSireny o d’alSie polozky a prepojenia.

Znalostna baza

O “yhladavanie v celej baze znalosti Hradat® Rozéirené Nowyj zaznam
Wyhl'adéva v nadpizoch Poznstkoy, Riefen(, kiigovich sliovach, mene zakaznika
Uprava Poznatku v Znalostnej baze {Id: 32) Ulozit' Zmazat’ b
Nazov Poznatku * Inétaldcia & licencovanie antivirowvého programu E-Trust (CA Antivirus)
KIicové slova Postup; S Konfiguracia; Windows; Antivirus jednotivé wirazy oddelujte Siarkou
Priradeni Zakaznici a Plnenia Pribuzné Poznatky Spristupnené pre konto
P e Eadal: John Smith, 28.05.2012 23:02 "
1) Instalacia v prostredi s jednym serverom Haposiedy upravit John Smith, 30.05.2012 1611 Edlitavat
2) Aktualizacia licencie Fadal: John Smith, 28.05.2012 23:02 Editcrvat
Fadal: Jokhn Smith, 28.05.2012 23.03 Editovat

3) Overenie platnosti licencie

+ Pridat nové Riegenie

Obrazok &. 9 Stranka editacie Poznatku

Priradeni Zakaznici a Plnenia — ak sa jedna o zaznam, ktory ma suvis s konkrétnym
zédkaznikom, resp. plnenim, je tu moznost’ ho priradit’.

| Pribuzné Poznatky Spristupnené pre konto

Riesenia | I

Priradenie zakazj sinvisiacich s tymto Poznatkom

Zakaznik

1. Autodoprava

Priradeni zakaznici .
Pao dprave zaznamu
stiadte thadidlo ULOZIT

Obrazok €. 10 Priradenie zakaznikov k Poznatku

Pribuzné Poznatky — suvisiace zaznamy je mozné navzajom ,,prelinkovat™.

Riesenia Priradeni Zakaznici a Plnenia Spristupnené pre konto
Bl———

Priradenie tématicky pribuznych Poznatl

'
Poznatok

1. Konfiguracia antivira NOD z ESETu
2. InStaldcia CA Antivirus r12

+ =

Priradené Poznatky )
Fo dprave zoznamu
stlacte tiadidlo ULOZIT

Obrazok ¢. 11 Priradenie pribuznych Poznatkov
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Spristupnené pre konto — kazdy Poznatok je mozné zvlast spristupnit’ na ¢itanie inému
operatorovi, alebo zékaznickemu kontu, pripadne skupine. Priradit’ sa daju konta, ktoré maju
nastavené pristupové opravnenie Urovne 2. Viacej o pristupovych pravach je v casti 2.1
Pristupové opravnenia. V pripade potreby, je mozné udelit’ kontu aj opravnenie na editaciu.

T Manual ® Odhlasit’

~
N Prehliadanie a -Te konto: John Smith  £C.
Admin zéna Vyhodnotenie Customer Desk

Zhalit vietko Rozbalit vietko Znalostna baza
Administrativa al e 5 q
Wyhl'adavanie v cele] baze znalosti Hr'adat’ Rozéirené Nowy zaznam
Pogiatamky Wyhl'adéva ¥ nadpisoch Poznatkayv, Riesen, kIGEovich slovéch, mens zakaznia
Plan
Zoznam plneni Uprava Poznatku v Znalostnej baze {Id: 32) Ulozit" Zmazat’ ]
Ohchodna agenda Nazov Poznatku * InStalicia & Icencovanie antiviravého programu E-Trust (CA Antivius)
ZTakazky Klicové slova Postup S Konfiguréeia Windowes Antivirus jednotlivé wrazy oddelujte Eiarkou
Fakiuracne poloZky
Faktiry Riesenia Priradeni Zakaznici a PInenia Pribuzné Poznatky |:
il asliaiy Spristupnenie Poznatku 2Mast’ pre konto /
Stawy skladav
Parametre Operatorske | zakaznicke konto, Skupina Typ konta Povolit' aj editdciu
Statistické informacie 1. John Fabry technik - regularmy
C-Desk reporty
Statistika podladariek + —

Spristupnené pre konta .
Po dprave zoznamu

ManaZment znalosti sllate tiatidlo ULOZT

Znalostna baza

Sledovanie spotrebného
materialu

Distriblcia spotrebného

materilu Ulozit’ Zmazat’ b))

Frijatie, wdanie, inventdra sp
raterialy

Obrazok €. 12 Zvlast spristupnené pre konto

2.5 Editacia RieSenia

V editacii Poznatku sU zobrazené vSetky vytvorené RieSenia. Tie sa samostatne upravuju cez
vol'bu Editovat (alebo kliknutim na nazov RieSenia).

|: Priradeni Zakaznici a Plnenia Pribuzné Poznatky Spristupnené pre konto

Tadal: John Smith, 28.052012 2302

| 1) Instalacia v prostredi s jednym serverom Naposledy upravi- John Smith, 30.05.2012 1511 Ecitovat
2) Aktualizacia licencie Zadal: John Smith, 26.05.2012 23:02 Ecitovat
3) Overenie platnosti licencie Zadal: dohn Smith, 28.05.2012 2303 Ecitovat

+ Pridat’ nové Riegenie

Obrazok &. 13 RieSenia k danému Poznatku

Do rezimu editacie RieSenia sa da prejst’ aj zo stranky detailu zaznamu Poznatku, kde je
rovnako vol'ba Editovat.
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1) Instalacia v prostredi s jednym

Inétaldcia prebieha jednoduchym spriavodcom kde su pocas wherd potrebné iba nasledovne dileité body:

) L] - pofas in&talacia byl pripojeny na internet
(Maposlecy uprawil: John Smith, 30-05-2_01 2 - instalovat iha Agenta antiviravého programu
18113 - pti zadévani registraénych Udajov je dledité iba spravne wilnenie licenéného kidéa, ostatné informdacie niesd déledité

- overenie plathosti licencie po restarte servera

Poslat' na email Registracia licenéneho kI'da prebieha cez intemet, takze pokial nigje k dispozicii, alebo je problém z licenénym serverom na strane
. dodavatel'a, tak sa newytvorl karektna licencia a antivirus skonciv Trial mode

- pre vioZenie korekingj licencie aleho jej aktualizovanie pozri zapis "Aktualizacia licencig"

Spét' na zaciatok

Komentare:

Obrazok ¢. 14 Editacia RieSenia zo stranky detailu zd&znamu Poznatku

Zaznam RieSenia je tu uz rozsireny o nové polozky:

Uprava Riesenia k Poznatku
Nazov Poznatku: Instalacia a licencovanie antivirového programu E-Trust (CA Antivirus)
Khicové slova: Postup, S Konfiguracia Windows Antivirus

Prilohy Komentare

Poradové gislo * 1
Nazov pre Riesenie * InEtalicia v prostredi 5 jednym serverom
B I 1 gc| |Odstavec * Pismo - welkost' pisma +
X G G4 | LES@m|FOR|A- -

= | | | | .  Q@H=|d|"w |3
fnitalscia prebicha jednaduchyrn spriavadearn kde su pocas ufbery potrebné iba nasledoune délefité bady:

- podas indtaldcia byt pripojend na internet

- ingtalovaf iba Agenta antivirovéha programu

- pri zaddvani registraénich Gdajou je déleZité iba spravne uyplnenie licanéndho kliéa, ostatnd informdcie niesd délefitd
- owerenie platnosti licencie po reftarte servera

Ulozit!

Zmazat’ &y

Registricia licenéného klilia prabisha cez internst, takze pokial nisje k dispozicii, alebo je problém z licenéngm serverom na strane dodauatels, tak =3 neuytuori korektns licencia 2

antiviruz skond v Trial mode,
- pre uloenie korektnej licencie alebo jef aktuslizovania pozri zapis "Aktuslizacis licencie”

Cesta: p

CTRL+SHIFT+S - uloZenie strénky = ndvratom do editdcie tokto Riefenia, kurzor musi byt mimo okna editora

Obrazok ¢. 15 Editacia Riesenia

Pogetslov: 122

Prilohy — k zaznamu RieSenia je mozné pridat subory v podobe priloh. Ci uZ textové
dokumenty, konfigura¢né subory, alebo obrazky. Typ pripajaného siboru nie je limitovany.
Limitovana je velkost’ priddvaného suboru, informacia o tomto idaji je zvyraznend hned’ pod

formularom na pridanie novych suborov.

Riesenie I:I Komentare

Prilohy K Riegeniu
Rigdeniz nema Ziadne priioky,

Pridanie nowych siiborov

Sibor 1 Wyhrat stbor | Mie je wybraty Zisdny slbor
Siibor 2 “yhrat sdbor | Mie je wybraty Ziadny sdbor

Siibor 3 wybrat sdbor | Mie jg wybraty Zisdny stbor

Maximalna velkost jedného siboru, ktory mézete nahrat® je 60MB.

10
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Obrazok ¢. 16 Prilohy k RieSeniu

Komentare — zoznam existujucich komentarov, ku ktorym mate opravnenie na ich
modifikaciu. Komentarom sa venuje ¢ast’ 2.7 Komentére.

Riesenie Prilohy
kb
Komentire k Riegeniu \

#1 = chyba tam moznost konfiguracie SNMP (Napasledy upravil: John Smith, 04.08.2012 22:59) Imazat

#2 = ok, urobim dalsie riesenie  (Napesledy upravil: John Smith, 04.06.2012 22:59) Imezat

Obrazok ¢. 17 Komentére k RieSeniu

2.6 Vytvorenie d’alSieho RieSenia

Zaznamov RieSeni k jednému Poznatku mdze byt viac — ¢i uz v podobe alternativnych
postupov, alebo je konkrétny postup rozdeleny do logickych cCasti.

V editacii Poznatku sa nachadza tlacidlo Nové RieSenie, ktorym sa spristupni formular na
pridanie noveho Riesenia.

Uprava Poznatku v Znalostne]j baze {1d: 32) Uloiit* Zmazat® 4)
Nazov Poznatku * Inétalécia a licencovanie antivirového programu E-Trust (28 Antivirus)
KiIticové slova Postup, SW Konfiguracia Windows Antivins jednotlivé virazy oddelujte farkou
Priradeni Zakaznici a Plnenia Pribuzné Poznatky Spristupnené pre konto
- e e Zadal: John Smith, 28.05.2012 23:02 "
1) Instalacia v prostredi s jednym serverom Napogledy Usravi John Smith, 30052012 1811 Edlitorvat
2) Aktualizacia licencie Fadal: John Smith, 26.05.2012 2302 Editovat'
Zadal: Jokhn Smith, 28.05.2012 2303 Editorvat

3) Overenie platnosti licencie

+ Pridat nove Riegenie -

Obrazok ¢. 18 Pridanie nového RieSenia

Rovnaka vol'ba sa nachadza aj v detaile zaznamu Poznatku.

11
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Poznatok v Znalostne] baze {ld: 32)
Nazov Poznatku:
Kiticové slova:

RieSenia k Poznatku:

1) Instalacia v prostredi s jednym serverom
2) Aktualizacia licencie

3) Overenie platnosti licencie
+ Pridat nové Riegenie ‘_\

1) InStalacia v prostredi s jednym
serverom

(Maposledy upravil: John Smith, 30.05.2012
19:41)

Foslat' na email

Editovat

Spét na zadiatok

Editovat' -~
Instalacia a licencovanie antivirového programu E-Trust Fadal: John Smith, 28 05 2012 2302
(CA Antivirus) Maposledy uaravil John Smith, 07 .06 2012 1315

Postup S Konfiguracia YWindows Antivirus

Initalacia prebieha jednoduchym spriavodeom kide su pocas wiheru potrebné iba nasledovne dlefité hody:

- pofas instalacia byt pripojeny na internet

- intalovat' iha Agenta antivirového programu

- pri zadavani registradérych Udajov je ddledité iba spravne wplnenie licenéného kIOfa, ostatné informacie niesd daledité
- ovarenie platnosti licencie po redtarte servera

Registracia licenéneho kiéa prebieha cez internet, takze pokial nieje k dispozicii, alebo je problém z licenénym sererom na strane
dodavatela, tak sa newytvor koreking licencia a antivirus skonci v Trial mode.
- pre winZenie korekinej licencie aleho jej aklualizovanie pozri zapis "Aktualizacia licencie"

Obrazok ¢. 19 Pridanie nového RieSenia zo stranky detailu zd&znamu Poznatku

Pri vytvarani d’aldicho RieSenia je k dispozicii navyse polozka Poradové &islo. Ciselnou
hodnotou sa vyjadruje poradie umiestnenia pri vypise RieSeni. Automaticky je tato hodnota
predvyplnena tak, aby novy zaznam bol pridany ako posledny v poradi. Upravou tejto
hodnoty na iné ¢islo, dojde automaticky k zmene poradia u existujucich zaznamov. Napr. ak
uz existuju RieSenie 1) a RieSenie 2), pri pridavani nového RieSenia a nastaveni poradového
¢isla na hodnotu 2 sa pdvodné RieSenie 2) zmeni na RieSenie 3).

Nové Riesenie k Poznatku Ulozit’ L)
Nazov Poznatku: InStalacia a licencovanie antivirového programu E-Trust (CA Antivirus)
KIMiéové slova: Postup, S Konfiguracia, windows Antivirl s

Poradové cislo *
Nazov pre Riesenie *
B 7 U | =E =
PEN Nl T
H | | | |

=i | (Cdskaver

o
iz -
=

Cesta: p

= Fismo = velkost pisma +

= ¢ | | L EF@|FHO R A2

|— 2| | Q@H=4|mn |3

Potetslov. 0

Obrazok ¢. 20 Formuldr pre pridanie nového RieSenia

2.7 Komentare

Komentare st miestom pre zanechanie odkazu zadavatelovi RieSenia. Komentare maja byt
struéné, v nijakom pripade nemaju byt alternativou k zaznamu nového RieSenia.

12
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Pod kazdé RieSenie je mozné pridat’ komentar. Na rovnakom mieste je mozné vykonat jeho
neskorsSiu editaciu (dvojklik nad textom komentara), pripadne ho Uplne zmazat'.

Znalostna baza

[0 wyhtadavanie v celej baze znalosti Hradat’ Rozdirené Nowy zdznam

Wyhl'adava v nadpisoch Poznatkoy, Riedeni, kéowych slovdch, mene zakaznika

Pridat komentar

2) Aktualizacia licencie

{dohn Simith, 28 05 201 2 2302) Licenény siibor pre anfivirovy program je uloeny v sihore:

"c:Program FilesCASharedComponentsSubscriptionLicenselicense xml"

Pra aktualizovanie wirdanej licencie, alebo nahradenie trial licencie je potrebné tento sdbor nahradit novou licenciou a to nasledovne

Foslat' na email - i
dvoma spdsobmy:

Editovat’ 1) Preintalovanitn antivirového programu zo zadanim noveho (spravneho) licenéného isla
- je potrebné odinétalovat’ dve sifasti antiviru: "CA eTrustiTM Agent’ a "CA iTechnology iG ataway”
Spit na zatiatok - opatovna instalacia programu

- redtart serveru
- overenie platnosti licencie

2) Maindtalovanie antivirového prograrmu 2 novem (seavhym) licenénym éislom na inam poéitadi a import licencie;

- haindtalovanie antivirového programu klasickym spdsoborn zo zadanim licenéného kKéa

- overenie platnosti licencie

- gkapirovanie licenfného siboru na cielowy server a redtart eTrust sludich

alebo

-Wwolanim okna "License and Registration” z tray ikonky antivirowého programu a importovanim tohto licenénéhao sibor

Komentare:
= Licencny klud nie je mozne prepisovat. (John Smith, 04.06 2010 2 2502)

Pridat komentar

Obrazok ¢. 21 Komentare pri RieSeniach

2.8 Poslat’ na email

Akékol'vek RieSenie je mozné jednoducho odoslat’ z prostredia Znalostnej bazy na zadanu
emailovd adresu.

Vlastny text do emailu — v pripade, Ze chcete prijemcovi zaslat’ dopliujice informacie k
automaticky pripojenému textu RieSenia.

13
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Znalostna baza
[ wyhiadévanie v cele) héze znalosti Hradat’ Rozsirené Nowy zdznam

“Wyhladava v nadpisoch Poznatkoy, Riegeni, kl'éowyich slovach, mene zakaznika

Poslat’na email Poslat’ “

Email prijemcu * viar emailovich adries nddelujte Giarkou

Nazov emailu * Iralostné béza, Riefenie k Poznathu (Id 321 - Aktualizécia licencie

Miastny text do emailu

zadajte iba v pripade, ak cheete prijemcoy zaslat doplfujlce informacie k automaticky pripojengmu textu Riedenia

hittpeiicmpp.seal skindex2 php?

Priamy link na otvorenie Riesenia "o 0o knowiadge,_kaseaframa_action=tetallaame,_d=32&ame_scroll_anchor=solution_&1&frame_select_tab=1

Text Riesenia
Licenéry sbor pre antivirowy prograrm je uloZenyy sdbore:
"cProgram FilesCASharedCormponents SubscriptionLicenselicense xml

Fre akiualizovanie wpriane] licencie, alebn nahradenie trial licencie je potrebné tento sibor nahradit novou licenciou a to nasledovne dvoma
spasabmy

11 Preindtalovanim antivirového programu zo zadanim nového (spravneho) licenéného fisla

- je potrebné odintalovat dve sOéast antiviru: "CA eTrustTM Agent” a "CA ITechnology iGataway”

- npatovnd indtaldcia programuy

- redtart senveru

- overenie platnos=ti licencie

21 Mainitalovanie antivirového programu z novim srdvnym) licenénym dislom na inom podéitadi a impor licencie:
- naintalovanie antivirového prograrmu klasickym spdsoborm zo zadanim licenéného KIGEa
- overenie platnosti licencie

Obrazok ¢. 22 Formuldr pre odoslanie RieSenia

2.9 Vyhladavanie

Hr'adanie v Znalostnej bdze ma 2 rezimy:

2.9.1 Zakladné vyhladavanie

Vychodzie vyhPadavanie — automaticky predvoleny rezim, kedy sa vyhl'adava v nadpisoch
Poznatkov, Rie$eni, kI"i¢ovych slovach a mene zékaznika.

Znalostna baza

] wyhradéwania v celej héze znalosti Hradat’ Rozéirens
YWyhl'adava v nadpizoch Poznatkoy, Rieseni, kI'icovych slovach, mene zakaznika

Obrazok ¢. 23 Vychodzie vyhl'adavanie v Znalostnej baze

VyhPadavanie v celej baze znalosti — tento rezim je ¢asovo zdihavejsi nakol’ko hlada tiez
v textoch RieSeni a komentaroch.

Znalostna baza

wWyhl'adavanie v celej haze znalosti Hi'adat® Rozsirené

Wyhl'adéva navyie v textoch Riedeni, komentérach

Obrazok ¢&. 24 Vyhladavanie v celej baze znalosti
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2.9.2 RozSirené vyhladavanie

Na rozdiel od zakladného vyhladavania, je tu mozné urcit’ konkrétnu polozku, v ktorej sa
bude vyhl'adavat.

Znalostna baza

1 wynradavanie v celej baze znalasti Hradat' Novy zaznam
Wyhl'adava v nadpisoch Poznatkoy, Riedeni, kiovich slovach, mene zékaznika

Nadpis Poznathku Madpis Rie$enia  Zadalj upravil: -kokolvek- [] Iha celé slova Kontao: =
Kl'ugove slova [] Text Riedenia Daturn od do [ Len neprecitane majim kontom 70 o T 3
Weno zakaznika [] Kamentare

Zoznam posledne upravenych Poznatkov a Rieseni [ zobrazenych 25 zaznamov z celkového poitu 27 ]

Ingtalacia a licencovanie antivirového programu E-Trust (CA Antivirus) Kligové slova: Fostup SW Konfigurdcia Windows Antivirus

1) Instalacia v prostredi s jednym serverom
2) Aktualizacia licencie
3) Overenie platnosti licencie Naposledy upravil John Smith, 07 06 2012 13:15

OpenVPN, instalacia, doporuéené nastavenia Kiaéové stovi: JperPH wpn mpu

1) OpenVPN info
2) Instalacia klienta v prostredi Firmy

3) Doporucené dostavenia na elimindciu problémov Fadal John Smith, 25 .05 2012 22:47
Instalacia CA Antivirus r12 Kligové slova: CA antivirug 112 instalacia
1) postup pri instalovani CA antivirus r12 Zadal: John Smith, 2805 2012 23:04
Onrava filasvsetédmu na FraaRSN na vunnuti euetrédmu utilitau feelk ViR ned londe mofbiindatas feale mvnnh

Obrazok ¢. 25 Rozsirené vyhl'adavanie

Zadal / upravil — filter na vybraného zadavatel'a zaznamov

Datum od / do - filter na ¢asové obdobie, kedy vznikli (boli upravené) zdznamy

Iba celé slova — vyhl'adavaju sa podl'a hl'adaného retazca iba samostatne stojace slova
Len neprecitané mojim kontom — filter na zobrazenie iba zdznamov, u ktorych doslo od
posledného zobrazenia k nejakej Uprave

2.9.3 Vyhladavanie pre spravcov

Spravcovia maju Rozsirené vyhl'adavanie doplnené este o vol'by:
Konto — vyber zo zoznamu tctov, ktoré maju pristup do Znalostnej bazy
Zobrazit’ — s vol'bami vSetky / precitané / neprecitané zaznamy

Vyberom tychto volieb dochadza k podmienenému vyberu zdznamov k daného konta.

Znalostna baza
Whladavanie v celej haze znalosti Hradat® Rozéirené Nowy zaznam

Wyhl'adéva navyse v textoch Riedeni, komentarach

Nadpis Poznatku Nadpis RieSenia  Zadal [ upravil: -Kokol'vek- v [] Iha celé slova Kanto: w
Klutove slova Text Riegenia . Len nepraditané mojim kontorm o

Daturn od do Zobrazit: -vietky- %
Wenn zakaznika Komentare

Obrézok ¢. 26 Vyhl'adavanie pre spravcov
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2.9.4 Automatické navrhy pri pisani

Pocas pisania, sa automaticky ponukaji navrhy vyrazov, ktoré vyhovuju rozpisanému
retazcu. Na takyto navrh je mozné kliknit' a pokracovat’ v pisani alebo stlacit’ tlacidlo
Hladat.

Znalostna baza

arti [ whiadgvanie v celsj baze znalosti Hradat" Rozsirene
" antivirovéha redch, mene zékaznika
antiviry
antivirus

Obrazok ¢. 27 Automatické navrhy pri pisani

2.10 Rozhranie editacie textu

Rozhranie na editaciu textu ponuka formatovacie nastroje zname z programu Microsoft Office
Word.

B I U & |=E = = = | styles * Heading 2 - Font Family = Font Size -
EMES X2 | LEJ@m|EOB|A-2-

| |—cfE = x| 0@ H=|&|" |3

Co vlastne je ten Prototype?

Uplne po lopate povedané, prototype je objzkt, ktorf ndm pohodine umoifiuje pridat akikolvek property (vlastnost) objsktu ktord je ihned dostupnd pre vietky jeho indtancie,
Zoberme si napr. né# konftruktor objekt Person:
varPerson=function(name,age){
thiz.name = name;
this,age = age;

thiz.view =function(){
console.loglthis.name +'.'+his age);

i
Cheerne tento objekt rozgirt o getName() metédu, sko budemne teds postupovat?
1. Bez objektu prototype....

varlane=newPerson(Jana',31)

Jano.getMarne =function( ) {returnthiz name 3;
Jano.getdame( )/ return Jano'

Super! a pridali sme metddu getName() k inftanci Jano. Problérm uisk nastane ak mame viac inftandi objektu Person: =

Path: h2 Words: 162 4

Obrazok ¢. 28 Rozhranie na editaciu textu

Popis vybranych funkcionalit dostupnych prostrednictvom ikoniek:

© & | A - Celostrankove zobrazenie
T |E Zapnutie / vypnutie rezimu celostrankového zobrazenie editora

afE@]| aa Vlozenie textu z WORD dokumentu.
Touto volbou vlozenia sa docieli najvysSia dostupna zhoda vo formatovani a
| Struktdrovani textu.

VlozZenie obrazku z URL adresy.
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2.10.1 Vkladanie obrazkov z www stranok

V pripade, Ze si z niektorej www stranky skopirujete text obsahujici obrazok a vlozite ho do
editora, tak sa aj obrdzok automaticky prenesie.

B 7 U s | == = Pismo - Welkost pisma =
O W LY sE . L - : 5 Y b
PRES Wi I SR ==« o [=2]Ee @ B0 R|A-2-
= | | | |— e > x| Q@H=|& "« |3
nedoZaduje sa zbytodéne vafej pozarnosti. ¥
» Aktualizdcie skenowvacieho jadra su stahované autornaticky a okamiZite sa zap3jajd do baoja proti novem hrozbam
« A tie najndrodnejfie dinnosti, ake kontrala disku, prebishajd v tichasti na pozadi
« Zobrazujd sa len tie upozornenia, ktoré su skutodne déledité a vyEadujd =i vds rdsah
f—
QY compn s
[re. < Aetnirn
b « Wt
£ s
3

Cesta: div.ese-default » div » div.gal » div.items » a Padet ¢lov: 100 4

Obrazok ¢. 29 Automaticky vlozeny obrazok z www stranky

V pripade, Ze ste na CM server prihlaseny cez https, ale text si kopirujete z http, Internet
Explorer vypiSe okno s bezpe¢nostnym varovanim. Vol'bou Nie povolite, Ze sa do Editora
mozu vlozit’ objekty (v nasom pripade obrazok) aj mimo zabezpecenej https adresy.

B Knowledge Base

[ Search across all recards and references Exianded New Record
Searching in names of Knowlsdge. Solution, keywords, customers

Modifying Knowiedge Solution L TaIVAETGLT

Save Delete b

Hame of Knowdedge: r% Do pou want to view only the webpage contenl that waz delivered
Keywonds: t securely?

Thiz webpage contains content that wil not be delvesed usng & secue HTTPS

Attachments connechion, which could compromiss the: secunby of the enbre webipage.

Order number *
Name of Solution *
B I U &k |EE = = = | Paragraph - FontFamly '~ FontSze -
XA GEEAN|IE-E- £ sech L EFE o O Q| AP
™ | | —cElx* Q@Y H=|d|"w |3

Obrazok ¢&. 30 Internet Explorer — Bezpe¢nostné varovanie

2.11 Integréacia Znalostnej bazy v Plneniach

Kazdé konto, ktoré ma pristup do Znalostnej bazy, ma aj prehl'ady plneni rozsirené o stipec

Znalostna baza. Cislo v stipci reprezentuje poget zaznamov Poznatkov, ktoré majd priradené
prislusné plnenie.
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hiad 7 Manual © Odhlasit'

P
_— Prehliadanie a a konto: John Smith - £ C.
Admin zéna vyhodnotenie Customer Desk

Seltee e {J Zoznam pineni Opréavnens esob
Administrativa
Spoloénost’ Datum od 385,201 Datum do Pracovnik
Potiadarky Text v pineni Poditaé Fakt. poloz. Zoskupit poziadavky do pinenia m el
Plan 1d poziadavky 1d pinenia Uétowni Objednavka -vietly pinenia- v
Zoznam plneni A
zohrazenych 6 poloZiek (fakturadné pinenia) | Schvalit’ oznacené Zrusit’ schvalenie z oznacenych 5
Obchodna agenda
Fakazky ! Texd plned sfpelle ey Pracovnik & 2k Labbaeesily) fl:‘kl‘ n E:l;t Doprava Bl Ukoncené Schvalenie F)?;‘I{c‘tlillrgc‘“a b
L Miesto plnel Zariad - p cas — I‘ B PIava oo dia - IF K ‘ baza
Fakiuratné pD|Uék}f a pinemia aktura
Faktiry wyriesenis obnasalo
. nasaderie nove)
Skladové doklady s AUTODOPRAVA reperm
Stawvy skladoy poiitiky
Samarthe 12042012 12.04.2012
1
Parametre B hE=, 200 T E.00 12.42M2 B0y | Ediovat
~ E - Fa. 201217400
Statistické informacie
C-Desk reparty rerwer
¢ 1 Lh:‘r:as g 3; M2, neperm By | Ectovat
Statistika poziadaviek E B
Zmuvné: pinenie  AUTODOPRAVA FP test FP B
Manaiment znalosti & Thomas 000 12.04 012 - 1243012 ——
Horth 16:37 Fa. 201217972
Znalostnd baza
nastavenic pinenia  AUTODOPRAVA Neperm 2
Sledovanie spotrebného
materialu Samantha 0.00 1204IMT 5y 1242012 2 | Edtovat
] ol i Fa. 2012-18572 @
Distribdcia spotrebného
materialu
. . . Zmiuvné: Vybavene  AUTODOPRAVA testtest
Pl BEEGE, afiR en. o Jonn 000 0822 oo 1.42m2 o Editovat (%

Obrazok ¢. 31 Integrécia Znalostnej bazy v PIneniach

Kliknutim na toto ¢islo sa roztvori ich prehlad, a to priamo v stranke Poziadavka / Plnenie
poZiadavky.

T Manual ® Odhlasit’

, r
_— Prehliadanie a konto: John smith ~ £C
Admin zéna Vyhodnotenie Customer Desk

Zbalit vieto Rozbalit vietko |b Poiiadavky - .
Cprévnens osohy
Administrativa
Spoloénost Stav  -otvorené- v ety priority- v Operitor
Foziadavky Id poz. Text _iadlen fiter- v _vistky dilettosti- v m Nova poziadavka @
Plan Zekané v ed do ~ySethy typy podicdaviek (¥ -victhy oblosti shudich- (¥

Zoznarn plnen

. A
[@ PozZiadavka 4 =
Obchodna agenda
CD-4 od John Smith: new wen (<] Zmazat' Ulodit’ )
Zakazky
Fakturatne poloZky Zakaznik: Auodoprava . [ Pastat potiadavku emaiom
Ditum spinenia: 230420112 Priorita: 0-5tandard ] .
Faktiry Rozposlat podiatawku homadne
) Riesitel: Jakn Srith v | staw | prijaté v
Skladove doklady
Popis: popis
Stawy skladov opI
I http linka: it iempp. s=al skindes 2 php ?select_tab=38frame_module=cd_adm_recuestsétrame_action=sditatrame_id=32522
. ) Poziadavka || Ponuka | Pineniapoziadavky | Histéria udalostik poZiadavke
Statistické informacie
Zéznamy o pineni poziadavky 2
C-Deskreporty
Statistika poFiadaviek Pridat* fakturacné pinenie
Manazment znalosti Fakt. polozka
I TRl CEEEa TS Miesto Odprac. Faktur. prmeala - Prizi /' Znalostna
Zhalostna biza pl. L - - plnenia cas doba I Faktira Schvileieg hiza
Sledovanie spotrebného - vy‘rﬁseme ohnasslo nasadenie nove] hezpecnostne) Saénalnlha . — [— peng:Q . E) B!
materialu LI on kl -
Poznatky zo Znalostnej bazy, ku ktorym je priradené toto Pinenie:
Distriblicia spotrebnéha Inétalécia & licencovanie antivirovéha programuy E-Trust (C# Antivinus) (id: 32)
materialy Brivadit plnenie k existuidceny Poznatky | Vitvorif nové Pornatok | bvorit nové Risienie
F’”‘a““'; “’V“a”'e- inventura sp T rerwver Thomas Horth 2.00 hiod [
materialu
- 93340 pinenie Thomas Horth 0.00 hod 700 hodt L e = IO A ~

Obrazok ¢. 32 Zaznam plnenia prepojeny na Znalostnd bazu

Tento detail prepojenia do Znalostnej bazy sa zobrazuje pod kazdym riadkom plnenia. Jeho
zobrazenie — ukrytie je aj tu ovladané kliknutim na symbol v stlpci Znalostna baza.

18



OUSTDMEFI MONITOR

Manual k Manazmentu znalosti, verzia k 28.6.2012

2.11.1 Priradenie plnenia k existujucemu Poznatku

Ak mé Poznatok suvis s konkrétnym plnenim, je moZné takéto plnenie priradit’ k zdznamu
Poznatku. Tato funkcionalita je dostupnd nielen zo stranky editacie Poznatku (sp6sob
priradenia bol popisany v kapitole 2.4 Editacia Poznatku), ale je dostupnad aj zo stranky
PoZiadavka / PInenie poZiadavky.

T Manual ® Odhlasit’

~
S Prehliadanie a -Te to: Johnsmith £ C
Admin zona Vyhodnotenie Customer Desk

Zhalit et Rozbalit vietio I:@ Poziadavky Cprévmen psob
Administrativa N 3 A . a
Spoloénost’ Stav  -ctvorené- - -vEstky priority- ~  Operitor
Pogiadavky Id poz. Text ~iiaden fiter- ~ -vietky diletitosti- v m Nova poziadavka @
Flén Zadané ¥  od do -vistky typy poZiacaviek (v -vistky oblasti shifish- (v
Zoznam plneni A
[¢y Poziadavkad
Obchodna agenda
CD-4 od John Smith: new wen (5] Zmazat' Ulogit’ )
Zakazky
Fakturainé polodky Zakaznik: Autadopraia . O pasiat poZiadavku emailom
Datum spinenia: 23.04.2012 Priorita: 0-Standard O .
Faktiny - Rozposlat podiadavku hromadne
) Rieditel: John Smith ~ | Staw prijaté v
Skladove doklady
Popis: popis
Stavy skladov opls
Parametre http linka: hitp:ffcmpp. seal skindex2 phpTeelect_tab=34frame_module=cd_adm_recuestsé&irame_action=edit&irame_id=32522
. . _ Poziadavka | Ponuka || Plneniapoziadavky | Histéria udalostik poziadavke
Statisticke informacie
Zaznamy o pineni poZiadavky =]
C-Desk reporty
Statistika poZiadaviek Pridat’ fakturané pinenie
Manazment znalosti Fakt. polodk
Id Text pinenia Pracovnik Miesto Odprac. Faktur. Doprava | CLibReleiy Priznaky !  Znalostna
Zhalostn héza pl. L - “ pinenia éas doba prava Faktira Schvalenie  baza
i i wyriesenis obnasalo nasadenie nove) bezpecnostne Samantha neperm -
Sledovanie spotrebMiio gz Lo o - 2.00 had .00 hod Fa. 20121701 (= Y] E4=]
materialu CRIEY oin A il
Poznatky zo Znalostnej bazy, ku ktorym je priradené toto Plnenie:
Distribticia spotrebnéhn Inétalécia & licencovanis artivirového programu E-Trust (CA Antivirus) (ld:32)
MELEREN Prirait pinenie k existujicemu Poznatkul| Vytvorit novy Poznatok | Yytvorit nové Riedenie
Frijatie, wdanie, invertira sp Trerer Thomas Horth 2.00 hod neperm
materialy

- . 93340 pinenie Thoimas Horth 0.00 b 7.00 hod EP '??‘. fP.__

c =mm a ~

Obrazok ¢. 33 Priradit’ plnenie k existujicemu Poznatku

Postup priradenia prebieha v dvoch krokoch. V prvom, je potrebné vyhladat’ pozadovany
Poznatok. Kliknutim na link Priradit pinenie k existujucemu Poznatku, sa najskor spristupni
stranka pre hl'adanie a prezeranie zaznamov.

19



GUSTDMEFI MONITOR

Manual k Manazmentu znalosti, verzia k 28.6.2012

T Manual ® Odhlasit’

p=
S Prehliadanie a e korta: Jonn smith - (C
Admin zona Vyhodnotenie Customer Desk

Zbalit weto Rozbalit wetio E Znalostna baza
Administrativa . B |
[ ‘whraddvanie v celej baze znalosti m Rozsirené Zavtiet’
Posiadark Wyhladéva v nadpisoch Poznatiay, Riseni, kiidovyich slovéch, mene zékaznika
Plan =
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Distribiicia spotrebného
REHECEID Konfiguracia antiviru NOD z ESETu Kluéové stova: MNOD) antivirus
Pr\]ftle:‘wdame‘ inventlra sp. 1) Predpisana konfiguracia NODu na stanici vytvarajiicej kipie a pracovnej stanici
i 2) Docasny problém NOD 2.0, ked’'sa NOD namiesto ukoncenia restartuje Zadal: John Smith. 280520122308

Obrazok ¢. 34 Priradit’ plnenie k existujicemu Poznatku — prvy krok

Po vyhladani pozadovaného Poznatku, je v jeho detaile k dispozicii tlad¢idlo Priradit plnenie.
Jeho stlacenim je plnenie priradené K prislusnému zaznamu Poznatku.

anual & Odhlasit

=
S Prehliadanie a - ohnsmith  (C

Zhalit wetio Rozbalit véetio E Znalostna biza
Administrativa L - "
[ wyhtadavanie v celej baze znalasti m Rozsirené
Pufiadavk Wyhl'adéva v nachisoch Paznetkov, RieSen, klGéovich slovéch, mene zékaznika
Plan 3
O Priradit’ pinenie k existujicemu Poznatku (1d pl.: 93341) =
. Poznatok v Znalostnej haze (Id: 29| 93341 Editovat®
Obchodna agenda J { ) ! "
Zakazky Nazov Poznatia: OpenVPN, instaldcia, doporucené i Zadal: John Smith, 28 052012 22:47
b g o KInicové slova:
Fakturatng polozky cove slova Opent/PM wan mpu
Faktry RieSenia k Poznatku: ]
Skladové doklady 1) OpenVPN info
Stavy skladow 2) Instalacia klienta v prostredi Firmy
3) Doporucené d ia na eliminaci blé
Parametre ) Dop o
+ Pridat nové Riefenie
Statistické informacie
VCVDESK'EW'W o - |1J) r?geﬁvngr;;;uﬁ: QpenvPH brana (sener) tror koncowy bod tunela, v kory spaja firemnd lokalnu siet’ so vzdialenym pofitatorm (kientom) tak, Z2 pakety
Statistika pofiadaviek (el el CEm S, 10:08) z lokdinej siete mdZu priamo a bezpetne prichadzat do vadialeného potitada, kory je pripojeny do internetu.
Manazment znalosti
Poslat na email
Znalostna baza Editavat’ Remote clients running @
VPN software cliont Untangle with
Sledm@nie e Spat' na zadiatok % ?.w::mv::‘n'.:lﬂm. %
materialu Intemet Internal Network
Distribicia spotrebného el bl
materialu
Prijatie, vydanie, inventdra sp.
teriali

|<

Pasiclanie poZiadavky...

Obrazok ¢. 35 Priradit’ plnenie k existujicemu Poznatku — druhy krok

Tlacidlo Zavriet slUzi k ndvratu na strdnku PoZiadavka / PInenie poZiadavky.
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2.11.2 Vytvorenie zaznamu v Znalostnej baze podfa plnenia

Okrem priradenia plnenia Kk existujuicemu Poznatku, je tu moznost vytvorenia aj nového
zdznamu v Znalostnej baze podla plnenia. SluZia k tomu d’al$ie linky:

o ytvorit novy Poznatok
o Vytvorit nové Riesenie

Tieto 2 moznosti su k dispozicii tiez z detailu plnenia:

T Manual ® Odhlasit’

~
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e el vytiesenia obnasalo nasadenie nove) bezpecnostne] Samantha ; nepern = (1
TN e 200 hod 600 hoed . @m B8
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materialu Texd pineris: *
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materialu

Obrazok ¢&. 36 Vytvorit' zaznam v Znalostnej bdze podl'a plnenia

Migsto pinenia: E Doprava

Vytvorit’ novy Poznatok - sa pouziva na vytvorenie nového Poznatku v Znalostnej baze.
Kliknutim na tto volbu sa priamo spristupni formuléar pre vytvorenie takéhoto zdznamu. Do
poloZky text RieSenia sa automaticky vloZia z plnenia — text plnenia a interna poznamka.
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Uvodny prehlad T Manual @® Odhlasit’

~
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Admin zéna Vyhodnotenie Customer Desk
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Administrativa
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Obchedna agenda = !
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Skladowe doklady
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Statistické informacie B 7 U | == ‘ Odstavec = Plsmo = Velkost' pisma -
C-Desk repory & G 0w G| S| S | | LEF@m | HOR|A-Y-
Statistika poziadaviek = | | | | [= l\ % (RO H= |G| | @
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Manazment znalosti D
Znalostna haza
Sledovanie spotrebného
materialu
Distribdcia spotrebného
materiau
Prijatie, wdanie, inventira sp.
raterialu

Obrazok ¢. 37 Vytvorit’ novy Poznatok

Vytvorit’ nové RieSenie - je urCeny pre vytvorenie nového RieSenia k existujucemu
Poznatku. Postup pridania je viackrokovy. V prvom rade je potrebné vyhladat’ pozadovany
Poznatok. Po vyhladani pozadovaného Poznatku sa pokracuje tradi¢nou volbou pre
vytvorenie d’alSieho rieSenia, kliknutim na + Pridat nové Riesenie. Tak ako v predoSlom
pripade, aj tu sa do polozZky text RieSenia automaticky vloZia z plnenia - text plnenia a interna
poznamka.

eUSTOMER VIONITOR
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