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Abstrakt

Prace pojednava o spravé znalosti z pohledu knihovny ITIL. V praci je analyzovano
feSeni spravy znalosti a baze znalosti v systému Service Now a soucasné feSeni baze
znalosti v systému ALVAQ. Daéle je navrzeno a naimplementovano rozsiteni baze znalosti
v systému ALVAO na spravu znalosti a intregrace s Microsoft SharePoint.

Abstract

This thesis is focused on knowledge management as seen in ITIL library. It includes ana-
lysis of knowledge management solutions: knowledge base in the Service Now system and
actual solution of knowledge base in the ALVAO system. Furthermore, there is a design
and implementation of an extension from knowledge base to knowledge management in
the ALVAO system described. It has also been designed and implemented integration
with the Microsoft SharePoint.
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Kapitola 1

Uvod

Jednym z doélezitych a potrebnych procesov v spolo¢nosti je sprava znalosti. Relevantné
znalosti, potrebné na plnenie pracovnych povinnosti, by mali byt dostupné pre vSetkych
pracovnikov v spolo¢nosti. Proces spravy znalosti zabezpecuje dostupnost dolezitych
informécii pre pracu s informacnymi technolégiami. Tieto znalosti st vytvarané v IT
oddeleni spoloc¢nosti a st dostupné ostatnym oddeleniam.

V praci je popisand cast systému ALVAO, ktord vytvara ¢i Cerpd znalosti z bazy
znalosti so zameranim na sicéasné rieSenie bazy znalosti v ALVAO 8.0.

Dalej je analyzované rieSenie spravy znalosti v systéme ServiceNow, nakolko je toto
rieSenie povazované za jedno z najlepsich a najkomplexnejsich vo svojom odbore na svete.

S ohladom na analyzu je navrhnuté zmena v systéme ALVAO 8.0 na komplexnejsiu
spravu znalosti, ktord ma za tlohu lepsie sprostredkovat znalosti v8etkym uzivatelom no-
vej verzie ALVAO 8.1. Podnety na tato zmenu prichadzali z vedenia spolo¢nosti, ktoré
chcelo zmodernizovat bazu znalosti po vzore kompletnej zmeny webového prostredia
aplikdcie ALVAO Service Desk vo verzii 8.0, aj bazu znalosti, ktorej sa pri zmene veno-
vala mensia pozornost. Okrem vedenia spolo¢nosti posielali technickej podpore névrhy
na zmenu funkcionality bazy znalosti aj zédkaznici, ktori bazu znalosti aktivne pouzivali
v predchadzajucich verziach ALVAO.

Medzi hlavné nedostatky povodného rieSenia patri absencia HTML formatovania
znalosti a absencia vkladania obrazkov priamo do textu. Pridanim mozZnosti vyuzitia
HTML formatovania sa zvysi prehladnost textu znalosti. Dalsim nedostatkom bolo malé
vyuzitie bazy znalosti kvoli horsej pristupnosti v produkte. Zobrazovanim vybranych
znalosti priamo v katalégu sluzieb sa baza znalosti viac zviditelni a spristupni, a to hlavne
ziadatelom, pre ktorych je kataldg sluzieb vstupny bod do systému. Absencia moZnosti
spravovat bazu znalosti vo webovom prostredi aplikdcie nutila uzivatela spustif Service
Desk Console a znizovala komfort prace s produktom ALVAO Service Desk.

Pri névrhu je kladeny doraz na silnt orientaciu produktu ALVAO Service Desk na slu-
zby, ktoré pontka IT oddelenie svojej spolocnosti.



Kapitola 2

Sprava znalosti v ITIL

ITIL je ¢ast sady publikdcii pre spravu sluzieb IT. ITIL poskytuje rady pre poskytova-
telov sluzieb o poskytovani kvalitnych IT sluzieb a o procesoch, funkcidch a ostatnych
schopnosti postrebnych pre ich podporu. ITIL je pouzivany v mnohych organizaciach
v rdmci celého sveta a pontka rady s najlepsimi praktikami pre vSetky typy organizacii,
ktoré poskytuju sluzby. ITIL nie je Standard, je to zbierka rad, ktoré by mali byt ¢itané
a pochopené a nasledne pouzité na vytvaranie hodnét pre poskytovatelov sluzieb a ich z4-
kaznikov. Organizaciam je doporucované osvojit si najlepsie praktiky pontkané ITIL-om
a prisposobif si ich tak, aby fungovali v §pecifickom prostredi organizéicie a aby napliali
jej potreby. ITIL je najrozsirenejsi framework pre ITSM' na svete. ITIL bol vytvoreny
pred dvadsiatimi rokmi. ITIL sa vyvija a meni rovnako ako sa vyvijaji a menia techno-
l6gie a obchodné praktiky. ITIL framework poskytuje rady s najlepsimi praktikami pre
kazdua fazu zivota sluzby:

e stratégia sluzby - service strategy

e navrh sluzby - service design

e prechod sluzby - service transition

e prevadzky sluzby - service operation

e neustéale zlepSovanie sluzby - continual service improvement

Nadviznost faz zivotného cyklu sluzby je zndzornena na obrazku 77 [28, str. 3].

T service management — spréava sluzieb IT
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Obrézek 2.1: Fazy zivota sluzby

2.1 Sprava znalosti

Schopnost poskytovat kvalitné sluzby zévisi vo velkej miere na schopnosti zaintereso-
vanych osob reagovat na okolnosti a to spociva v ich pochopeni situdcie, moznostiach,
nasledkoch rozhodnutia a benefitov, teda v ich znalosti situacie, v ktorej sa tieto osoby
nachddzaju alebo mozu ocitnit. Tieto znalosti v rdmci fazy Zivotného cyklu sluzby mézu
zahftiat:

e identitu zainteresovanych oséb

e akceptovatelné trovne rizik a oc¢akdvané vysledky

e dostupné zdroje a cas

Kvalita a platnost znalosti zalezi na dostupnosti, kvalite, neustalej platnosti podchyte-
nych dat a informacii dostupnych pre tim sluzby [28, str. 181]

2.2 Zmysel a ucel spravy znalosti

Zmysel procesu spravy znalosti (knowledge management) je zdielanie nédpadov, skise-
nosti a informaécii, zabezpecenie ich dostupnosti na spravnom mieste a v spravnom case,
aby bolo mozné vykonavat informované rozhodnutia a zlepSovat efektivitu redukovanim
znovuobjavovanim znalosti.

Uéelom spravy znalosti je:

e zlepsit kvalitu rozhodovania zaistenim spolahlivych a zarudenych znalosti, infor-
macii a dat, ktoré st dostupné v priebehu zivotného cyklu sluzby



e umoznit poskytovatelovi sluzieb zvysit vykonnost a zlepsit kvalitu sluzby, zvysit
spokojnost s poskytovanymi sluzbami a redukovat naklady redukovanim znovuob-
javovania znalosti

e udrziavat systém spravy znalosti o sluzbach (SKMS - service knowledge manage-
ment system), ktory poskytuje pristup k znalostiam, informacidm a datam

e zbieraf, analyzovat, uchovavat, zdielat, pouzivat a udrzovat znalosti, informécie
a data v celej organizacii

Informacie pre podkapitolu boli éerpané z [28, str. 182].

2.3 Hodnota pre obchodnii éinnost

Sprava dat, informacii a znalosti prinasa:

e stlad s pravnymi a ostatnymi poziadavkami, napriklad stratégie ¢innosti organi-
zécie, kddex profesiondlneho spravania a pod.

e zdokumentované poziadavky pre uchovéavanie vSetkych kategdrii dat, informécii
a znalosti

e definovana forma dat, znalosti a informécii, ktora je prispésobend pre jednoduché
pouzitie v organizacii

e data, informécie a znalosti, ktoré sa aktualne, kompletné a tucelné

e data, informéacie a znalosti pre osoby, ktoré ich potrebuji, a ktoré st dostupné
v Case, kedy ich osoby potrebuju

Sprava znalosti poskytuje hodnoty vo vSetkych fazach zivotného cyklu sluzby poskyto-
vanim spolahlivého a kontrolovaného pristupu k znalostiam, informéacidm a datam, ktoré
s potrebné pre spravu a poskytovanie sluzieb. Sprava znalosti je podstatna hlavne pri
prechode sluzby, pretoze podstatné a potrebné znalosti st jedny z klucovych elemen-
tov sluzby, ktoré su prevadzané. Priklady, v ktorych tspesny prechod zavisi na vhodnej
sprave znalosti:

e uzivatel, service desk, podporny personal a dodavatel sluzby rozumie novym a zme-
nenym sluzbam a ma znalosti o pripadnych chybach pred nasadenim sluzby, aby
mohli spravne vykonévat svoju funkciu

e uvedomelost pouzivania sluzieb a ukoncenie prevadzky predchadzajucich verzii slu-
Zieb.
Efektivna sprava znalosti je vykonné aktivum pre vsetky roly naprie¢ vSetkymi fazami
zivotného cyklu sluzby. Je to vyborna metdéda pre individuality a timy na zdielanie dat,
informéacii a znalosti o vSetkych aspektoch IT sluzby. Je odporu¢ané vytvorenie a pou-

Zivanie jedného systému pre spravu znalosti. Informéacie pre podkapitolu boli ¢erpané
z [28, str. 182].



2.4 Postupy, principy a zakladné koncepty spravy znalosti

Tato kapitola objastiuje zakladné postupy spravy znalosti a vysvetluje Strukttru, na kto-
rej je typicky postavend sprava znalosti. Dalej je opisany systém spravy znalosti o sluz-
bach a jeho pouzitie.

2.4.1 Postupy spravy znalosti

Postupy spravy znalosti usmertiuji persondl pri préaci so znalostami tak, aby bola sprava
znalosti efektivna. Smernice postupov spravy znalosti zavisia na organizacii, ale typicky
obsahuja:

e znalosti a informacie potrebné pre podporu sluzieb st ulozené takym spoésobom,
aby boli pristupné celému personalu, kedy a kde tieto informacie a znalosti st po-
trebné

e vietky postupy, plany a procesy musia byt revidované aspon raz za rok

e vietky znalosti a informécie by mali byt vytvarané, revidované, schvalené, udrzia-
vané, kontrolované a disponované dodrziavanim oficidlnych a dokumentovanych
procesov

Informacie pre podkapitolu boli éerpané z [28, str. 183].

2.4.2 Strukttra data-informécia-znalost-poznanie

Sprava znalosti je typicky postavena na Struktire data-informéacia-znalost-poznanie (Data-
to-Information-to-Knowledge-to-Wisdom, DIKW).

.....

dat v strukturovanych databézach ako v sprave sluzieb, v aktivach sluzieb a v systé-
moch spravy konfiguracii, nastrojov a databaz. Klucova aktivita spravy znalosti pre
data je schopnost:

e zbierat presné data

e analyzovat a transformovat data na informaécie

e identifikovat relevantné udaje a ststredif sa na zdroje na zber dét
e udrzovat Uplnost dat

e archivovat a distif data, aby bola zaru¢end optimdlna rovnovédha medzi dostup-
nostou dat a pouzitim zdrojov na zber dat

Priklad dat je datum a c¢as kedy bol zaznamenany incident.

Informacia sa z dat stédva po dodani kontextu datam. Informécie st typicky uloZené
v dokumentoch, emailoch a multimédidch. Klicova aktivita spravy znalosti pre informé-
cie je sprava obsahu sposobom, ktory zjednodusuje sposob na zber, hladanie, znovu pou-
Zivanie a ucenie sa zo skiisenosti, takze chyby sa neopakuji a praca nie je duplikovana.
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Priklad informécie je priemerny ¢as zatvorenia incidentov s prioritou 2. Tato informécia
je tvorena skombinovanim dat ¢asu zaznamenania, ¢asu zatvorenia a prioritou mnohych
incidentov.

Znalost je vytvoreni z nezaznamenanych skusenosti, nipadov, predstav, odhadov
a nazorov jednotlivcov. Ludia ziskavaji znalosti z vlastnej sktsenosti a zo sktsenosti
ostatnych Tudi, ako aj analyzovanim informécii. Skladanim tychto elementov st vytvéa-
rané nové znalosti. Priklad znalosti je, Ze priemerny ¢as zatvorenia incidentov s prioritou
2 sa zvysil o 10% od uverejnenia novej verzie sluzby.

Poznanie pouziva informécie na vytvorenie hodno6t prostrednictvom spravnych a do-
bre informovanych rozhodnuti.

Priklad poznania je, Ze zvySenie ¢asu potrebného na zatvorenie incidentov s prioritou
2 je spOsobené nizkou kvalitou dokumentécie novej verzie sluzby.

Informécie pre podkapitolu boli ¢erpané z [28, str. 183-184].

2.4.3 Systém spravy znalosti o sluzbach

V sprave IT sluzieb je sprava znalosti ststredend v systéme spravy znalosti o sluzbach
(SKMS), ktory je zamerany na znalosti. Tieto znalosti budi podoprené znaé¢nym mnozs-
tom déat, ktoré buda ulozené v SKMS. Jedna z najddlezitejsich ¢asti SKMS je systém
spravy konfiguracii (CMS - configuration management system). CMS popisuje atrib-
uty a vztahy medzi konfiguraénymi polozkami, pricom mnoho z nich s préave znalosti,
informaécie alebo data, ulozené v SKMS.

SKMS obsahuje mnozstvo réznych typov dat, informacii a znalosti. Priklady poloziek,
ktoré mozu byt ulozené v SKMS:

e portfélio sluzieb

e CMD

e SLA, zmluvy...

e zasady informacnej bezpecnosti
e rozpoclty

e modely nékladov

e biznis plany

e reporty sluzieb

o ...

Mnoho z tychto znalosti a informacii s zaroven konfigura¢nymi polozkami. Zmeny v kon-
figura¢nych polozkach musia byt pod kontrolou procesu spravy zmien a detaily ich vlast-
nosti a vztahov st zdokumentované v CMS. Informécie pre podkapitolu boli ¢erpané
z [28, str. 184].
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2.4.4 Pouzivanie systému spravy znalosti o sluzbach

Poskytovanie sluzieb zdkaznikom v réznych casovych pasmach, pracovnyvch cykloch
a geografickych miestach vyzaduje dobré zdielanie znalosti naprie¢ vSetkymi lokdciami
a ¢asovych intervaloch prevadzky sluzby. Poskytovatel sluzby musi zriadit SKMS, ktory
je zdielany, aktualizovany a pouzivany opera¢nymi entitami, partnermi a zakaznikmi.
Implementacia SKMS znizuje naklady na adrzbu a spravu sluzieb zvySovanim efektiv-
nosti operacnych procesov a znizovanim rizik, ktoré vznikaji z nedostatku spravnych
mechanizmov. Informécie pre podkapitolu boli ¢erpané z [28, str. 191].

2.5 Vyzvy a rizika spravy znalosti

Implementéacia spravy znalosti moze byt naro¢né uloha. Vicésina organizéacii ma vytvo-
rené sklady znalosti, informacii a dat, ktoré spliiaji mnoho potrieb. Odévodnif usilie,
ktoré by bolo potrebné na vytvorenie doslednej architektiry na spravu tychto skladov
moze byt naro¢nd tloha. Kazdy tim poskytovatela sluzieb moze mat a spravovat infor-
mécie ktoré pouzivaju a spravu znalosti mézu vnimat ako zasah do ich prace. Vyzva
je pomdct pochopit vSetkym zainteresovanym osobdm pridant hodnotu, ktord celostny
pristup k sprave znalosti méZe priniest a pokracovat v demonstracii tychto hodnét po im-
plementacii SKMS. Informécie pre podkapitolu boli ¢erpané z [28, str. 195].
Rizika spravy znalosti zahfnaju:

e zameranie na podporné nastroje, miesto na vytvorenie hodnoty

e nedostatocné pochopenie ktoré znalosti, informéacie a data si pre organizaciu po-
trebné

e nedostatok investicie do néstrojov a Iudi potrebnych pre podporu SKMS

e vydéavanie priliz vela ndmahy na ziskavanie znalosti s nedostatoénym doérazom
na prenos znalosti a opdtovnej pouzitelnosti

e nedostatok podpory a dodrziavania povinnosti zainteresovanych oséb

Informacie pre podkapitolu boli éerpané z [28, str. 185].
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Kapitola 3

ALVAO

ALVAO je balik informaénych systémov pre riadenie podnikového IT. Vyspelost ITSM
(IT Service Management - riadenie IT sluzieb) je v stcasnej dobe kritickym faktorom
uspechu spolo¢nosti. Problematika ITSM je popisand niekolkymi metodikami, ich prin-
cipy sa vSak v zasade nemenia. Medzi najznamejSie metodiky patri 1SO20000, ITIL
a COBIT [3]. Informac¢né systémy ALVAO poskytuji podporu pre uvedenie principov
ITSM do praxe. ALVAO sa sklada z produktov:

e ALVAO Asset Management - sprava IT majetku a dalsich aktiv
e ALVAO Service Desk - riadenie poziadaviek, aloh a projektov

e ALVAO Monitoring - sledovanie aktivit uzivatelov a vyuzitia hardware a soft-
ware

ALVAO produkty prind$aju najvyssiu hodnotu pri spolo¢nom pouzivani, ale jednotlivé

produkty mozu byt pouzivané i samostatne [3].

3.1 ALVAO Service Desk

ALVAO Service Desk je systém technickej podpory, ktory [4]:
e zaistuje zber poziadaviek od uzivatelov
e priebezne informuje ziadatelov o rieSeni ich poziadaviek

e dokumentuje komunikéciu medzi ziadatelom a riesitelom poziadavky

dokumentuje sp6sob riesenia

archivuje splnené poziadavky

vyhodnocuje pracu technikov a celého oddelenia technickej podpory
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V ITILe je Service desk definovany ako ,jediné kontaktné miesto pre uzivatelov v pripade
rozvratu sluzby, pre poziadavky na sluzbu a dokonca i pre urcité kategdrie poziadaviek
na zmenu. Service desk poskytuje komunikacny bod pre uzivatelov a koordina¢ny bod
pre niekolko IT skupin a procesov.“ [27, str. 22]

Hoci je ALVAO Service Desk primarne uréeny pre technickt podporu a IT oddelenia,
jeho vyuzitie je mozné i v inych oddeleniach v spolo¢nostiach, dokonca i v oddeleniach,
ktoré nepatria pod IT, napriklad: vyvoj HW /SW produktov, oddelenie ludskych zdrojov,
administrativne oddelenie spolo¢nosti a pod.

3.1.1 Architektura systému

Systém ALVAO je zaloZeny na architekture klient-server.

Ziadatelia Serverova cast Riesitel'sky tim
N
E-mailowj Klient A%;N E-mailovi Klient
] (IIS, .MET 3.5 MVC) ]
: \_@
Semvice Desk WebSenice Webovy prehliadaé
Webow prehliadaé (IS, ASP.NET) MS IE9+ Ch d
(MS [EQ+, Chrome, a pod. : o AOme, 8 pec
~— @@
‘\\“ @
o
@ S <SS
SELAEED " SenviceDesk Console
MailboxReader ALVAO Admin

SMTP server  Active Directory

y

Obrézek 3.1: Architektira ALVAO Service Desk

Klientsku ¢éast tvori:

e Service Desk Console, Win32 aplikicia, uréend pre riesitelsky tim (vid kapitola
3.1.2)

e ALVAO WebApp, webové rozhranie ur¢ené pre ziadatelov (vid kapitola 3.1.2),
i riesitelsky tim. ALVAO WebApp je implementovany na platforme MS IIS/.NET
3.5 MVC [1]. Podporovany webovy prehliada¢ pre pristup na ALVAO WebApp
je Internet Explorer vo verzii 9 a vyssej. Ostatné webové prehliadace nie st oficialne
podporované, ale pristup na webovy portal nie je limitovany, pokial prehliadaé
podporuje rovnaké funkcie ako Internet Explorer 9 [25].

Serverovu ¢ast tvori [1]:
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e spolo¢nd databaza pre data, podporované verzie: Microsoft SQL Server 2012,
Microsoft SQL Server 2008 SP1 (vSetky edicie vratane Express Edition) [4]

¢ ALVAO Admin, modul pre administraciu systému

e Tubovolny SMTP server pre automatické zasielanie sprav elektronickej posty Zi-
adatelom a riesSitelskému timu

e MailboxReader, serverovy komponent, ktora zaistuje automatické nacitanie pozi-
adaviek a komunikécie elektronickou postou do systému service desku. Podporo-
vané protokoly pre nacitanie sprav si IMAP, WebDAV (Exchange) a EWS (Ex-
change Web Service). Odportac¢any protokol pre nacitanie sprav je IMAP.

e Service Desk WebService, webova sluzba, ktora slizi na automatické odosiela-
nie notifika¢nych sprav ziadatelom a ¢lenom riesitelského timu.

e Active Directory

3.1.2 Sprava a roly uzivatelov

V tejto Gasti kapitoly sa venujeme otézke aké st uzivatelské roly v ALVAO Service Desk,
akd je ich dloha v systéme a aké maju opravnenia.

Utzivatelia si Standardne automaticky prihlaseni do aplikacii ALVAO po ich spusteni
pod U¢tom, pod akym sa prihlasuju do Windows.K prihldseniu moze dojst az po tom,
ako je vytvoreny odpovedajici ucet v zozname uzivatelov v serverovej aplikacii ALVAO
Admin. Uéet v ALVAO Admin musi maf rovnaké uzivatelské meno, aké uzivatel pouziva
pre prihldsenie do Windows [24].

Vytvaranie uzivatelov v systéme ALVAO

Uzivatelia mozu byt vytvarani ruéne v. ALVAO Admin, alebo je mozné pouzit auto-
matické vytvorenie uzivatelov importovanim z Active Directory (AD). Import z AD
je mozné vykonat ru¢ne pouzitim prikazu v ALVAO Admin, alebo pouzit napldnovant
ulohu na serveri, ktord bude pravidelne automaticky importovat uzivatelov z Active Di-
rectory. Na tento cel sluzi utilita Import AD. Automaticky import uzivatelov do sys-
tému ALVAO je odporucany postup vytvarania uzivatelov.

Alternativa k importu uzivatelov z AD je pouzitie utility ImportUsersCSV, ktord
nacita zoznam uzivatelov zo stiboru vo formate CSV [24].

Roly uzivatelov v ALVAO Service Desk

Uzivatelom ALVAO Service Desku moze byt pridelend jedna alebo viacero roli.

ITIL definuje uzivatelski rolu ako ,,mnoZinu povinnosti, aktivit a pravomoci pridele-
nych osobe alebo timu. Rola je definovana v procese alebo vo funkcii. Jedna osoba alebo
tim moze mat niekolko roli.“ [27, str. 23] v ALVAO Service Desk je tim implementovany
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ako skupina uzivatelov. Napriklad skupina RieSitelia s rolou riesitela na vSetkych ¢i vy-
branych sluzbach. Skupine uzivatelov sa nastavia roly a pravomoci v systéme a nésledne
kazdy ¢len skupiny ziskava tieto roly a pravomoci. Roly se uzivatelom a skupinidm na-
stavuju na vybrané sluzby. Uzivatelom a skupindm je mozné pridelit nasledujice roly
[24]:
e ziadatel - uzivatel ma pravo zakladat poziadavky do sluzieb (vid kapitola 3.1.3),
na ktorych mé pridelent tato rolu. Rola ziadatel sa nastavuje pridelenim SLA (vid
kapitola 3.1.3.1) uzivatelovi. Mo6Ze zobrazit len svoje odoslané poziadavky.

e rieSitel - uzivatel s touto rolou na vybranych sluzbach riesi poZiadavky, ktoré
do systému zalozili ziadatelia. Poziadavky na rieSenie sa rieSitelom priradzované
operatormi sluzieb. Uzivatel s touto rolou patri do riesitelského timu sluzby.

e operator - operator sa nemoze staf riesitelom poziadavky (pokial nemé zaroven
priradent i rolu riesitela). Primarna ¢innost operatora je priradzovat poziadavky
k rieSeniu rieSitefom a komunikovat so Ziadatelmi a rieSitelmi. Uzivatel s touto
rolou patri do riesitelského timu sluzby.

e manaZér - uzivatel s rolou manazéra na sluzbe méze priradzovat poziadavky
k rieSeniu, ale nemdze sa staf riesitelom poziadavky (pokial nie je zaroven riesi-
telom na danej sluzbe). Manazér méze v aplikacii ALVAO Admin spravovat sluzby,
SLA, procesy, doby prevadzky a kategdrie poziadaviek. Nemdze vSak vytvarat nové
sluzby a ani odstranovat uz vytvorené sluzby. Uzivatel s touto rolou patri do riesi-
telského timu sluzby.

e Citatel - rola, ktord povoluje zobrazovat vsetky poziadavky a ich detaily zo sluzby,
na ktorej ma uzivatel tato rolu pridelent. Citatel nema ziadnu pravomoc na ak-
ukolvek manipuldciu (okrem zobrazenia) s poziadavkami.

e mimoriadny riesitel - uZivatelovi s touto rolou je mozné pridelif poziadavku
na rieSenie, aj ked v sluzbe nemé ziadne iné opravnenia. Po prideleni poziadavky
na rieSenie disponuje vSetkymi riesitelskymi pravami. Nemdze zobrazif iné poZia-
davky zo sluzby, okrem tych, ktoré st mu pridelené.

e schvalovatel - vidi len tie tie poziadavky, ktoré m4 momentéalne schvalit. Schvalo-
vatelom mozZe byt ktorykolvek uzivatel. M4 pravo schvalit alebo zamietnut schvalo-
vanie. Priklad schvalovania: poziadavka na nakup novych SW licencii, poziadavka
na eskalaciu prav a pod.

3.1.3 Sluzby

ITIL vseobecne definuje sluzbu ako , prostriedok, ktory prindsa zékaznikovi hodnotu
tym, Ze podporuje vysledok, ktory chce zdkaznik dosiahnut bez znaSania Specifickych
nakladov a rizik.“ [27, str. 13].

IT sluzba je v ITILe definovand ako ,,sluzba poskytovana poskytovatelom IT sluzby.
IT sluzba je tvorena kombinéciou informacénych technoldgii, Tudi a procesov. IT sluzba
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priamo pouzivand zakaznikmi podporuje podnikové procesy jedného alebo viacerych
zakaznikov a ciele trovne poskytovanych sluzieb by mali byt definované v SLA (service
level agreement — zmluva o trovni sluzieb). Dalgie sluzby IT, nazyvané tiez podporné
sluzby, nie st priamo pouzité biznisom, ale st pozadované poskytovatelom sluzieb, aby
mohol dodavat sluzby, ktoré st v kontakte so zakaznikom“ [27, str. 13].

Service Desk spravuje incidenty a ziadosti o sluzbu. Kazdé sluzba mé svoj riesitelsky
tim, SLA, adresu elektornickej posty a pod. Sluzby mozu byt vseobecné (IT, Spréva vozo-
vého parku, HR), alebo $pecifické (IT/VPN, IT/VPN/VPN pristup, IT/VPN/Problémy
s VPN, HR/Prichod zamestnanca, HR/Odchod zamestnanca...)[22].

SLA

Service level agreement dokumentuje dohodu medzi poskytovatelom IT sluzieb a zdkaz-
nikom. SLA popisuje IT sluzbu, dokumentuje ciele Grovne sluzby a Specifikuje zodpoved-
nosti poskytovatela IT sluzieb a zédkaznika. [27, str. 16]. V. ALVAO Service Desk urcuje
SLA ktoré sluzby moze ziadatel cerpat a definuje jednoduché trovne rieSenia poziada-
viek, v rdmci ktorych definuje kltucové ukazovatele vykonnosti (KPI - key performance
indicator). SLA v Service Desku urcuje:

e Cas reakcie (TTR - Time to React)
e ¢as do uzatvorenia (TTC - Time to Close)

Tieto klucové ukazovatele sit merané a reportované.
Poziadavka mozZe byt v ramci Zivotného cyklu po zisteni novych okolnosti preklasifi-
kovana medzi troviiami SLA, ktoré mé konkrétny ziadatel narok uplatnit.

Katalég sluzieb

Katalég sluzieb je databaza, alebo struktirovany dokument obsahujtci informécie o vset-
kych sluzbach IT v prevadzke, vratane tych, ktoré st pripravené na nasadenie. Je to je-
diné cast portofdlia sluzieb publikovana zakaznikom a je pouzitd na podporu predaja
a dodaviek sluzieb IT. Kataldg sluzieb obsahuje informacie o dvoch typoch sluzieb IT:

e 0 sluzbach pouzivanych priamo zakaznikmi
e 0 podpornych sluzbach pre dodavku sluzieb v kontakte so zakaznikom

Okrem informacii o sluzbach kataldg sluzieb obsahuje informacie o dodavkach, cenéch,
kontaktnych bodoch a o objednavkach [27, str. 98].

V ALVAO Service Desku predstavuje katalog sluzieb jednotné miesto pre spravu vset-
kych sluzieb, ktoré st poskytované servisnymi oddeleniami v organizacii. Kataldg sluzieb
by mal reflektovat skutocny stav v organizicii a sluzby v fiom by mali byt dostupné
vSetkych uzivatelom (ziadatelom), ktori maju préavo dané sluzby vyuzivat v dohodnu-
tych trovniach poskytovania sluzieb [21]. Spravu katalégu sluzieb obstaravaji manazéri
sluzieb.
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Kataldg sluzieb v Service Desk Console a v ALVAO Admin

Katalég sluzieb v oboch produktoch je implementovany ako strom, ktory mé niekolko
korenovych sluzieb, ktoré obsahuji podsluzby nizsich trovni. Service Desk Console i AL-
VAO Admin je primarne urceny riesitelskému timu, respektive administratorom systému
v pripade ALVAO Admin a preto je zobrazeny kompletny katalég sluzieb vratane sluzieb,
ku ktorym nemé ¢len riesitelského timu Ziadne opravnenia.

Soubor Upravy Zobrazit Spravovat Napovéda

a 28 [f==| @ O 1 B | 2

IT
IT-HW
IT - problém s provozem
Marketing
Marketing - Online
Marketing - Sprava marketingowjch aktivit
Vivoj
- Wivaj - Incidenty
..... Wivaj - Problémy
- Vyvoj - Zlepiovacl navrhy

Obrazek 3.2: Strom sluzieb v ALVAO Admin

Kataldg sluzieb v ALVAO WebApp

V ALVAO WebApp je kataldg sluzieb implementovany ako viactroviiovy zoznam. V prvej
urovni st zobrazené korenové sluzby, ku ktorym mé uzivatel pristup. Po vybrati sluzby
sa zobrazia vSetky podsluzby v niZzsej arovni vybranej sluzby.
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ALVAO

Vyberte sluzbu z katalogu sluzeb

!3 )
Helpdesk IT Marketing

Obrézek 3.3: Katalég sluzieb v ALVAO WebApp - koretiova troven

ALVAO

Vyberte sluzbu z katalogu sluzeb
[ .
IT

Slugby
@ novy pozadavek

Vyberte poZadovanou sluzbu:

IT - problém s
provozem

Obrézek 3.4: Katalég sluzieb v ALVAO WebApp - vybrana sluzba z katalégu

3.2 Baza znalosti v ALVAO Service Desk 8.0

Béza znalosti slizi ziadatelom a riesitelom na vyhladavanie osved¢éenych postupov riese-
nia Castych problémov. Je to logicky usporiadany stbor ¢lankov, ktoré s rozdelené
do sekcii, ktoré predstavuju uréity okruh problémov. Jeden ¢lanok moze byt obsiahnuty
vo viacerych sekciach. Pokial nie je ¢lanok zaradeny do Ziadnej sekcie, je vedeny ako ne-
zaradeny ¢lanok. Obsahom ¢lankov je navod na rieSenie konkrétneho problému, pripadne
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vysvetlenie uréitého javu, ktory moze byt za problém povaZzovany [2]. Pravo na upravu
¢lankov a sekcii maju ¢lenovia riesitelskych timov sluzieb. Okrem aktivneho zobrazenia
¢lanku uzivatelom v baze znalosti je mozné texty ¢lankov posielat v spravach posielanych
zo Service Desk Console, alebo z ALVAO WebApp.

Soubor Upravy Zobrazit O programu
|=| #] @ |

R
Elektronickd posta

e RN

Administrativa

Fadosti o pljéky

MNazev Autor Anotace J‘Naposled zménén
Konfigurace postovniho klienta Tomés Pramuka  Clanek papisuje pastup jak spr... 10.1.2015 00:00
HR dlanek v bazi znalosti Tomas Pramuka Anotace k HR ¢lanku 9.1.2015 23:59
Jak Eist €lanky z bazi znalosti Tomai Pramuka 9.1.2015 23:59
Jak wplInit Zidost o wipdjéku ma.. Tomas Pramuka Postup koho a jak kontaktovat ... 9.1.2015 23:58
Mefunguje mi VPN Tomai Pramuka Postup, co délat pokud nefung... 9,1.2015 23:57
Melze se pfipajit na STMP server Tomai Pramuka Jak vyfeit potiZe s pfipojenim n... 9.1.2015 23:56

b v

Nezafazené danky

Obréazek 3.5: Baza znalosti v Service Desk Console

Na obrézku 3.5 je zobrazené okno s bézou znalosti. V Tavej ¢asti okna je strom sekcii.
Tento strom sekeii obsahuje okrem sekcii vytvorenych ¢lenmi riesitelskych timov sluzieb
dve systémové sekcie, ktoré nie je mozné upravovat ¢i odstranit.

Sekcia Vsechny cldnky je korenova sekcia a po jej vybrani sa v zozname ¢lankov
zobrazuju vietky vytvorené ¢lanky. V zozname je mozné nastavit filtrovanie na stipcoch,
a tak zobrazit uzivatelom zvoleni mnozinu ¢lankov.

V sekcii Nezarazené cldnky je zobrazovana podmnozina vSetkych c¢lankov, a to tie,
ktoré nie st zaradené v ziadnej sekcii.

3.2.1 Baza znalosti v Service Desk Console

V Service Desk Console je mozné bazu znalosti ¢itat i spravovat. Spravovat bazu znalosti
znamena:

e pridéavat, premenovavat a odstratiovat sekcie
e vytvarat, upravovat a odstranovat ¢lanky

e upravovat pravo na ¢itanie ¢lankov

e pridavat ¢lanky do sekcii

e odoberat ¢lanky zo sekcil

Na obrazku 3.6 je zobrazena miestna ponuka pre tpravu sekcii (prikazy Novd sekce,
Odstranit a Prejmenovat) a miestna ponuka pre tpravu ¢lankov (prikazy Novy éldanek,
Odstranit a Upravit). Prikazy pre tpravu sekcii a znalosti moéze pouzit iba uzivatel, ktory
je ¢lenom riesitelského timu aspoi jednej sluzby.

Clanok méa svoj nazov (povinna polozka), anotaciu a text ¢lanku.K ¢lanku je mozné
pripojit lubovolné prilohy. Pri pisani anotécie a textu ¢lanku nie je mozné vyuzif ziadne
formatovanie, pouziva sa prosty text.
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Soubar L’Ipravy Zobrazit O programu
|ef| #| e |ea
=1 Viechny Elanky I

WPN Nova sekee E Konfigurace poitovniho klienta Tomaé Pramuka  Clanek popisuje postup jak spr... 10.1.2015 00:00

| Tomai Pramuka | Jak vyFeiit potize s pfipojenim n... 9.1,2015 23:56
Admini x| Odstranit . e, sse |

2 o pre t
HR ¥ Prejmenaval

. Mazev Autor Anctace Waposled Zménén

=] Nowy éldnek

7 Odstranit
Obecmé |
Nezafazené danky Tabulka » |
i Najtt..
& Upravit

Obrézek 3.6: Uprava sekcii a ¢lankov

K ¢élanku je mozné pridat opréavnenie pre povolenie alebo odoprenie éitania élanku.
Opravnenie je mozné nastavit pre vybrané skupiny uzivatelov alebo pre kazdého uzi-
vatela zvlast. Odoprenie ¢itania mé vicésiu vahu ako povolenie. Uzivatelia s odoprenym
pravom na ¢itanie nevidia ¢lanok v zozname ¢lankov danej sekcie.

3.2.2 Baza znalosti v ALVAO WebApp

Bézu znalosti je mozné zobrazit v ALVAO WebApp len v rezime ¢itania, tzn. nie je mozné
editovat ani ¢lanky, ¢ sekcie.

PoZadavky Katalog sluZeb Béaze znalosti Aktualnizpravy [REQIEREETIERS

Prohledat poZadaviy .. - D
Baze znalosti
Prohledat Elanky... pel
Rozbalit vie | Sbalit vie HR é&lanek v bazi znalosti

Anotace k HR ¢lanku

# Administrativa

Zadosti o pijéky Jak €ist €lanky z bazi znalosti

Clanky étete ..
HR o
F_Iektrorﬂcké posta Jak vyplnit Fadost o vypljeku majetku
Obecné Postup koho a jak kontaktovat pfi Zadani o viipujéku firemniho majetku
VPN
MNezafazené clanky Konfigurace postovniho klienta

Clanek popisuje postup jak spravné nakonfigurovat postovniho klienta.
Postup je napsan pro Mozzila Thunderbird a Microsoft Outlook.

Mefunguje mi VPN
Postup, co délat pokud nefunguje pfipojeni na firemni VPN

Melze se piipojit na STMP server
Jak vyTesit potiZe s pfipojenim na STMP server
Obrézek 3.7: Baza znalosti v ALVAO WebApp
Na obrazku 3.7 v lavej Casti strdnky s bazou znalosti je strom sekcii.

V pravo je zoznam ¢lankov vo vybranej sekcii. V zozname je nézov ¢lanku a cast
anotécie, pripadne Gast textu, pokial anotacia ¢lanku nie je zadané. Po kliknuti na ¢la-
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nok v zozname sa otvori nové okno (karta) webového prehliadaca na ktorej sa zobrazi
kompletny ¢lanok, so vSetkymi prilohami.

Nad stromom sekcii je vstupné pole pre vyhladdvanie v ¢lankoch v béze znalosti.
Zadany vyraz sa vyhladdva v nazvoch, anotaciach a textoch vSetkych ¢lankov, ku kto-
rym ma prihldseny uzivatel pristup (tzn. k ¢lankom ktorych ¢itanie nie je uzivatelovi
odoprené).
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Kapitola 4

Knowledge management v Service
Now — analyza rieSenia

Proces knowledge managementu zabezpecuje, ze dolezité informaécie sa volne dosté-
vaju cez IT oddelenie do celej organizicie. Pre organizicie pouzivajuce proces KCS
(knowledge centered support — centralizovana podpora znalosti), st tieto informécie tiez
stucastou procesov incident managementu a problém managementu. Ukladanim a spristu-
priovanim dostupnych informécii o zndmych problémoch, KCS poméaha predchédzat bud-
ucim opakujucim sa incidentom. Aplikicia ServiceNow Knowledge Base poskytuje na-
stroj na vytvaranie, ukladanie a publikovanie dolezitych informacii. Zaroven poskytuje
nastroje pre vSetkych uzivatelov na zobrazovanie a vyhladavanie vSetkych informécii [6].

4.1 Uzivatelské roly v knowledge management

V Service now st oddelené roly pre knowledge management roli v ostatnych aplikaciach.
Pre knowledge management sa pouzivaju tieto roly:

e knowledge - vytvara a preklada c¢lanky, vykonava revizie ¢lankov a odpoveda
na spitnu vizbu.

e knowledge_admin - vykonava vSetky aktivity roly knowledge a nevyse vyhod-
nocuje a odpoveda na hodnotenie ¢lankov a uzivatelské vyhladdvanie, aktualizuje
portél znalosti s odkazmi na vonkajsie zdroje.

e admin - vykonava vsetky aktivity roli knowledge a knowledge_admin a na-
viac pridédva obmedzenia na ¢lanky a upravuje dalSie dodatoéné nastavenie ¢lan-
kov, konfiguruje vlastnosti knowledge management, spravuje formulére pre znalosti
a stranky (Gprava nazvov a textov).

Tieto roly uzivatelom a skupinédm, ktoré spravuji obsah znalosti, priradzuji adminis-
tratori systému [6].
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4.2 Moduly knowledge managementu

Aplikicia bazy znalosti v Service Now obsahuje niekolko modulov, ktoré st dostupné
vSetkym uzivatelom s asponi jednou priradenou rolou knowledge managementu.

4.2.1 Moduly bazy znalosti
e Create New - otvori formular pre vytvorenie nového ¢lanku.

e Published - zoznam ¢lankov, ktoré su v stave Published, teda zoznam publikova-
nych ¢lankov.

e Edit - zoznam vsetkych ¢lankov, bez ohladu na workflow stav, v ktorom sa nacha-
dzaju. Je mozné upravovat ¢lanky.

e Retired - zoznam clankov v stave Retired, teda zoznam c¢lankov, ktoré uz nie
su viac aktuéalne.

e Feedback - zoznam ziznamov so spatnou vizbou.
e View - zobrazi portal znalosti, moznost zobrazovania a vyhladavania ¢lankov.

Tato podkapitola bola prevzana z [0].

4.2.2 Moduly navrhov

Navrhy na znalosti a s nimi stuvisiace moduly sa pouzivajua, ak je povoleny workflow pre
navrhy na znalosti [0].

e Assigned to me - zoznam vSetkych nédvrhov na znalost, ktoré s priradené prihla-
senému uzivatelovi. Uzivatel zoznam vyhodnoti a rozhodne, ¢i sa z ndvrhu vytvori
¢lanok a schvali navrh, alebo navrh odmietne a zada dévod.

e Open Submissions - zoznam vSetkych navrhov na znalost so stavom Submited
alebo Assigned.

4.2.3 Moduly pre KCS

Nasledujtice moduly st dostupné len uzivatelom s rolami admin, alebo knowledge_admin

[6]-

Flagged Articles - zoznam c¢lankov, ktoré boli oznacené ako nekompletné alebo
nepresné uzivatelmi.

Ratings - zoznam hodnoteni ¢lankov od uzivatelov.

Search Log - zoznam zaznamov a vyhladavani znalosti. Zobrazuje hladany vyraz
a pocet vysledkov hladania vyrazu.

e Overview - otvori stranku Knowledge Management.
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4.2.4 Moduly pre administraciu bazy znalosti

Nasledujice moduly st dostupné len uzivatelom s rolou admin [6].

e Navigation Add-ons - umoziuje pridavat odkazy na portdl znalosti na rozne
vyhladévacie engine a stvisiace stranky. Modul dostupny tiez uzivatelom s rolou
knowledge_admin.

e Properties - umoziiuje konfigurovat bazu znalosti

e Messages - umoziiuje upravovat text, ktory sa zobrazuje v roznych castiach bazy
znalosti, ako nazvy tlacidiel, nazvy kategorii a moznosti spéitnej vizby.

4.3 Pouzivanie znalosti

Vsetci uzivatelia Service Now maji moznost navstivit portal znalosti a v nom vyhladévat
v ¢lankoch, ¢lanky zobrazovat a poskytovat spdtna viizbu [6].

4.3.1 Pristup k znalostiam

Zobrazovat ¢lanky so znalostami je mozné v Service Now z niekolkych miest v systéme
[26]

e Knowledge portal - portal znalosti, kazdy uzivatel Service Now moze pristu-
povat k portdlu znalosti. Portdl obsahuje zoznam neddvno vytvorenych ¢lankov
usporiadanych do tém.

Knowledge Home | Create Incident | Print

Q pomcensesren
Topic Category
—All— ~ —Al- - Knowledge -

« Knowledge Base

General Applications

[] HR overwhelmed 2009-05-15  [| Cantaccess SAP 2005-12-25

[*] Who needs to use the YPN? 2008-04-30 B Application use from Home with VPN 2008-05-22
View all items [] starmosh login 2008-05-15

View sll items

Email

[] Permissions for Calendar, Email and Tasks 2005-05-23 Policies

B Manage Your Quota in eMarg 2008-03-23 [] sexual Harassment 2008-03-23

[ outlook 2003 seftings 2005-05-22 B Campus Conduct 2005-05-23

[F] Home Access 2008-04-30 B Occupational Health and Safety Policy 2008-05-22
View sll items [] Alcohol and Drugs 2008-05-22

[) Mo running 2008-05-15

News [7] Jaywalking on 4th street 2009-05-15

[ Windows P How-To: Manage Your Gomputers Security 20170519 || Bensfits start date 2008-05-15

Settings in One Place [*] Prepaid legal services CANCELLED 200%-05-15

[ SAP Qutage - We are aware of the SAP outage. Service  2009-12-24 View all items

will be restored soon

|| Sales Force Automation is DOWN 2008-12-24

[F1 Reminder: Email Interruption Tonight at 11:00 PM Eastern 2005§-12-24

@ Mew Corporate Travel Policy 2008-12-24

[] Reminder: PC Refresh starts next week 2008-12-24

View all items

Obrazek 4.1: Knowledge portal v Service Now [11]
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e Knowledge base list - zoznam vsetkych clankov v téme, ktorych datum wvalid
to nevyprsal. Zobrazi sa po kliknuti na tlacidlo View all items v portéale znalosti.

Knowledge Home | Create Incident | Print

Q. posnces searcy

Category
> —All- ~

Topic

— Al - Knowledge -

Knowledge Base

Short description

[7] Windows XP How-Ta: Manage Your Computers Security Settings in One Place
[F] SAP Outage - We are aware ofthe SAP outage. Service will be restored soon
[£] sales Force Automation is DOWN

[7] Reminder: Email Interruption Tonight at 11:00 PM Eastern

@ New Corporate Travel Policy

[Z] Reminder. PC Refresh starts next week

44 1 weofs b
Number Category Published
KBO000D22 2011-05-19
KB0000023 2009-12-24
KBOO00D18 2009-12-24
KBOO000D19 2009-12-24
KBO000020 2009-12-24
KB0000021 2009-12-24

a4 1 weofe BB

@

Obrazek 4.2: Knowledge base list v Service Now [10]

4.3.2 Zobrazenie ¢lanku so znalostou

Po kliknuti na nadpis ¢lanku sa zobrazi detail ¢lanku [26].

Email > Web Mail > Home Access

1 Publist

9-04-20 Last modified: 2011-12-18

Article: KB

You can access your email from home using our webmail client.
Access the client at this URL: hitp:/fwebmail mi-inc.com
Enter your usual username and password

Was this helpful?

Feedback @
[ 3Com NIC Diagnostics [ Yes No
AR EE [ 43008-020220
Hot rated
Most recent tasks: [7] INCO00000S - CPU load high for over 10 minutes
User comments: [F] Flag article

[,/ Posted by Natasha Ingram on 2011-06-02 07:57:42

The middle section is no longer accurate and should be updated with current

information. Thanks!

[,/ Posted by Howard Johnson on 2011-06-02 07:56:32

Did not quite do it Need more information

Comment

Permalink s://democed service-now com/kh

Obrazek 4.3: Detail ¢lanku znalosti v Service Now [g]

Okrem obsahu ¢lanku sa na stranke s detailom ¢lanku sa mézu nachadzat nasledujice
elementy, ktorych zobrazenie zavisi na administratorskych nastaveniach [3]

e téma clanku a jeho kategdéria

e (islo ¢lanku, datum publikovania a datum poslednej modifikacie

e spitnd vizba a komentéare od inych uzivatelov

e zoznam produktov a tloh (incidentov a problémov), ktorych sa ¢lanok tyka
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e URL odkaz, ktory moze byt zdielany s ostatnymi uzivatelmi pre rychly pristup
k ¢lanku

Prvok pre zadanie spitnej viizby sa moze zobrazit vpravo dole na stranke ¢lanku,
zélezi na administratorskych nastaveniach. Odpoved Yes na otézku ,, Was this helpful? ¢
zobrazi podakovanie a otvori pole pre zadanie spétnej vizby. Komentar nie je povinny.
Odpoved No na rovnaku otdzku zobrazi podakovanie a otvori pole pre zadanie spétnej
vizby. Zvolenie negativneho hodnotenia moze tiez zobrazit odkaz na vytvorenie inci-
dentu, ¢o zalezi od nastaveni spdtnej vizby. Po kliknuti na odkaz na vytvorenie incidentu
sa vytvori zdznam s incidentom, ktory obsahuje hladany vyraz, ktory viedol na ¢la-
nok. Okrem pozitivneho a negativneho hodnotenia ¢lanku je mozné zadat aj hodnotenie
¢lanku vo forme poctu hviezdidiek. Potvrdenim volby Flag article sa po$le upozornenie
spravcom znalosti. Po potvrdeni tejto volby je pole pre spétni viizbu povinné a vyplnenie
pomdZe vhodne upravit ¢lanok.

Feedback: = Please submit descriptive faedback after Was this helpful?
flagging an article, or it will not be modified. @ Yes @ No

[ Not rated

Flag article
User comments:

Obrazek 4.4: Spitna vézba s potvrdenou volbou Flag article [15]

4.3.3 Vyhladavanie v baze znalosti
Najst ¢lanok v baze znalosti sa da niekolkymi sposobmi [26]:

e vyhladavanie v znalostiach - pole pre zadanie hladaného vyrazu na portali
znalosti

e globalne textové vyhladavanie - vyhladdvaju sa nielen znalosti, ale aj ostatné
zéznamy, ktoré obsahuju hladany vyraz

e formuléare - niektoré formuldre mozu obsahovat ikonu, ktord otvéara vyhladavanie
v znalostiach

e Content pages - stranky vytvorené pomocou Content Management System (CMS),
ktoré obsahuju volbu pre vyhladavanie v znalostiach

Vyhladévanie v baze znalosti v Service Now podporuje rozne pomocky pre zjednodusenie
vyhladévania pre uzivatelov.
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Navrhy vyhladavania

Vyhladévanie v baze znalosti na portédli znalosti a v globalnom textovom vyhladavani
poskytuje navrhy hesiel pri pisani do vstupného pola vyhladdvania. Navrhy st zalozené
vyhladavanim podobnych hesiel, ktoré zac¢inaju rovnakymi znakmi [20]. Situdciu zna-
zornuje obrazok 77.

em Q- &

email
:
Obrazek 4.5: Navrhy vyhladdvanych vyrazov [13]

»Did you mean?“ navrhy

Vyhladévanie v baze znalosti a v globalnom textovom vyhladdvani poskytuje navrhy
,Did you mean?“. Tieto nivrhy sa objavia ked vyhladanie povodne zadaného vyrazu
nevratilo ziadne vysledky, ale podobné vyrazy k zadanému vyrazu vysledky vratia. Tento
navrh je obzvlast uzitoény pri preklepoch v hladanom vyraze [20]. Situdciu znézornuje
obrazok ?77.

Select All [¥] Tasks Feople & Flaces Knowledge & Catalog

ool a-
No matches were found with all your search terms. Chedk your spelling, expand  Serch tips and preferences
your search, or try different, fewer, or more genersl keywords.

@ Did you mean: email, mail

Obrazek 4.6: Navrhy ,,Did you mean?“ [12]

Radenie a filtrovanie vysledkov hladania
Radenie vysledkov vyhladavania je mozné podla [20]:
e poctu zobrazeni — predvolené radenie
e relevancie
e datumu poslednej modifikacie
Filtrovat vysledky je mozné pouzitim pokrocilych volieb vyhladdvania. Filtrovat je mozné
podla témy, kategérie a typu zdrojov.
Vyhladavanie na zdklade pouzitého jazyka

Ak je aktivna podpora jazykovych mutéci baz znalosti, tak je mozné pri pouziti pokrodi-
lIych volieb vyhladévania zvolit v akom jazyku sa mé vyhladavat. Vyhladdvat sa buda
¢lanky a znalosti, ktoré st napisane vo zvolenom jazyku [20].
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out of office Q Advanced search
Topic Category Language

(Emal %) (Tips ana s %) EACFIEIN (Koowecge3)

French

General

Obrazek 4.7: Podpora vyhladavania podla jazyka znalosti [14]

4.4 Vytvaranie a uprava znalosti
Znalosti do bazy znalosti mozu byt vytvarané niekolkymi sposobmi [5]:
e vytvaranie ¢lankov manuélne
e vytvaranie ¢lankov automaticky z incidentu
e vytvaranie ¢lankov automaticky z problému
e vytvaranie ¢lankov automaticky z udalosti
e previazanie alebo import obsahu uloZzeného v inej baze znalosti
e publikovanie dokumentov do bazy znalosti
Implicitne sa novy ¢lanok vytvara ako koncept (draft) a pred publikovanim sa ¢lanok

hodnoti, ¢i je vyhovujuci.

4.4.1 Vytvaranie znalosti manualne

Uzivatelia s rolami admin, knowledge admin alebo knowledge mézu vytvorit ¢lanky
do bazy znalosti priamo pouzitim formuldra pre znalosti [5]. Formular je zobrazeny
na obrazku ?7.

4.4.2 Vytvorenie znalosti z incidentu

Incidenty v ITIL procesoch ¢asto generuju informécie, ktoré moézu byt potrebné v bud-
tcnosti. V Service Now je moznost automaticky ulozit relevantné informaécie pri zatvarani
incidentu [5]. Pri zatvarani incidentu sa vyberie volba Knowledge vo formulari s inciden-
tom. Popis znalosti sa preberie z popisu incidentu. Dalsie informécie v incidente sa stant
textom znalosti. Situécia je znédzornené na obrazku 4.6.

4.4.3 Workflow znalosti

Dostupné st dve moznosti workflow pre znalosti: standardny worflow a névrhy na zna-
losti. Predvoleny je standardny workflow [7].
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ll Knowledge [Submit ] [ Mark Public | [ Se

MNumber: KBOO10001 Article type: HML -

Topic: Gereral  + Workflow: Drat v

Category: ~More- = Source: 7(1

Published: 2012-07-20 Bl Roles:

Valid to: 2020-01-01 = Attachment link:

Image: Q Display attachments:

Short description:

Text: =1
[em S/ GI[eeElB I UIIE= === & ® CEHD= %

Symptoms

Describe symptoms here

Cause

Describe cause here

Resolution

Describe resolution here

Path: body
m Mark Public § Search for Duplicates
Related Links

View Article

Obrazek 4.8: Formular pre vytvorenie znalosti v Service Now [9]

[eBnadont IETICLE
Number: INC0000003 Opened: 2011-07-21 16:07:30 e}
Caller: Joe Employee QEG Opened by: ITIL User Qg

Location: Salt Lake City Qg Contact type: e
Category: Network 9‘ Incident state: ¥ Active

—— ) Awalting Problem
Configuration item: Q Assignment group: | ayaiting User Info Q

- < . ) Awaiting Evidence
impact: EETTTR— il Resohed “e
Urgency: 1 - High B‘
| Priority: 4 - Low 5

Short description: Wireless access not available on floor 3 Q =)

| Notes H Related Records ‘ Closure Information

| Knowledge: G '\ | Closed by: Christen Mitchell QB
ICInsed: 2011-12-07 13:50:51 E|

| Update | Close Incident [ Resolve Incident

Obrazek 4.9: Vytvéaranie znalosti z incidentu [17]

Pouzitie Standardného workflow znalosti

Standardny workflow je pouzity pre vsetky ¢lanky, ktoré st vytvorené priamo pouzitim
formulara pre znalosti a tiez pre ¢lanky, ktoré st vytvorené z incidentov a problémov,
ak nie je aktivny workflow navrhov na znalosti. Tento workflow je zobrazeny na obrazku
4.7. Typicky mé standardny workflow 6 stavov:

1. vytvorenie nového ¢lanku z formulara znalosti alebo z incidentu, ¢i problému
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2. nastavenie stavu ¢lanku na koncept (Draft)
3. administrator prida roly ¢lanku a zmeni stav ¢lanku na Review

4. pracovnik zodpovedny za bazu znalosti overi, ¢i ¢lanok nie je duplicitny a upravi
obsah ak to je potrebné

5. administrator zmeni stav na Published, ¢im sa ¢lanok vyda a je pristupny uziva-
telom

6. ¢lanok je dostupny uzivatelom vo vyhladévani a je moZné ho zobrazit

Create
Knowledge
Avrticle Draft

Change
workflow state
to Review

Review and
finalize content

Limit
availability?

Yes
— Assign Roles

Publish

Obrézek 4.10: Standardny workflow ¢lanku [16]

Pouzitie workflow navrhu na znalost

Tento workflow meni spdsob vytvarania znalosti z incidentu alebo problému a meni
sposob publikovania znalosti [7]. Tento workflow je zobrazeny na obrazku 4.8. Workflow
ndvrhu na znalost mé 9 stavov:

1. vybratie volby Knowledge vo formulari pre zatvaranie incidentu alebo problému
2. zmena stavu incidentu na Closed

3. Service Now vytvori nadvrh na znalost, nie ¢lanok
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vytvoreny navrh na znalost je priradeny pracovnikovi
. pracovnik pristupuje k priradenym navrhom

. névrh je prehodnoteny a je rozhodnuté, ¢ je potrebné vytvorit ¢lanok, alebo uz
podobny ¢élanok existuje, alebo nie je potrebné vytvorit ¢lanok z incidentu, alebo
problému

. pracovnik vytvara novy ¢lanok, upravuje existujuci, alebo zatvara zaznam

Service Now posiela notifikdciu uzivatelovi, ktory vytvoril ndvrh na znalost, Ze schva-
lovanie navrhu je skoncené

. tim bazy znalosti aplikuje standardny workflow na novy ¢lanok

Create
Knowledge
Submission

Knowledge
Team Review

Yes Notify Submitter

Duplicate?
P and Close

No|

Yes. e Notify Submitter
and Close
No|
_Yes Create 1 or More

Knowledge Articles

A/

Notify Submitter
and Close

Obrazek 4.11: Workflow néavrhu na znalost [18]
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4.5 Zhodnotenie rieSsenia od Service Now

Riesenie knowledge management v Service Now je povazované za ... Knowledge manage-
ment v Service Now je komplexné rieSenie pre spravu bézy znalosti. Pontika moZnost
nastavenia uzivatelskych roli, ¢im je na prvy pohlad jasné, kto mé aké préava v bazy
znalosti. Rozdelenie celého riesenia na niekolko modulov umoziiuje zékaznikom zosta-
vit a platit len za tU funkcionalitu, ktorti potrebuja a vyuzivaji. Podporova vytvorenia
znalosti priamo z incidentu zjednodusuje proces tvorby znalosti a vyuzivanie workflow
pri vytvarani znalosti robi postup vytvarania transparentnym a jednoznacnym. Roly
zapojené do vytvarania znalosti maju jasne urcené, ¢o je ich tlohou a zodpovednostou
v procese. Pokrodilé funkcie pri vyhladdvani znalosti zvySuju uzivatelska privetivost.

Na druhej strane komplexnost a rozsiahlost rieSenia vedie k zlozitej$ej administracii
bézy znalosti. Pre novych uzivatelov méze byt administridcia a praca s bazou znalosti
neintuitivna a zlozita.
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Kapitola 5

Knowledge management

v ALVAO Service Desk 8.1 —
Navrh

Realizacia knowledge management v systéme ALVAO je naplanovana a bude naimple-
mentované do verzie 8.1. Celkovd zmena je rozdelend na niekolko mensich casti. Kazdéa
Cast je separdtne navrhnutd, naimplementovand a otestovana. V tejto kapitole buda
zmeny popisané v poradi v akom boli redlne navrhované a implementované.

5.1 Analyza funkcionality knowledge management-u v AL-
VAO

Ciel analyzy je zistit kto bude pouzivat ALVAO knowledge management a ako. Vy-
sledkom je zoznam uZivatelov, ktori budi implementovant funkcionalitu pouzivat, sce-
nare pouzitia, z ktorych vyplyna dalsie poziadavky pre funkény knowledge management,
a poziadavky na celkové rieSenie, teda poziadavky, ktoré by mali byt splnené po imple-
mentécii a nasadeni navrhnutej funkcionality do prevadzky.

Knowledge management budd primérne pouzivat uzivatelia s rolami Ziadatela na slu-
zbe a uzivatelia, ktori si ¢lenmi riesitelskych timov sluzieb.

5.1.1 Scendare pouzitia knowledge managementu Zziadatelmi na sluz-
bach

1. Ziadatel zaklad4 novia poziadavku cez kataldg sluzieb v ALVAO WebApp. Okrem
formuléra novej poziadavky vidi na stranke aj aktudlne spravy vybranej sluzby
a vybrané znalosti z bazy znalosti danej sluzby, kde najde rieSenie svojho problému,
ktory nakoniec ziadatel vyriesi sdm, bez zaloZenia novej poziadavky.

1.1. Pokial ziadatel nenasiel vo vybranych znalostiach sluzby popis rieSenia pro-
blému, kvoli ktorému zaklada poziadavku, méa moznost vyhladdvania v zna-
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lostiach sluzieb do ktorych ma pristup.

2. Ziadatel hlad4 riesenie svojho problému v baze znalosti a v aktudlnych spravach.

5.1.2 Scenare pouzitia knowledge managementu ¢lenmi rieSitelskych
timov sluzieb

1. Clen riesitelského timu moze pridavat, upravovat a odstrafiovat znalosti z bazy
znalosti sluzieb, na ktorych mé aspon jedno z roli riesitelského timu (manazér
sluzby, operator alebo riesitel).

2. Riesitel v priebehu rieSenia poziadavky vytvori ndvod rieSenia problému a posle
ho ziadatelovi poziadavky. Ziadatel navod vykona a potvrdi, Ze funguje. Riesitel
potom zo zédznamu v denniku poziadavky vytvori znalosti do bazy znalosti pre
danu sluzbu, v ktorej je poziadavka vedené.

3. Clen riesitelského timu méze v priebehu rieSenia a pri vyrieSeni poziadavky vlozit
odkaz na znalost alebo cely text znalosti do spravy pre ziadatela poziadavky.

4. Operator technickej podpory prijima telefonické hovory od Ziadatelov. Zadévanim
kIcovych slov vyhladdva v baze znalosti relevantné ¢lanky a podla nich riesi Zia-
datelovu telefonickt poziadavku.

5.1.3 Poziadavky na riesenie

Zvysi sa pocet vyrieSenych poziadaviek na trovni L1 technickej podpory. Zvysi sa pocet
samoobsluzenych Ziadatelov, ¢im sa znizi pocet duplicitnych poziadaviek. Pri upgrade
z ALVAO 8.0 na verziu 8.1 bude obsah bazy znalosti preneseny do novej bazy znalosti.

5.2 Baza znalosti v ALVAO WebApp

Od verzie 8.1 sa baza znalosti zo Service Desk Console odstranuje a bude dostupna
len v ALVAO WebApp. Dévod je mat prehliadanie a editor znalosti na jednom mieste
v produkte, ¢im sa odstrania mozné nekonzistentnosti a rozdiely v zobrazeni znalosti
medzi ALVAO WebApp a Service Desk Console.

Ako jediné miesto v produkte s bazou znalosti bol zvoleny ALVAO WebApp, pretoze
je dostupnejsi ako Service Desk Console (nie je potrebné instalovat Ziadnu aplikaciu,
predpokladé sa pritomnost webového prehliadaca na pocitaci ¢i inom zariadeni).

Tlacidlo, ktoré v Service Desk Console povodne otvaralo okno s bazou znalosti v pa-
neli nastrojov ostava, ale po jeho pouziti sa otvori webovy prehliadac s otvorenou stran-
kou s bazou znalosti. Toto umozni i ¢lenom riesitelského timu jednoduché zobrazenie
béazy znalosti jednym stlacenim tlacidla.

Scenare pouzitia bazy znalosti zostavaju rovnaké, meni sa len miesto v produkte.
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5.2.1 Scenare budiceho pouzZitia bazy znalosti v ALVAO WebApp

Ziadatel vyhladava hesld problému v béze znalosti. Zobrazuje sa mu zoznam znalosti,
v ktorych boli zadané hesld ndjdené. Po vybrani znalosti zo zoznamu ziadatel vidi celt
znalost.

Scenére budiiceho pouzitia pre ¢lenov riesitelského timu sluzby:

e Clen riesitelského timu sluzby chce upravit znalost. Vyhlad4 znalost v baze znalosti
a po zobrazené znalosti ju upravi.

e Clen riesitelského timu sluzby chce odstranit znalost. Vyhlada znalost v baze zna-
losti a po zobrazeni znalosti ju odstrani.

e Clen riesitelského timu sluzby vyhladava v baze znalosti rovnako ako ziadatel zna-
lost, ktord mu pomodze pri rieseni problému.

e Clen riesitelského timu sluzby spravuje znalosti v baze znalosti. Po pouziti pri-
kazu na spravu sa mu zobrazuje zoznam s pohladmi so znalostami, ktoré moze
upravovat, odstratiovat a vytvarat novi znalost.

Pripady uzitia st graficky znazornené diagramom v prilohe A.1. Specifikdcia pripadov
uzitia je v prilohe v kapitole A.1.2.

5.2.2 Previazanost znalosti so sluzbami

Po zjednoteni bézy znalosti jej ponechanim len vo webovom prostredi nasleduje dalsia
zmena v baze znalosti. Koncept organizovania znalosti v sekciach bol prehodnoteny a na-
miesto priradenia znalosti do sekcii sa budt znalosti viazat na sluzby. Dobre navrhnuty
a implementovany kataldg sluzieb v organizacii zaroven pokryje vSetky okruhy tém, ktoré
boli reprezentované sekciami.

Odstranenim sekcii sa zaroven odstraniuje dalSia organizaéna stromova Struktira
v systéme (v Service Desku ostava len strom sluzieb), ¢im sa dosahuje zjednodusenie

.....

opravnenie na ¢itanie znalosti.

5.2.3 Migracia znalosti zo sekcii do sluzieb

Sekcie v baze znalosti, ktorych ¢lanky sa maju priradit k sluzbam, sa premenuji na nazov
cielovej sluzby vratane jej cesty v strome sluzieb. Do jednej sluzby je mozné priradit
znalosti z viacerych sekcii.

Nezaradené znalosti a znalosti zo sekcii, ktoré nebudi pomenované podla sluZieb,
nebudt po upgrade priradené do Ziadnej sluzby.

5.2.4 Navrh tivodnej stranky bazy znalosti

Po kliknuti na tlacidlo Bdze znalosti v menu Alvao WebApp sa zobrazi ivodné stranka
béazy znalosti.
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Baze znalosti

Zadejte hledany text: 1

Pocet nalezenych znalosti: 5 ; !
A ™

3 T[] 15 -
Nefungujici pfipojeni na mail server 9 UPRAVIT ODSTRANIT

Postup, co

Postup, co dalat v

v server.
Pfilohy: 8 |
<nazov prilohy>

ilovy server. Naposledy upraveno:
<datum vytvorenia znalosti, alebo poslednej zmeny>

Obrézek 5.1: Navrh tivodnej stranky bazi znalosti

V zozname znalosti (3) st zobrazené vsetky znalosti, ktoré mé prihlaseny uzivatel
pravo zobrazit.

Po zadani hlfadaného textu do vstupného pola (1) a po kliknuti na tlacidlo s lupou,
sa zadany text vyhlad4d vo vSetkych znalostiach, na ktoré méa prihldseny uzivatel pravo
zobrazit. Hladany text sa vyhladdva v ndzvoch, anotaciach a textoch znalosti. Po vyhla-
dani sa zobrazi pocet znalosti, v ktorych bol hladany text néjdeny (2).

Zoznam vsetkych znalosti, v ktorych bol najdeny hladany text, je zobrazeny v (3).
V zozname najdenych znalosti sa zobrazuje nézov znalosti a ¢ast anotacie alebo textu,
pokial nie je zadand anotdcia znalosti. Zobrazovany text je skrateny na 500 znakov
tak, Ze posledné slovo v zobrazovanom texte je celé (tzn., zobrazovany text sa skrati
na medzeru pred slovom, ktoré by bolo skratenim textu rozdelené). Pokial bude hladany
text obsiahnuty v zobrazovanom texte, bude zvyrazneny tucne. V zobrazovanom texte
sa ignoruju biele znaky pre nové riadky.

Zmalosti sa v zozname radia nasledovne:

1. priméarne sa radi vzostupne podla hodnoty Pofadi zobrazeni

2. sekundéarne sa radi zostupne podla ddtumu poslednej tipravy ¢lanku

Scrollbar (4) je zobrazeny ak je najdenych viac znalosti, ako je mozné zobrazit na obra-
zovke. Pohybom scrollbaru sa postva len obsah zoznamu najdenych znalosti.

Vybrand znalost sa zo zoznamu zobrazi v detaile znalosti (5), kde je zobrazeny nazov
znalosti, anotécia , text znalosti, zoznam priloh prilozenych k znalosti a datum posledne;j
upravy znalosti. Zoznam priloh (8) sa zobrazi len ked je k znalosti prilozena aspon jedna
priloha. Detail ¢lanku sa zobrazi len po vybrani jednej znalosti zo zoznamu.

Scrollbar (7) je zobrazeny ak je text vybraného ¢lanku dlhsie, ako je mozné zobrazit
na obrazovke. Pohybom scrollbaru (7) sa posuva len obsah detailu znalosti.

Tlac¢idlo (6) v detaile znalosti umoziuje otvorif znalost na novej karte prehliadaca
alebo detail znalosti zavriet. Prikazy (9) Upravit a Odstranit sa zobrazuju len ak je prihla-
seny uzivatel ¢lenom riesitelského timu sluzby, do ktorej je znalost priradené.

Tlacidlo (10) Spravovat je zobrazené len v pripade, Ze prihlaseny uzivatel je ¢lenom
rieSitelského timu aspon jednej sluzby. Pokial nie je k znalosti pripojené ziadna priloha,
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ALVAO Poadavky Katalog slufeb Bize znalosti Aktudinf zpravy G) RSt T

Prohledat poZadaviy

-0

; . UPRAVIT ODSTRANIT
<nazov znalosti> 2

<anotdacia znalosti>
<text znalosti>

Prilohy:

<nhazov prilohy> 1
Naposledy upraveno:
<datum vytvorenia, alebo poslednej tpravy>

Obrazek 5.2: Detail znalosti v samostatnom okne prehliadaca

blok Piilohy (1) nie je zobrazeny. Ak uzivatel partri do riesitelského timu sluzby, ku kto-
rej je znalost priradend, zobrazuju sa prikazy Upravit a Odstranit (2). Pouzitim prikazu
Upravit sa uzivatelovi otvori formuldr pre Upravu znalosti. Pouzitim prikazu Odstra-
nit sa oznac¢i znalost ako odstranend. Pokial bude vybrana znalost odstranend, miesto
prikazu Odstranit bude prikaz Obnovit odstranéng. Po kliknuti na tlacidlo Spravovat

AlvAo PoZadavky Katalog sluZeb Baze znalosti Aktuiinf zpravy (3) RENEIRERT<EY

Prohiadat pofadauky

B4 losti -
@ nova znalost 1

viechny nezafazené ... 2

Nadpis Text Autar Pofadi zobrazensd Aktivni 3
Test zprava e testtext Tomas Pramuka 500 Ne

Nejedou internety = zatnete panikaiit Tomas Pramuka 10 Ne

Clénky v béze znalosti = Toto je anotace &lénku z bze znalosti Tomas Pramuka 10 Ne

Nefungujic! pfipojeni na mail server Upravit badé, e se nemiiZete pripojit na mailo Tomas Pramuka 10 Ano

Nefungujic/ piipcjeni na .. Qdstranit Tomas Pramuka 10 Ano

Teti &lanek T Text. Tomas Pramuka 10 Ano

Obrézek 5.3: Stranka so spravou znalosti

na tvodnej stranke bazy znalosti ¢lenom riesitelského timu aspon jednej sluzby, sa zob-
razi stranka pre spravu znalosti v baze znalosti. Po kliknuti na tla¢idlo (+) novd znalost
(1) sa otvori formular pre vytvorenie novej znalosti. Sekvenény diagram vytvorenia novej

znalosti: A.5. V zozname znalosti (3) je mozné zobrazit nasledujice stipce (predvolené
stIpce st zvyraznené tuéne):

1. Nazev

2. Anotace

3. Sluzba - nazov sluzby vratane cesty v strome sluzieb, resp. prazdny textovy refazec

4. Publikovat Zadateluim
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5. Poradi zobrazeni
6. Autor
7. Vytvoreno
8. Naposledy upravil
9. Naposledy upraveno
10. Odstranéno
Predvolené pohlady v zozname znalosti si:

1. pohlad wvSechny - v zozname s zobrazené vsetky neodstranené znalosti. Filter
na stipci Odstranéno je Ne. Na ostatnych stipcoch nie st zadané ziadne filtre.

2. pohlad nezarazené - v zozname si zobrazené vSetky znalosti, ktoré nie si prira-
dené k ziadnej sluzbe. Filter na stipci je ”” (prazdny textovy retazec) a na stipci
Odstranéno je Ne. Na ostatnjch stipcoch nie st zadané ziadne filtre.

Znalost sa v zozname zobrazuje opakovane pre kazdu sluzbu, ku ktorej je priradend aj
ked ide o jeden a ten isty ¢lanok. Nazaradené ¢lanky sa nezobrazuju v ziadnej sluzbe,
takze st v zozname zobrazené len raz. Predvolené radenie zoznamu je podla stlpca Porad?
zobrazeni vzostupne.

Po vybrani znalosti zo zoznamu sa zobrazi formular pre tGpravu vybranej znalosti
na novej karte webového prehliadaca.

Pri kazdej znalosti je mozné pouzit prikazy (4) Upravit a Odstranit. Pouzitim prikazu
Upravit sa otvori formuléar pre tipravu znalosti. Sekvenény diagram tpravy znalosti: A.6.
Pouzitim prikazu Odstranit sa znalost ozna¢i ako odstranené. Sekvenény diagram od-
stranenia znalosti: A.7. Pokial bude znalost oznacend ako odstranend, namiesto prikazu
Odstranit bude prikaz Obnovit odstranény. Sekvenény diagram obnovenia odstranenej
znalosti: A.8.

Diagram naviznosti obrazoviek bazy znalosti je zobrazeny na obrazku A.9.

5.2.5 Prava uzivatelskych roli v sluzbach

V novej verzii sa menia a dopliaji opravnenia pre manipulaciu s bazou znalosti nasle-
dovne:

1. Ziadatel - v bazi znalosti vidi publikované znalosti, ktoré su priradené k sluzbam,
na ktorych ma SLA, ale neméze ich upravovat

2. rieSitel - v bazi znalosti vidi i nepublikované znalosti a moze spravovat znalosti,
ktoré su priradené k sluzbam, v ktorych je riesitelom. MéZe spravovat nezaradené
znalosti.

3. operator - rovnaké prava ako riesitel na sluzbéch, v ktorych je operatorom.
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4. manazér - rovnaké prava ako riesitel na sluzbach, v ktorych je operdtorom.

5. &itatel - v bazi znalosti vidi aj nepublikované znalosti, ktoré nie su priradené
k sluzbam, v ktorych je ¢itatelom, ale nemoze ich upravovat.

6. mimoriadny rieSitel - v baze znalosti vidi aj nepublikované znalosti a moZe spra-
vovat znalosti, ktoré su priradené sluzbam, v ktorych je mimoriadnym riesitelom.

Mobze spravovat nezaradené znalosti.

5.2.6 Zmena databazy

Databaza po zmene je graficky znazornena na obrazku A.4.

Tabulka tArticle

Tabulka tArticle, ktord reprezentuje znalosti v databézi, bude vyzerat nasledovne:

Nazov stlpca

Popis stlpca

iArticleld

int, id znalosti, PK

sArticle

nvarchar(100), ndzov znalosti

mArticleAnnotation

nvarchar(max), anotacia znalosti

mArticle nvarchar(max), text znalosti bez for-
matovania

dArticleCreated datetime, datum vytvorenia znalosti

dArticleModified datetime, datum apravy znalosti

liArticleAuthorPersonld int, id autora znalosti

ModifierPersonld int, id osoby, ktora znalost upravila (novy
stipec)

HtmlArticle nvarchar(max), text znalosti s HTML
formatovanim (novy stipec)

Published bool, pravdivostna hodnota, ¢i je znalost
publikovand Ziadatelom (novy stipec)

Order int, poradie zobrazenia znalosti (novy stl-
pec)

Removed datetime, datum odstranenia znalosti

(novy stipec)

Tabulka 5.1: reprezentacia znalosti v databaze

Tabulka ArtcileHdSection

Novéa tabulka, ktora reprezentuje priradenie znalosti k sluzbam.



Nazov stlpca Popis stlpca
id int, id priradenia znalosti k sluzbe, PK
Articleld int, id priradenej znalosti, FK
Sectionld int, id sluzby, ku ktorej je znalost prira-
dené, FK

Tabulka 5.2: reprezentacia priradenia znalosti k sluzbe v databéze

Odstranené tabulky

Tabulky tKbSection (tabulka, ktord reprezentovala sekcie), tArticleKbSection (ta-
bulka, ktord reprezentovala priradenie znalosti do sekcie) a tArticleRights (tabulka,
ktora reprezentovala opravnenia k znalostiam) budu odstranené, pretoze stracaji opod-
statnenie a nie je ich viac potreba uchovévat v databéze.

5.3 Editor znalosti v ALVAO WebApp

Ciel tejto zmeny je maf moznost vytvarania a tpravy znalosti s vyuzitim HTML forma-
tovania.

5.3.1 Scenare budiiceho pouZitia editoru znalosti

Clen riesitelského timu vyriesi poziadavku a chce z postupu riesenia vytvorit novii znalost
do bézy znalosti. Pri vytvarani novej znalosti nastavuje k akym sluzbam je znalost
priradend a pripadne publikuje znalost ziadatelom. ALVAO WebApp poskytuje editor
pre vytvaranie znalosti s moznostou HTML formétovania.

Clen riesitelského timu zisti nedostatky (netplné, alebo chybné informécie) v znalosti
v baze znalosti. Nazov, anotaciu alebo text vybranej znalosti upravuje v editore v ALVAO
WebApp. Pri tprave textu je mozné vyuzit HTML formatovanie.

Clen riesitelského timu pridava alebo odstraiiuje znalosti k sluzbam. Pri tiprave zna-
losti mé moznost pridat, alebo odstranif priradenie znalosti k sluzbam.

Clen riesitelského timu zapina alebo vypina publikovanie znalosti Zziadatelom. Pri
uprave znalosti mé moznost zapnif, alebo vypnut publikovanie znalosti ziadatelom.

Clen riesitelského timu priklad4 k znalosti prilohu pri vytvarani znalosti, alebo pri jej
tprave. Clen rieSitelského timu vklad4 do textu znalosti obrazky pri vytvarani znalosti,
alebo pri jej aprave.

5.3.2 Vytvorenie a uprava znalosti

Ciel tejto zmeny je moznost vytvarania a tpravy znalosti s vyuzitim HTML forma-
tovania. Na stranke s formuldrom pre vytvaranie a upravu znalosti buda nasledujtce
komponenty:

1. Nazev - pole pre zadanie nizvu znalosti. Povinna polozka.
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8.

. Anotace - viacriadkové pole pre zadanie anotacie znalosti. Bez podpory HTML

formatovania.

Text - viac riadkové pole pre zadanie textu znalosti. S podporou HTML formato-
vania a s moznostou pridavania obrazkov do textu. Povinna polozka.

. Panel nastrojov pre forméatovanie textu - obsahuje funkcie pre formatovanie textu,

pridévanie odkazov a vkladanie obrazkov do textu.

. Prilohy - zoznam priloh (pokial nie je pripojena Ziadna priloha, zoznam nie je vi-

ditelny) a tlacidlo pre pripojenie priloh k znalosti.

Znalost priradena do sluZeb — zoznam sluZieb, do ktorych je znalost priradena.
Zobrazuju sa prvé 3 sluzby, do ktorych je znalost priradend, radené podla abecedy
ako tri, zobrazuju sa na konci zoznamu tri bodky. Tlacidlo (ceruzka) upravit otvori
modalne okno pre Gpravu priradenia znalosti do sluzieb.

Publikovat Zzadateltim - Pokial je volba Publikovat Zadateliim zapnutd, znalost
bude moct zobrazit kazdy, kto ma SLA na sluzbéach, ku ktorym je znalost priradena,
inak bude moct znalost zobrazit len ¢lenovia riesitelskych timov sluzieb, ku ktorym
je znalost priradena.

Tlacidlo OK - ulozi zadané hodnoty a vytvori znalost.

Ak nebude vyplnené pole pre nazov a text znalosti, pri odoslani sa nevyplnené pole
oramuje Cervenym ramom s textom Zadejte text znalosti. HTML editor pre text znalosti
bude CKeditor:

licencia umozinuje pouzitie aj v proprietarnom software

podpora ¢eského, slovenského, anglického, nemeckého a polského jazyka (celkovo
podpora 66 jazykov), ¢im sa pokryju jazykové mutécie systému ALVAO.

pre vizuélny $tyl obsahu je mozné pouzivat CSS pravidla zo stranky, ¢im sa dodéva
nativny vzhlad znalosti v ALVAO WebApp

podpora predvoleného formétovania (napr.: preddefinované nadpisy troch trovni
a pod.)

Z celej palety funkcii CKEditor-u sa pouziju nasledujice funkcie:

tucné
kurziva
poddiarknutie

odrazky
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PoZadavky Katalog sluZeb Béaze znalosti Aktualni zpravy (3) REUESIEENTTIGRY I

©

Nova znalost

Prohledat poZadavky .. - 0

Nazev: * 1

Anotace: 2

Text: *

cli A A B f U eSS = = =coch @ |4

Pilohy:

Pfipojit pfilohu 5

Znalost pfifazena do sluzeb:
Sluzba1, Sluzba2, Sluzba3, ... 6

# upravit

O Publikovat Zadatelum 7

8

Obrazek 5.4: Formular pre vytvorenie a Gpravu znalosti

e (Cislovanie

e zmenSit odsadenie

e zvissit odsadenie

e zarovnanie textu (vlavo, na stred a vpravo)
e vkladanie odkazov

e rusenie vlozenych odkazov

e zmena na predvoleny format

e odstranenie formatovania

Modélne okno Vyberte sluzby 5.5 sa zobrazi po kliknuti na tlac¢idlo (ceruzka) upravit.
Modalne okno obsahuje:
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Vyberte sluzby

—

I Ano
ITAT - HW Ne
IT/IT - problém s provozem Ne
Marketing Ano
Marketing/Marketing - Online Ne
Marketing/Marketing - Spréva marketingevich aktivit Ne
Vivoj Ne
Vjvai/Vyvoj - Incidenty Ne

Vjvai/Vjvoj - Problémy Ne

DR @®OOO0CO®OO00E§

Vjvai/Vioj - Zlepiovac névrhy Ne

2

Storno

Obrazek 5.5: Modalne okno pre tpravu priradenia znalosti k sluzbam

1. Zoznam sluZieb - zoznam sluzieb, v ktorych je prihldseny uzivatel ¢lenom riesi-
telského timu. Sluzby, ku ktorym je znalost uz priradena, st zvolené.

2. Potvrdenie/zrusenie - kliknutim na tlac¢idlo OK sa potvrdi zvolené priradenie
znalosti do sluzieb a modélne okno sa zatvori. Nasledne sa upravi prehlad znalosti,
ku ktorym je znalost priradend. Kliknutim na tlacidlo Storno sa zruSia zmeny
a modalne okno sa zatvori.

Pre tpravu znalosti sa pouziva rovnaky formular s vyplnenymi hodnotami upravovanej
znalosti v poliach formulara, priloZenymi prilohami, s vyplnenym zoznamom Znalost
prirazend do sluZeb a volbou Publikovat Zadatelim.

5.4 Pri zakladani novej poZiadavky zobrazovat aktuilne
spravy a znalosti sluzby

Ciel zmeny je zniZenie poctu zaloZenych poziadaviek, ktoré je Ziadatel schopny vyriesit
sam, pomocou znalosti z bazy znalosti a aktualnych sprav sluzieb. Pri prechadzani kata-
16gu sluzieb sa ziadatelovi zobrazuju vybrané znalosti z bazy znalosti a aktualne spravy,
aby sa ziadatel mohol rozhodnit sam, ¢i potrebuje zalozit poziadavku, alebo je schopny
problém vyriesit sam len s asistenciou znalosti a aktualnych sprav.

5.4.1 Scenare budiceho pouzitia aktualnych sprav a znalosti pri zakla-
dani novej poziadavky

Ziadatel chce zalozif poziadavku v ALVAO WebApp cez katalég sluzieb. Prechddzanim
katalégu sluzieb sa mu zobrazuju v kazdej zvolenej sluzbe vybrané spravy a znalosti
vybranej sluzby. Na zdklade informdcii zo znalosti a sprav ziadatel nemusi zaloZit pozi-
adavku, pretoze ziskané informécie mu pomozu vyriesit poziadavku.
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Ziadatel moze z katalégu sluzieb zobrazif aj dalsie znalosti a spravy vybranej sluzby
a nasledne v nich vyhladavat.

Clen riesitelského timu sluzby vyberie cez katalég sluzieb sluzbu, ku ktorej chce
vytvorif novia znalost alebo novi spravu. Cez prikaz (+) novd znalost alebo (+) novd
zprdva sa otvori formular pre vytvorenie novej znalosti, resp. novej spravy.

Clen riesitelského timu sluzby vyberie cez katalég sluzieb sluzbu a vo vybranych zna-
lostiach a spravach hlad4 znalost, resp. spravu, ktort chce upravit. Pri upravovani moze
zmenif poradie zobrazenia znalosti a sprav. Cim nizsie poradie zobrazenia, tym vyssie
sa zobrazuje znalost a sprava v zozname v kataldgu sluzieb. Pripady uZzitia katalégu
sluzieb s aktualnymi spravami a znalostami s graficky znazornené diagramom v prilohe
A.2. Specifikicia pripadov uzitia je v prilohe v kapitole A.1.4.

5.4.2 Aktualne spravy a znalosti v katalogu sluzieb

AI_VAO Pozadavky Katalogsluzeb Baze znalosti Aktualni zpravy (3) RESIESIHETERS

Prohledat poZadavky . - 0

Vyberte sluzbu z katalogu sluzeb

N Aktualni zpravy sluzby (5) 1
@:uvy poadavek

13.10.2014 15:30
Text.

Nefungujici pfipojent na ...
13.10.2014 15:29
Vyberte pozadovanou sluzbu: Text lanku...

Nefungujici pfipojent na mail server
13102014 15:29

Postup. co délat v pfipadé, Ze se nemiZete pripojit na mailovy pan
Znalosti pro tuto sluzbu (23)

Anotace k élanku v sluzbé IT - HW

IT - problém s
provozem

Clanek v sluzbé IT - HW 2
Anotace k élanku v sluzbé IT - HW 2

Nefungujici pfipojent na ...
Anotace k éldnku...

Nefungujici piipojent na mail server

Postup, co délat v pfipadé, Ze nefunguje piipojeni na mailovy server.
Treti &lanek

Anotace k tFetimu ¢lanku

Dal3i znalosti... 6

Obrazek 5.6: Kataldg sluzieb so spravami a znalostami sluzby

Aktudlne spravy sluzby (1) st zobrazované nasledovne:

e v zatvorkach pri nadpise sa zobrazuje celkovy pocet vSetkych aktudlnych sprav
vo vybranej sluzbe

e maximalne sa zobrazuje zvoleny pocet sprav vybranej sluzby

e vybrana sprava zo zoznamu sa zobrazi na novej stranke
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e zobrazuju sa spravy, ktoré nie s skryté (aktudlny datum je mensi, nez datum
Skrygt po)

Radenie sprav sluzby:
1. priméarne sa radi vzostupne podla Poradi zobrazeni
2. sekundéarne sa radi zostupne podla ddtumu vytvorenia spravy

Tlac¢idlo (+) novd zprdva (2) je viditelné len ked je prihlaseny uzivatel ¢lenom riesi-
telského timu vybranej sluzby. Po kliknuti na tla¢idlo sa otvori formular pre vytvorenie
novej spravy. Nova sprava bude priradend k vybranej sluzbe (v zozname sluzieb bude
vybrana sluzba, z ktorej sa zavolala funckia pre vytvorenie novej spravy). Po kliknuti
na tlacidlo Dalsi zpravy (3) sa otvori stranka so vSetkymi aktudlnymi spravami vSetkych
sluzieb.

V pripade, Ze sa na danej sluzbe nezobrazuju ziadne spravy (bud nie st ziadne
vytvorené, alebo st vSetky skryté), zoznam Aktudlni zpravy sluzby sa nezobrazuje (ani
nadpis). Znalosti sluzby (4) st zobrazované nasledovne:

e zobrazuje sa zvoleny pocet znalosti z bazy znalosti vybranej sluzby
7’ X 7’ . 7
e vybrand znalost zo zoznamu sa zobrazi na novej stranke

e v zatvorkach pri nadpise bloku je zobrazeny celkovy pocet znalosti, ktoré st pri-
radené k danej sluzbe

Radenie vybranjch znalosti sluzby:
1. primérne sa radi vzostupne podla Pofadi zobrazeni
2. sekundarne sa radi zostupne podla ditumu poslednej ipravy znalosti

Tlac¢idlo (+) novd znalost (5) je viditelné len, ked je prihlaseny uzivatel ¢lenom riesi-
telského timu vybranej sluzby. Po kliknuti na tlacidlo sa otvori formular pre vytvorenie
novej znalosti. Nova znalost bude priradena k vybranej sluzbe. Po kliknuti na tlacidlo
Dalsi znalosti. .. (6) sa otvori uvodné stranka bazy znalosti, kde budi v zozname znalosti
vSetky znalosti z vybranej sluzby, ku ktorym ma uzivatel pristup (tzn. znalosti, ktoré
st priradené k sluzbam, na ktorych ma uzivatel SLA a zaroven st publikované pre ziada-
telov a znalosti, ktoré st priradené k sluzbam, v ktorych je uzivatel ¢lenom riesitelského
timu sluzby). Vyhladédvanim v baze znalosti sa vyhladédva vo vSetkych znalostiach, bez
ohladu na kontext sluzby, z ktorej bolo presmerované na bazu znalosti.

V pripade, ze danej sluzbe nie s priradené ziadne znalosti, zoznam Znalosti pro tuto
sluzbu sa nezobrazuje (ani nadpis).

Ak bude katalég sluzieb zobazeny na zariadeni s izkym displejom, poradie zobrazenia
bude nasledujtce:

1. pole pre vyhladévanie sluzby
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2. informécie o vybranej sluzbe
3. aktudlne spravy sluzby

4. podsluzby vybranej sluzby
5. znalosti pre vybrant sluzbu

Rovnaké informécie (aktudlne spravy sluzby a znalosti danej sluzby) sa zobrazuju aj
na stranke s formularom pre zaloZenie novej poziadavky. Ak bude tento formuléar zobra-
zeny na zariadeni s tizkym displejom, poradie zobrazenie bude nasledujice:

1. vybrana sluzba

2. aktudlne spravy sluzby

3. formular pre novi poziadavku
4. znalosti pre vybranua sluzbu

Diagram navéznosti obrazoviek pre katalég sluzieb je na obrazku: A.10.

5.4.3 Pole pre zadanie poradia zobrazenia

Polozka Poradi zobrazeni 7?7 urcuje poradie znalosti v zozname znalosti v baze znalosti
a v zozname Znalosti pro tuto sluzbu v katalogu sluzieb. Cim niZ$ie poradie zobrazenia
znalosti, tym vySSie je znalost v zoznamoch. Pole vo formulari pre vytvorenie/tpravu
znalosti je viditelné vzdy a predvolena hodnota je 10. Pole je vo formulari medzi volbou
Publikovat Zadatelim a tlacidlom pre potvrdenie formulara OK.

Znalost pfifazena do sluZeb:
Sluzba1, Sluzba2, Sluzba3, ...

# upravit

O Publikovat Zadatelum
Poradi zobrazeni:

10

Obrazek 5.7: Polozka Portadi zobrazeni vo formulari pre tpravu znalosti
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5.4.4 Zmena poctu zobrazenych sprav a znalosti v katalégu sluzieb

Ak bude poziadavka na zmenu pocétu zobrazovanych aktualnych sprav sluzby v kata-
16gu sluzieb, bude potrebné upravit hodnoty v tabulke tProperty v ALVAO databazi.
Vlozenim, alebo upravenim riadku, kde hodnota v stlpci sProperty bude: Service-
Desk.ServiceCatalogue.NewsCount a do stipca iPropertyValue sa vlozi pocet
zobrazovanych aktudlnych sprav sluzby.

Ak bude poziadavka na zmenu poctu zobrazovanych znalosti danej sluzby, postup
je rovnaky ako pri zmene poc¢tu aktualnych sprav.

Oba riadky nemusia byt v databézi pritomné a v tom pripade sa pracuje s predvo-
lenymi hodnotami.Predvolené hodnoty:

e 3 aktudlne spravy

e 5 znalosti

5.5 Vyhladavanie v nazve prilohy

Ciel tejto zmeny je priniest presnejsie a relevantnejsie vysledky hladania v baze znalosti.

5.5.1 Scénare budiiceho pouzitia vyhladavania v nazve prilohy

Uzivatel vyhladédva v baze znalosti. Hladany vyraz sa vyhladdva aj v nazve priloh pri-
loZzenych k znalostiam. Znalost, pri ktorej je prilozena priloha s ndzvom odpovedajicim
hladanému textu sa zobrazi vo vysledkoch hladania.

5.5.2 Vyhladavanie a zobrazovanie vysledkov po hladani i v nazvoch
priloh

Baze znalosti

Zadejte hledany text:

m fel

Pocet nalezenych znalosti: 2

IT élanek 1
aa

IT &lanek 2
anotace k IT clanek 2

pfilohy: IT_priloha.png, dotaznik.pdf

Obrazek 5.8: Vysledok hladania v baze znalosti aj so zobrazenymi prilohami
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Vo vysledkoch vyhladdvania 5.7 v béze znalosti sa okrem nazvu a asti anotécie
(alebo textu znalosti, ak nie je anotacia znalosti zadand) zobrazuju aj priloZené prilohy.
Na prilohy je mozné kliknut, ¢im sa priloha ulozi do pocitaca (Standardné spravanie).

Ak hladany vyraz odpovedd nazvu prilohy, nizov prilohy je zvyrazneny tuénym
pismom. Ak hladany vyraz odpoveda len nézvu prilohy, tato znalost sa zobrazuje vo vy-
sledkoch vyhladdvania v baze znalosti.

5.6 VloZenie textu znalosti do spravy

Cielom zmeny je mat moznost prilozit text znalosti do sprav. Uzivatel nemusi posielat
odkaz na znalost a tym padom sa znalost mozZe cez spravu dostat aj k uzivatelom, ktori
nemaji dostatoéné opravnenia, aby mohli znalost zobrazit.

5.6.1 Scenare budiiceho pouZitia vkladania textu znalosti do spravy

Pri posielani spravy uzivatel vkladd text znalosti do sprévy. Zo zoznamu znalosti, ktoré
moze zobrazif, vyberie znalost a text vybranej znalosti sa vlozi na zaciatok textu spravy.

5.6.2 Navrh vloZenia textu znalosti do spravy

Posielanie sprav je mozné ako zo Service Desk Console, tak aj z ALVAO WebApp, takze
je nutné zabezpecit moznost vybrat znalost, ktorej text sa méa vlozit do spravy v oboch
pristupoch k ALVAO Service Desk.

Pri posielani spravy (obrazok ??) je na zalozke VioZeni tla¢idlo Bdze znalosti (1). Po
kliknuti na tlacidlo Bdze znalosti sa otvori okno Vyberte znalost (2). V okne je zoznam
vsetkych znalosti, ktoré moéze prihldseny uzivatel zobrazit. V zozname sa daji zobrazif
stipce (predvolené stipce st oznacené tucne):

e Nazev

e Anotace

e Sluzba — nézov sluzby vritane cesty, pripadne prazdny textovy refazec
e Publikovat Zadateliim

e Poradi zobrazeni

e Autor

e Vytvoreno

e Naposledy upravil

e Naposledy upraveno

e Odstranéno
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Tomas Pramuka
ALVAO

Riizné

CRM

ALVAO Helpde...
ALVAO Mailbox...

A
1B

b

Tec
A M Naiit.
Odadleni vivoje
Qddéleni vivoje
ALVAO Mailbox
Technickd pod...
ALVAQ Asset M

EEEEE

‘

Spuiténi virtualni prezentace
Hromadné rozeslani e-maili
IE - Chyba SQL error 40
MailboxReader
aliajit v ALVAO Asset”
B.exe
ace implementaci u zakaznikd
fungavani Technické pomaci ALC
teader se nespusti po restartu serveru
Sestaveni buildu a jeho testovani
Vzorovd databdze pro programovani a testovani
MailboxReader - SSL pipojeni
Odpovéd na oznameni chyby v produktu
AM - nalezeni poditacd, kde se wyskytuje soubor XXX v d..

o

0K Stomo

Obrazek 5.9: Dialég pre vybranie znalosti v Service Desk Console

Zo zoznamu nie je mozné vybrat viac znalosti naraz.

Text vybranej znalosti sa vlozi podla vybraného formatovania spravy (HTML alebo
prosty text — bez formétovania) do textu spravy.

Ak bol kurzor umiestneny v poli pre pisanie textu, text vybranej znalosti sa vlozi
na miesto kurzoru. Ak nebol, text vybranej znalosti sa vlozi na miesto v texte, kde
sa kurzor naposledy nachadzal. V pripade, ze kurzor este nebol v poli pre pisanie textu
aktivny, vlozi sa text znalosti na ziaciatok textu.

Pri pisani spravy s vyuzitim HTML formatovania v ALVAO WebApp sa tla¢idlo Bdze
znalosti nad HTML editorom spravy nie je vidtelné a miesto neho sa vytvori tlacidlo
Bdze znalosti do editora spravy 5.8. Ak sa zvoli moznost pisania spravy bez HTML
formatovania, zobrazi sa tla¢idlo Bdze znalosti nad polozkou pre zadanie textu spravy.

Text znalosti spravy moze vlozit len ¢len riesitelského timu alebo mimoriadny riesitel
aspon jednej sluzby. Ostatni uzivatelia tlac¢idla pre vlozenie znalosti do textu spravy
nemaji zobrazené.

HTML

Obrazek 5.10: Editor pre pisanie spravy s vyuzitim HTML formatovania

Po kliknuti na tlac¢idlo Bdze znalosti sa otvori modalne okno so zoznamom vsetkych
znalosti 5.9, ktoré méze prihlaseny uzivatel zobrazit. Pre lepsiu orientciu v znalostiach
moze uzivatel vyuzit vyhladavanie v znalostiach. Po kliknuti na tlacidlo Zobrazit zna-
lost sa zobrazi detail znalosti. Po kliknuti na znalost v zozname sa vlozi text znalosti
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do spravy a modalne okno sa zatvori. Ak je sprava formatovand pomocou HTML, text
znalosti sa vlozi so zachovanym HTML formatovanim, inak sa vlozi v prostom texte bez
formatovania.

Vyberte élanek z baze znalosti

Zadejte hledany text

Prohledat znalosti ..

TEST

http://www.google.com  html jako prase

www.alvao.cz Nabidka Soubor -> Moznosti -> TEST

Zobrazit znalost

UPRAVIT ODSTRANIT

MailboxReader - SSL piipojent http://www.google.com

nahradte < za &It nahradte &lt: za &ampilt
html jako prase www.alvao.cz

www.test.com <a

Zaobrazit znalost

Nabidka Soubor -> MozZnosti -> Centrum Zabezpedeni ->Nastaveni centra zabezpecenr ->

Hromadné rozeslani e-maild Programovy pistup.

+&5¢izyaiéad 1. Pripravit hromadnou udalost
s kontakty na pfijemce zpravy (e-mail). 2. Do Bububu

Zabrazit znalost

Naposledy upraveno:

Pfilohova znalost 19.5.2015

test aaa

Obréazek 5.11: Dialég pre vybranie znalosti v Service Desk Console

5.7 Statistika vyuZitia ¢lankov

Meranie po¢tu pristupov na jednotlivé znalosti zjednodusuje rozhodovanie, ¢i je znalost
stale aktualna a uzivatelia ju zobrazuju, alebo ¢i je spravne napisana. Nespravne napisana
znalost je Gasto zobrazovand, ale stale sa zakladaju poziadavky s problémom, ktory
znalost riesi alebo popisuje. Statistika pristupov a jej vyhodnocovanie poméha udrziavat
bazu znalosti aktuélnu.

5.7.1 Analyza a navrh spdésobu merania Statistiky

Pre meranie statistik navstevnosti webovych stranok sa pouzije nastroj Google Analy-
tics, ¢im sa zmenS$ia néklady na implementéciu a vyuzije sa funkcionalita komplexného
nastroja.

Po vytvoreni a prihlaseni sa na Google tcet sa ziskaju vsetky potrebné informacie
na meranie navstevnosti:

e jedinecné TrackinglID, ktoré priradi namerané hodnoty k uctu

e Tracking Code, kdd, ktory sa vlozi do stranky a posiela idaje o navstevnosti
na server
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Informécie potrebné pre meranie navstevnosti sa ulozia do databézy, ¢o bude systému
signalizovat, Ze sa meria navstevnost webovych stranok a Ze sa vkladd Tracking Code
do kazdej stranky ALVAO WebApp. Asynchrénne volania sa posielaju zv1ast pri tspes-
nom vrateni odpovede od serveru (kéd odpovede 200).

5.8 Integracia bazy znalosti na Microsoft SharePoint

Cielom zmeny je integrovat systém ALVAO s bazou znalosti v prostredi SharePoint.
ALVAO bude mat pristup k zoznamu dokumentov ulozenych v kniznici na SharePoint-e
a bude zobrazovat data o dokumentoch v ALVAO WebApp. Znalost je na SharePoint-e
reprezentovand dokumentom (textovym, tabulkovym, atd ...).

5.8.1 Scenare budiuceho pouzitia integracie ALVAO na Microsoft Sha-
rePoint

Po kliknuti na tlac¢idlo Bdze znalosti v. ALVAO WebApp bude uzivatel presmerovany
do korena zoznamu dokumentov na SharePoint-e, kde st uloZené znalosti, v ktorych
moze vyhladdvat pouzitim funkcie pre vyhladévanie v dokumentoch. Zobrazovanie a vy-
hladdvanie v dokumentoch je v rézii SharePointu, ALVAO WebApp sluzi ako vstupny
bod.

Nové znalosti a Gprava existujtcich znalosti je v rézii SharePointu. Vytvarat a upra-
vovat znalosti mozu uzivatelia, ktori maji nastavené opravnenie na pridavanie a ipravu
dokumentov v zozname dokumentov. Pridavanie a pravy opravneni pre zoznam je v ré-
7Zii administratora SharePoint-u.

V katalégu sluzieb a vo formulari pre novi poziadavku uzivatel vidi ndzvy znalosti
uloZenych v zozname dokumentov na SharePoint-e.

5.8.2 Analyza pristupu na Microsoft SharePoint

Pre prihlasenie uzivatela na SharePoint online (Office365) sa pouzije trieda SharePoin-
tOnlineCredentials a pre prihlasenie na lokdlny SharePoint server sa pouZije trieda Ne-
tworkCredential. Prihlasovacie tdaje sa od uzivatela ziskaju pred prihldsenim na Share-
Point.

Pre pristup k zoznamu dokumentov je nutné vediet ndzov, alebo jednoznacény identi-
fikdtor zoznamu, z ktorého sa budu ziskavat data. Maximalny pocet poloziek zo zoznamu
ziskatelny jednym dotazom je limitovany na 5000 poloziek [23]. Polozky zoznamu sa zis-
kavaju pomocou XML dotazu CamlQuery [19].

5.8.3 Navrh integracie ALVAO na Microsoft SharePoint

Pouzivanie bazy znalosti na SharePoint-e sa zapne vlozenim URL kniznice dokumentov
do databazy do tabulky tPropert. Po vlozeni URL do databazy budu vSetky existujice
znalosti a funkcionalita ALVAO béazy znalosti nedostupné. Odstranenim URL kniZnice
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dokumentov z databazy sa vypne pouZzivanie bazy znalosti na SharePoint-e a zapne
sa funkcionalita ALVAO béazy znalosti.

Pre spravne zobrazovanie znalosti zo SharePoint-u v katalégu sluzieb v jednotlivych
sluzbéch je nutné vytvorit na SharePoint-e stromovt Struktiru zloZiek v kniznici do-
kumentov tak, aby nazvy zloziek odpovedali ndzvom sluzieb. Po vytvoreni dokumentu
vo vybranej zlozke bude tento dokument odpovedaf znalosti priradenej do sluzby s né-
zvom zlozky. Dokumenty v koretiovej zlozke kniznice reprezentuju nezaradené znalosti.

Druha podmienka spravneho zobrazovania znalosti v kataldgu sluzieb je vloZenie
stipca Alvao.Order do kniznice dokumentov. Podla hodnoty v stipci sa budt znalosti
v ALVAO WebApp radit.

Postup vlozenia stlpca Alvao.Order do kniznice dokumentov:

e v Microsoft SharePoint vybratf kniZznicu obsahujicu ¢ldnky bazy znalosti, ktora
bude integrovanid do ALVAO WebApp

e Na zalozke Library(1) pouzit prikaz Library Settings (2)

E&c‘. to Excel I =]
Open with Explorer - L
Edit  New Quick §| Library
Par rary Step &

e Vyplnit formular pre pridanie nového stipca podla obrazku ?7?:

1. Zadat hodnotu Column name Alvao.Order(4)

Zvolif typ nového stipca na é&islo (5)

Nastavit novy stipec ako povinny (6)

Nastavit minimalnu a maximaln hodnotu nového stipca (7)

Otk N

Nastavit 0 desatinnych miest, teda hodnoty nového stipca budi celé ¢isla (8)

6. Nastavit predvoleni hodnotu nového stipca na 10 (9)

e Potvrdif formular klinutim na tlac¢idlo OK.

Po nastaveni sa v kataldgu sluzieb bude zobrazovat nizov znalosti zo SharePoint-u
a po kliknuti na znalost sa otvori jej detail na SharePoint-e.
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Settings » Create Column o

Name and Type

Type a name for this column, and select

the type of information you want to storg

Column name: I

Order

In the column.

Additional Column Settings

Specify detailed options for the type of
information you selected.

The type of information in this column is:

Single line of text
Multiple lines of text

e —— {TOM)

@® Number (1, 1.0, 100)
currency (3, ¥, €) 5
Date and Time
Lookup (information already on this site)
Yes/No (check box)
Person or Group
Hyperlink or Picture
Calculated (calculation based on other columns)
Task Outcome
External Data
Managed Metadata

Description:

Require that this column contains information: 6
® Yes No

ENTorce unique values: 7
Yes @® No

You can specify a minimum and maximum allowed value:

Min: |1 | Max: 9999 7

Number of decimal places:

Default value:

® Number Calculated Value 9
10

Show as percentage (for example, 50%)

# Add to default view

Obrézek 5.12: Formular pre vytvorenie nového stipca
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Kapitola 6

Knowlede management v ALVAO
Service Desk 8.1 - Implementacia

Obsahom tejto kapitoly je popis rieSenia jednotlivych Casti bazy znalosti v poradi, v akom
boli navrhnuté a naimplementované. Implementacia prebiehala vo vyvojovom studiu
Microsoft Visual Studio 2013 pomocou frameworku ASP.NET MVC 4, nad databazou
Microsoft SQL Server 2012. Konzolova cast aplikacie bola implementovanid pomocou
frameworku MFC C++4. Naimplementované funkcionalita bola testovand manudlnym
testovanim.

6.1 Zmena databazy

Prvy krok v implementdcii je Gprava databézy podla navrhu. Je vytvorend tabulka Ar-
ticleHdSection a upravend tabulka tArticle. Dal§im krokom je priradenie znalosti, ktoré
sa vo verzii 8.0 priradené do sekcii k sluzbam. Pred spustenim aktualizacie databazy
je nutné premenovat sekcie tak, aby odpovedali ndzvom sluzieb. Pri prechadzani na ver-
ziu 8.1 je tento tkon dolezity pre spravnu migraciu znalosti, ¢o je vlastne automatické
priradenie znalosti k sluzbam. Ak Ziadna sekcia nebude premenovand na nazov sluzby,
bude nutné znalosti priradit k sluzbam ruéne. Pomocou databazového kurzoru sa pre-
chadzaju zaznamy v tabulke tKbSection, v ktorej su ulozené sekcie. Zo zaznamu sa ziska
nazov sekcie. Nasledne sa zistuje, ¢i nézov sekcie odpovedd nazvu aspon jednej sluzby.
Ak sa najde zhoda, vlozia sa do novej tabulky ArticleHdSection dvojice znalosti, ktord
je v sekcii, na ktora ukazuje databazovy kurzor a sluzba, na ktora bola sekcia premeno-
vana. Znalosti zo sekcii, ktorych nazov neodpoveda ziadnej sluzbe, si1 nezaradené a teda
nie st v ziadnom zdzname v ArticleHdSection. Nésledne st odstranené zbytoéné tabulky
tArticleKbSection, tArticleRights a tKbSection.

So zmenou databédzy podla névrhu sa ukladaju aj dve databazové funkcie, ktoré
zjednodusia pracu s pravami uzivatelov nad znalostami po priradeni k sluzbam. Funkcia
ftCanManageKnowledge vracia tabulku, v ktorej st ulozené ID znalosti, ktoré moze uzi-
vatel upravovat. Jednozna¢ny identifikator uzivatela je jediny parameter funkcie. Druhé
funkcie ftCanReadKnowledge vracia tabulku, v ktorej st uloZené ID znalosti, ktoré moze
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uzivatel zobrazif. Funkcia mé znova jeden parameter a to je jednoznac¢ny identifikdtor
uzivatela.

6.2 Implementacia bazy znalosti

Serverova cast bazy znalosti je tvorend radiGom KnowledgeBaseController, ktory ma
za ulohu pripravit data, ktoré sa buda zobrazovat v jednotlivych pohladoch. Klientska
Cast je tvorend z pohladu Index, ktory je zloZeny z ¢iastoénych pohladov _ArticlesSearch
a _ArticlesList, a pohladu Manage. Uzivatelské akcie v pohladoch spracovéiva a vykonéva
JavaScript.

Po nacitani stranky sa asynchrénnym AJAX-ovym volanim inicializuje zoznam vset-
kych znalosti, ktoré moze uzivatel zobrazit. Tento zoznam je reprezentovany modelom
KnowledgeListModel a v prehliadaci je vykresleny v ¢iastoénom pohlade _ArticlesList. Po
zadani textu do komponenty pre vyhladdvanie sa zadany text asynchrénne vyhlada v né-
zvoch, anotaciach, textoch a prilohach znalosti a vysledok sa znova zobrazi v zozname
v Ciasto¢nom pohlade _ArticlesList.

Polozky v zozname znalosti s tvorené nazvom znalosti a ¢astou anotacie alebo textu
znalosti. Cela polozka je odkaz a po kliknuti na polozku sa zobrazi detail znalosti. Detail
znalosti je reprezentovany modelom Knowledge. Detail znalosti sa ziska asynchrénnym
volanim funkcie radi¢a KnowledgeController, ktory pripravi data pre pohlad Index.

Detailu znalosti je mozné zvicsit Sirku pouzitim posuvnika, ktory je zobrazeny medzi
zoznamom znalosti a detailom znalosti. Maximélna Sirka detailu znalosti je 90% a mini-
malna $irka je 20% Sirky stranky.

Zoznam znalosti, ako aj detail znalosti, ma vlastny vertikdlny posuvnik, takze pri
postvani postvniku v zozname znalosti bude detail znalosti stéle viditeIny.

V pripade, ze Sirka displeja, na ktorom je baza znalosti zobrazend, je priliz tzka,
sa po kliknuti na polozku zo zoznamu znalosti zobrazi iba detail znalosti. Po zavreti
detailu znalosti sa znova zobrazi zoznam znalosti. Tento sp6sob zobrazenia sa vyuziva
pri pristupe do bazy znalosti z mobilnych zariadeni.

Kliknutim na tlac¢idlo SPRAVOVAT v pravom hornom rohu sa otvori stranka so spra-
vou bazy znalosti. Na stranke je zobrazeny zoznam, ktory je reprezentovany komponen-
tou grid. Pre spravne fungovanie komponenty je nutné napisat SQL dotaz do databézy,
ktory komponentu naplni datami, doplnit stipce, ktoré sa v komponente zobrazujt a na-
programovat akcie, ktoré je mozné vykonat nad jednotlivymi zdznamami v komponente.
V sprave bazy znalosti je mozné vykonat nad znalostami nasledujice akcie:

e Zobrazit - otvori detail znalosti v novom okne/na novej karte prehliadaca

e Upravit - otvori formular pre tipravy znalosti v novom okne/na novej karte preh-
liadaca

e Odstranit - ozna¢i znalost ako odstranent nastavenim priznaku v databazi
e Obnovit odstraneny - obnovi odstranenti znalost odstrdnenim priznaku v data-

béazi
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Spustenim akcie sa asynchrénne AJAX-ovym volanim zavola prislusna funkcia z radica
KnowledgeController.

6.3 Implementacia vytvarania a Gpravy znalosti

Nova znalost sa vytvori vyplnenim a odoslanim formuldra pre nova znalost. Formular
je zobrazeny v pohlade New. Formulér pre pravu znalosti je rovnaky ako formulér pre
nova znalost. Zmena je len v pohlade, v ktorom je zobrazeny. Uprava znalosti sa zob-
razuje v pohlade Edit. Tato duplicita formuléra je vytvorena kvoli zachovaniu tvaru url
adresy v tvare radic

akcia

id, kde akcia je mew v pripade novej znalosti, alebo edit v pripade tupravy znalosti.
Hodnoty znalosti st ulozené v modeli Knowledge.

Formular je tvoreny komponentmi pre zadanie jednotlivych poloziek znalosti. Délezi-
tym prvkom formulara je komponent pre zadanie textu znalosti. Pri zadavani textu
znalosti méa uzivatel moznost vyuzit HTML forméatovanie textu, pouZitim funkcii WY-
SIWYG! HTML editoru CKEditor.

Délezitou poziadavkou na text znalosti je vkladanie obrazkov priamo do textu zna-
losti. Pre spravne fungovanie tejto funkcionality nebolo mozné pouzit funkcionalitu pre
vkladanie obrazkov z HTML editora. Jedinou moznostou bolo vytvorenie vlastného tla-
¢idla a pridat ho do editora. Po kliknuti na tlac¢idlo sa zobrazi systémovy dialég pre
vyber obrazku. Po vybrati obrazku sa obrazok asynchrénne ulozi do doCasnej paméte.

Funkcionalita priradenia znalosti k sluzbam je zobrazend v modalnom okne, ktoré
obsahuje Giastoény pohlad _ArticleHdSection. V ¢iastoénom pohlade je zobrazeny kom-
ponent grid, ktord je naplnenéd datami o sluzbach, ku ktorym moze uzivatel znalost pri-
radif. Po potvrdeni vybratych sluzieb sa identifikdtory sluzieb asynchrénne posla radi¢u
KnowledgeController, ktory ich ulozi k modelu znalosti.

Potvrdenim formulara sa vykonané zmeny premietnu do databazy. Pri vytvarani
novej znalosti sa najprv ulozi model do tabulky tArticle. Funkcia insert vrati novy
identifikdtor znalosti. Po ziskani identifikdtora znalosti je mozné ulozit do tabulky Ar-
ticleHdSection priradenie znalosti k sluzbam.

Uprava znalosti je naro¢nejsia. V prvom kroku je potrebné odstranit z databézy ob-
razky, ktoré boli pri tprave z textu odstranené. Pred zobrazenim upravovanej znalosti
sa vSetky obréazky ulozia do docasnej paméite. Pri tiprave textu sa obrazky odstrania
len z docasnej paméte. Pred ulozenim zmien do databazy sa odstrania vSetky obrazky
z databdzy, ktoré su v texte znalosti. Nasledne sa ulozia tie obrazky, ktoré po tprave
ostali v dodasnej pamiéti. Priradenie znalosti k sluzbam sa uklad4 podobne. Miesto zisto-
vania rozdielu medzi databazou a vybranymi sluzbami z formulara sa zmaze priradenie
znalosti k sluzbam a nasledne sa vlozia do databazy aktualne data.

!'What You See Is What You Get - verzia textu zobrazend v editore je vzhladovo totozna s vyslednou
verziou textu
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6.4 Implementacia aktualnych sprav a znalosti v katalogu
sluzieb

Do katalégu sluzieb st pridané dva ¢iastocné pohlady:

o _NewsFA(Q) pre zobrazenie aktudlnych sprav sluzby

e _KnowledgeBaseFA(Q pre zobrazenie znalosti sluzby

Ciasto¢né pohlady sa zobrazujt len v pripade, Ze existuje pre sluzbu aspon jedna aktu-
alna sprava alebo znalost. Ak sa nezobrazuju aktudlne spravy sluzby, tak na ich mieste
sa zobrazia znalosti sluzby.

Vytvarané nové aktudlne spravy alebo znalosti z katalégu sluzieb, majta vo formulari
pre novu spravu/znalost predvolenu sluzbu, z ktorej sa novéa spravu/znalost vytvara.

Kliknutim na tlacidlo Dalsi znalosti... sa zobrazi béaza znalosti, kde v zozname
st zobrazené len tie znalosti, ktoré su priradené do sluzby, z ktorej uzivatel zobrazil bazu
znalosti. Tlacidlo Dals? zprdvy. .. vedie na prehlad vSetkych aktudlnych sprav v systéme.

V pripade, ze Sirka displeja, na ktorom je kataldg sluzieb zobrazeny, je priliz tzka,
odpoveda poradie prvkov na stranke navrhu (5.4.2). Poradie sa dosiahne preskladanim
HTML kédu pohladu pomocou JavaScript-u.

Aktualne spravy a znalosti sluzby vo formuléri pre nova poziadavku si riesené rov-
nako ako v katalégu sluzieb.

6.4.1 Implementacia zmeny poc¢tu zobrazenych sprav a znalosti v ka-
talogu sluzieb

Pre zmenu predvoleného poc¢tu aktualnych sprav a znalosti v katalégu sluzieb a vo for-
muléri pre novi poziadavku je nutné zmenit hodnoty v databéazi nasledujtcimi dotazm:

e Pridanie riadku s po¢tom zobrazenych aktualnych sprav do databazy
insert into tProperty(sProperty,iPropertyValue) values
(’ServiceDesk.ServiceCataloque.NewsCount’, 3);

e Uprava riadku s po¢tom zobrazenych aktualnych sprav v databaze
update tProperty set iPropertyValue = 3 where
sProperty = ’ServiceDesk.ServiceCataloque.NewsCount’;

e Pridanie riadku s po¢tom zobrazenych znalosti do databazy:
insert into tProperty(sProperty,iPropertyValue) values
(’ServiceDesk.ServiceCatalogue.KnowledgeCount’, 3);

e Uprava riadku s po¢tom zobrazenych znalosti v databézi:
update tProperty set iPropertyValue = 3 where
sProperty = ’ServiceDesk.ServiceCatalogue.KnowledgeCount’;
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6.5 Implementacia vkladania textu znalosti do spravy

Vkladanie textu znalosti do spravy je jedina zmena v baze znalosti, ktora sa implemen-
tovala aj v ALVAO Service Desk Console.

V ALVAO WebApp sa komponent jQuery TE? pre pisanie spravy upravil pridanim
tlacidla, ktoré otvori bazu znalosti v modalnom okne. V bazy znalosti v modalnom
okne je mozné vyhladavat a zobrazovaf detaily znalosti. Po vybrati znalosti sa jej text
vlozi do spravy. Ak sa sprava piSe v prostom texte, z textu znalosti sa odstrani HTML
formatovanie. Ak st v texte znalosti obrazky, je nutné ich ulozit do docasnej pamiéte
rovnakym spdsobom, ako pri tprave znalosti. Obrazky z docasnej pamite buda poslané
spolu so spravou ako prilohy a v texte na nich je ulozend referencia cid.

Text znalosti sa vklada na poslednii poziciu kurzora alebo na zaciatok spravy. Tato
funkcionalita je naprogramovana v JavaScript-e a musi fungovat na vSetkych podporo-
vanych prehliadacoch. Pre prehliadace (Mozzila Firefox, Google Chrome), ktoré podpo-
ruju vloZenie html kédu pouzitim funkcie execCommand s nazvom prikazu insertHtml,
nebolo nutné Specidlne programovat vkladanie textu na aktudlnu poziciu kurzora. Pre
ostatné prehliadace (IE9+) je nutné ukladat aktualnu poziciu kurzora a aktudlny vyber.
Pri vlozeni textu znalosti sa aktualny vyber nahradi textom znalosti. Pozicia kurzora
sa uklada pri kazdej vstupnej udalosti v editore (stlac¢anie klaves, klik mySou do editora,

V ALVAO Service Desk Console je v okne pre pisanie spravy na zalozke VioZeni tla-
¢idlo Bdze znalosti. Tlacidlo je aktivne vzdy, lebo do Service Desk Console ma pristup
uzivatel, ktory je ¢lenom riesitelského timu aspon jednej sluzby, takZe nie je nutné tes-
tovat opravnenie vkladania textu znalosti do spravy. Po kliknuti na tlac¢idlo sa zobrazi
okno so zoznamom znalosti, na ktoré mé uzivatel opravnenie ¢itat. V kontextovej ponuke
zoznamu nad vybranou polozkou je prikaz Zobrazit, ktory otvori detail vybranej znalosti
v prehliadac¢i. Ak sprava nie je pisana s vyuzitim HTML formétovania, text znalosti
sa vlozi v prostom texte.

6.6 Implementacia integracie ALVAO s bazou znalosti
na Microsoft SharePoint

Integracia ALVAO s bazou znalosti na SharePoint-e sa zapne po zadani nasledujiceho

prikazu do databazy:

insert into tProperty(sProperty,sPropertyValue) values

(’ServiceDesk.KnowledgeBase.SharePointDocumentLibraryUrl’,

’https://firma.sharepoint.com/SharePointKnowledgeBase/Forms/AllItems.aspx’) ;
Po zobrazeni katalégu sluzieb sa zobrazi modalne okno, do ktorého sa zadaju prihla-

sovacie udaje na SharePoint. Prihlasovacie idaje sa ulozia do Cookie siiboru s platnostou

8 hodin. Po prihlaseni sa pomocou CamlQuery ziskaji znalosti zo zlozky, ktord mé rov-

naky nézov ako zvolena sluzba. Pocet znalosti, ktoré sa zobrazia, sa ziska z databéazy.

2jQuery Text Editor
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V dotaze sa vysledok radi podla vytvoréno stipca Alvao.Order, ktory sa vytvori podla
postupu v navrhu.

6.7 Zhodnotenie riesenia v ALVAQO Service Desk

Naimplementovanda funkcionalita bola manualne otestovana autorom prace a testermi
vo firme ALVAO s.r.o. To zarucuje, Ze funkcionalita odpoved4 nadvrhom a najdené chyby
a nedostatky boli odstranené. Funkcionalita bola implementované priebezne a to umoziio-
valo vo firme ALVAO s.r.o priebezne nasadzovat verzie produktu s dokon¢enymi ¢astami
bazy znalosti do internej prevadzky. Okrem testovacich prostredi je teda riesenie pou-
Zivané aj na produkénom prostredi. Nedoslo k Ziadnej strate dat, ¢o by bolo brané ako
vazny nedostatok riesenia.
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Kapitola 7

Z.aver

V préci je popisané riesenie ALVAO pre riadenie podnikového IT, hlavne produkt Service
Desk, ktory sluzi ako kontaktny bod IT oddelenia a ziadatelov sluzieb, ktoré IT oddelenie
vo svojej spolo¢nosti pontika. Dalej st vysvetlené potrebné pojmy, ktoré ¢itatelovi popisu
ALVAO Service Desk a uvedu ¢itatela do problematiky navrhu rozsirenia bazy znalosti
na komplexnejsiu spravu znalosti v ALVAO Service Desk. Navrh vychédza zo stcasného
riesnia bazy znalosti a z analyzy konkuren¢ného riesenia ServiceNow. Navrhy boli schva-
lené vedenim vyvoja v spolo¢nosti ALVAO s kladenym dérazom na aktudlne potreby
a priania zdkaznikov, ktori budi pouzivat spravu znalosti v ALVAO 8.1.

Béza znalosti vo verzii ALVAO 8.1 je cast webovej aplikidcie ALVAO WebApp, ktora
umoziiuje spravovat a prehliadat vytvorené znalosti. Pridanim podpory HTML forméato-
a nova uroven zdelovania vizudlnych informéacii. HTML formétovanie umoznuje rychlo
a jenoducho vytvérat znalosti, ktoré st prehladné a lahko ¢itatelné. Zaroven je v dnes-
nej dobe podpora HTML formatovania povazovand za Standard. Priradenim znalosti
k sluzbam sa zjednodusSilo opravnenie pristupu k znalostiam. Nie je potrebné pracne
priradzovat pravo upravovat a ¢itaf znalost ru¢ne. Tieto préva implicitne uréuje rola
uzivatela v sluzbe, ku ktorej je znalost priradend. Zmeny v novej verzii dostali infor-
mécie zo znalosti blizie k ziadatelom ich zobrazovanim v katalégu sluzieb. Integréciou
ALVAO WebApp na kniznicu dokumentov v Microsoft SharePoint sa dosahuje prepoje-
nie s high-end riesenim spravy dokumentov.

Baza znalosti v ALVAO 8.1 spliia poziadavky, ktoré boli vytvorené pri planovani
zmien do verzie 8.1. Neustdly vyvoj a zlepSovanie produktov ALVAO sa bude v bud-
ucnosti istotne tykat aj bazy znalosti. Mnoho podnetov bude vychddzat z IT oddelenia
v spolo¢nosti ALVAO a aj od zdkaznikov, ktori budi s bazou znalosti pracovat. Uz pri
navrhovani novej funkcionality sa ratalo s budicim rozvojom. Momentalne sa pouziva
jednoduché vyhladavanie v znalostiach a do dalSej verzie sa pocita s pouzitim Full-text
search funkcionality na Microsoft SQL Server. Na pouzitie Full-text search funkcionality
nepriamo nadvézuje pokrocilé vyhladavanie v bdzi znalosti, kde by bolo mozné vyhla-
dévat len znalosti z uréitej sluzby, ¢i znalosti, ktoré maji hladany text v anotéacii a pod.
Dalsia moznost budiiceho rozsirenia je pridanie roly spravcu bazy znalosti na sluzbe, ¢im
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sa dosiahnie viiésia jednoznac¢nost pri uréovani prava upravovat znalosti. Hodnota po-
lozky urcujicej poradenie zobrazenia znalosti sa zadava manudalne ako celé ¢islo. To nuti
uzivatelov, aby si vytvorili vlastny systém uréovania hodnoty tejto polozky tak, aby boli
v katalégu sluzieb zobrazené vybrané znalosti. Tento pristup nie je jednoznacny a moze
sposobovat nechcené spravanie. Preto sa pocita so zmenou hodnoty polozky z ¢iselnej
hodnoty na preddefinované hodnoty v rozbalovacom zozname, ktoré budu jednoznac¢né.
Azda najvicsia moznost budicich rozsireni je v integracii ALVAO s MS SharePoint. Ako
kazdua funkcionalitu, aj integraciu so SharePoint-om chce vyvojovy tim vo firme ALVAO
vytvorit tak, aby ¢o najviac vyhovoala zdkaznikom, ktory ju budt pouzivat. Vo verzii
8.1 je navrhnutd a naimplementovana zakladna funkcionalita a do budicnosti sa rata
s viacerymi navrhmi priamo od zakaznikov. Zadavanie prihlasovacich iidajov pri pristupe
do katalégu sluzieb nie je pohodlné a preto sa v budiicnosti pocita s pouzitim Windows
autentizacie, teda do SharePoint-u sa uzivatel automaticky prihlasi cez ucet, pod ktorym
je prihlaseny k MS Windows.
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Priloha A

Navrhové diagramy

A.1 Diagramy pripadov uzitia

A.1.1 Pripady uzitia bazy znalosti

Zobrazit' detail znalosti

Vyhl'adat' zadany text
Upravit’ znalost’

Vytvorit’ novi znalost’
<<include=>=
Odstrénit’ znalost’

Obnovit’ odstranend znalost’

UzZivatel

<<extend=>

Upravit’ priradenie znalosti do sluzieb

<<extend=>

Zobrazit’ Spravu znalosti
Fiadatel Clen riegitel'ského timu sluzby

Obrézek A.1: Pripady uZzitia bazy znalosti
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A.1.2 Specifikacia pripadov uZitia bazy znalosti

Pripad pouzitia: Zobrazif detail znalosti

ID: KB1

Struény popis: Zobrazi sa detail vybranej znalosti

Primarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby, Ziadatel

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel méa pristup aspoii k jednej znalosti

Hlavny tok:
1. Pripad uzitia sa spusti, ked uzivatel vyberie ”Béze znalosti”z hlavného menu
2. Zo zobrazenych znalosti si uzivatel vyberie jednu znalost
3. Po kliknuti na znalost sa zobrazi detail znalosti

Nasledujtace podmienky:

1. Bola zobrazena vybrand znalost

Alternativne toky: Uzivatel nemé pristup k Ziadnej znalosti

Alternativny tok: Zobrazit detail znalosti: Uzivatel nemé pristup k Ziadnej znalosti

ID: KB1.1

Stru¢ny popis: Uzivatelovi nie sii pristupné Ziadne znalosti

Primarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby, Ziadatel

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel nemé pristup k ziadnej znalosti

Alternativny tok:
1. Alternativny tok sa spusti po 1. kroku hlavného toku
2. Uzivatel nemé zobrazené Ziadne znalosti

Nasledujtice podmienky: -

Pripad pouzitia: Vyhladat zadany text

ID: KB2

Stru¢ny popis: Uzivatelovi sa zobrazia znalosti, ktoré obsahuju hladany text

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby, Ziadatel

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady:
Uzivatel mé pristup aspon k jednej znalosti
Zadany text bol najdeny v aspon jednej znalosti

Hlavny tok:
1. Po zadani textu a kliknuti na tlactiko s lupou sa spusti pripad uZitia
2. Uzivatelovi sa zobrazia znalosti, ktoré obsahuju zadany text v nazve, anotécii,

texte, alebo v prilohe znalosti

Nasledujtice podmienky:

1. Boli zobrazené znalosti, ktoré obsahuju zadany text

Alternativne toky: Ziadna znalost neobsahuje zadany text

67



Alternativny tok: Vyhladat zadany text: Ziadna znalost neobsahuje zadany text

ID: KB2.1

Struény popis: Systém informuje uzivatela, ze v ziadnej znalosti sa nevyskytuje zadany
text

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby, Ziadatel

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel zadal text, ktory nie je obsiahnuty v nazve, anotécii, texte a
ani v ziadnej prilohe znalosti

Alternativny tok:
1. Alternativny tok sa spusti po kroku 1. hlavného toku
2. Systém informuje uzivatela, Ze nebola najdend Ziadna znalost

Nasledujtace podmienky: -

Pripad pouzitia: Zobrazit Spravu znalosti

ID: KB3

Stru¢ny popis: Uzivatel zobrazi stranku so spravou znalosti

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel je ¢lenom rieSitelského timu aspor jednej sluzby

Hlavny tok:

1. Uzivatel klikne na tlac¢itko ”SPRAVOVAT” na hlavnej stranke bazy znalosti
2. Zobrazi sa zoznam znalosti, ktoré st priradené do sluzieb v ktorych je uzivatel

¢lenom riesitelského tymu sluzby, alebo s nezaradené

Nasledujice podmienky: Zobrazi sa stranka so spravou bazy znalosti

Alternativne toky: -
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Pripad pouzitia: Vytvorit novia znalost

ID: KB4

Stru¢ny popis: Uzivatel vytvori novii znalost do baze znalosti

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel je ¢lenom riesitelského timu aspon jednej sluzby

Hlavny tok:

1. Na stranke so spravou bazy znalosti uzivatel klikne na tlac¢itko ” (+)nova znalost”
2. Uzivatel vyplni formulér pre nova znalost

2.1. Uzivatel vyplni ndzov znalosti
2.2. Uzivatel nepovinne vyplni anoticiu znalosti

2.3. Uzivatel vyplni text znalosti, kde je mozné pouzit HTML formétovanie a
vlozit obrazky do textu

2.4. Uzivatel nepovinne prilozi k znalosti prilohu
2.5. Uzivatel nepovinne priradi znalost k sluzbam

2.6. Uzivatel nepovinne zvoli zobrazenie znalosti aj Ziadatelom

3. Uzivatel potvrdi formulér

Nasledujtuce podmienky:
Do béze znalosti sa pridd nova vytvorena znalost Datum a ¢as vytvorenia znalosti je
¢as potvrdenia formuldra Autor znalosti je prihladseny uzivatel, ktory znalost vytvoril

Alternativne toky:
Uzivatel nezada nazov znalosti Uzivatel nezada text znalosti UzZivatel zrusi vytvaranie
novej znalosti

Alternativny tok: Vytvorit novi znalost: Uzivatel nezadd nazov znalosti

ID: KB4.1

Struény popis: Systém informuje uZivatela, Ze nezadal ndzov znalosti

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Pri vytvarani novej znalosti nie je zadany nazov znalosti

Alternativny tok:
1. Alternativny tok zac¢ina po kroku 3. hlavného toku
2. Systém informuje uzivatela, Ze nevyplnil povinni polozku s ndzvom znalosti

Nasledujtace podmienky:
Vstupné pole pre nazov znalosti je zvyraznené s chybovym hlisenim Znalost bez
zadaného nazvu sa nevytvori
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Alternativny tok: Vytvorit novi znalost: UZzivatel nezadé text znalosti

ID: KB4.2

Stru¢ny popis: Systém informuje uzivatela, Zze nezadal text znalosti

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Pri vytvarani novej znalosti nie je zadany text znalosti

Alternativny tok:
1. Alternativny tok zacina po kroku 3. hlavného toku
2. Systém informuje uzivatela, Ze nevyplnil povinni polozku s textom znalosti

Nasledujtce podmienky:
Vstupné pole pre text znalosti je zvyraznené s chybovym hldsenim Znalost bez zada-
ného textu sa nevytvori

Alternativny tok: Vytvorit novii znalost: Uzivatel zrusi vytvaranie novej znalosti

ID: KB4.3

Stru¢ny popis: Uzivatel zrusi vytvéaranie znalosti opustenim stréanky

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Pred odoslanim formuldra s novou znalosfou uzivatel opusti stranku

Alternativny tok:

1. Alternativny tok zac¢ina v lubovolnom bode hlavného toku pred bodom 3.
2. Uzivatel zrusi stranku s formuldrom pre nova znalost zavretim okna, alebo na-

vigaciou na inu stranku

Nasledujtice podmienky: Nevytvori sa ziadna znalost do baze znalosti
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Pripad pouzitia: Upravit znalost

ID: KB5

Stru¢ny popis: Uzivatel upravi existujicu znalost

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel je ¢lenom riesitelského timu aspon jednej sluzby

Hlavny tok:

Uzivatel vyberie znalost, ktort chce upravit:
1. Vyhladanim znalosti a zobrazenim detailu znalosti
2. Vyhladanim znalosti v zozname znalosti na stranke so spravou znalosti

Uzivatel pouzije prikaz ” Upravit’nad vybranou znalostou

Uzivatelovi sa zobrazi predvyplneny formular pre tpravu znalosti s hodnotami upra-
vovanej znalosti

Uzivatel upravi, doplni, alebo odstrdni hodnoty znalosti

Uzivatel potvrdi formular

Nasledujtuce podmienky:

Alternativne toky: Uzivatel odstrani ndzov znalosti Uzivatel odstrani text znalosti
Uzivatel zrusi tpravu znalosti

Alternativny tok: Upravit znalost: Uzivatel odstrani nazov znalosti

ID: KB5.1

Stru¢ny popis: Systém informuje uzivatela, Ze ndzov znalosti je povinna polozka

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel pri iprave znalosti odstranil ndzov znalosti

Alternativny tok:
1. Alternativny tok sa spusta v bode 5. hlavného toku
2. Systém informuje uzivatela, Ze nevyplnil povinni polozku s ndzvom znalosti

Nasledujtuce podmienky:
Vstupné pole pre nazov znalosti je zvyraznené s chybovym hlasenim Vykonané zmeny
znalosti sa neulozia
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Alternativny tok: Upravit znalost: Uzivatel odstréni text znalosti

ID: KB5.2

Stru¢ny popis: Systém informuje uzivatela, Ze text znalosti je povinna polozka

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady:

Alternativny tok:
1. Alternativny tok sa spusta v bode 5. hlavného toku
2. Systém informuje uzivatela, Ze nevyplnil povinni polozku s textom znalosti

Nasledujtce podmienky:
Vstupné pole pre text znalosti je zvyraznené s chybovym hldsenim Vykonané zmeny
znalosti sa neulozia

Alternativny tok: Upravit znalost: Uzivatel zrusi ipravu znalosti

ID: KB5.3

Stru¢ny popis: Uzivatel zrusi tpravu znalosti opustenim stranky

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Pred odoslanim formuléra s upravenou znalostou uzivatel opusti stranku

Alternativny tok:

1. Alternativny tok zac¢ina v lubovolnom bode hlavného toku pred bodom 5.
2. Uzivatel zru$i stranku s formuldrom pre tpravu znalosti zavretim okna, alebo

navigaciou na inu stranku

Nasledujice podmienky: Vykonané zmeny znalosti sa neulozia

Pripad pouzitia: Odstranit znalost

ID: KB6

Stru¢ny popis: Vybrana znalost sa oznaci ako odstranena

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Vybrana znalost nie je oznacena ako odstranena

Hlavny tok:
1. Uzivatel vyberie znalost, ktort chce odstranit:

(a) Vyhladanim znalosti a zobrazenim detailu znalosti

(b) Vyhladanim znalosti v zozname znalosti na stranke so spravou znalosti

2. Uzivatel pouzije prikaz ” Odstranit”nad vybranou znalostou

Nasledujtce podmienky:
Vybrané znalost bude oznadend ako odstranené a nebude ju mozné vyhladat Datum
a Cas odstranenia znalosti je ¢as dokoncena hlavného toku

Alternativne toky: -
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Pripad pouzitia: Obnovit odstranent znalost

ID: KB7

Struény popis: Vybrana odstranené znalost bude obnovena

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Vybrana znalost je odstranena

Hlavny tok:
1. Uzivatel vyberie znalost, ktort chce odstranit, vyhladanim znalosti v zozname

znalosti na stranke so spravou znalosti
2. Uzivatel pouzije prikaz ” Obnovit odstranény”’nad vybranou znalostou

Nasledujtce podmienky:
Vybrand znalost bude obnovenéa a bude moZné ju znova vyhladat Datum a ¢as od-
stranenia znalosti sa vynuluje

Alternativne toky: -

Pripad pouzitia: Upravit priradenie znalosti do sluzieb

ID: KBS

Stru¢ny popis: Znalost sa priradi do vybranych sluzieb

Priméarni aktéri: Clen riesitelského tymu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Pripad uzitia rozsiruje pripady uzitia KB4 a KB5

Hlavny tok:

1. Pripad uzitia sa spasta medzi prvym a poslednym bodom pripadov uzitia KB4
a KB5 kliknutim na tlac¢itko ” Upravit”v sekcii formulara ” Znalost pfirazena do
sluzeb”

2. Zobrazi sa zoznam sluzieb, v ktorych je prihldseny uzivatel ¢lenom riesitelského
timu sluzby

3. Uzivatel zo zoznamu vyberie sluzby, do ktorych chce znalost priradif

4. Uzivatel potvtrdi priradenie znalosti do sluzieb stladenim tlacitko ” OK”

Nasledujtice podmienky: Znalost je priradend vybranym sluzbam zo zoznamu

Alternativne toky: UZivatel zrusi priradzovanie znalosti do sluzieb
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Alternativny tok: Upravit priradenie znalosti do sluzieb: Uzivatel zrusi priradzovanie
znalosti do sluzieb
ID: KBS8.1
Struény popis: Uzivatel zrusi priradzovanie znalosti do sluzieb pred ulozenim zmien
Priméarni aktéri: Clen riesitelského tymu sluzby
Sekundarni aktéri: -
Predpoklady: Pred potvrdenim priradenia znalosti do sluzieb uzivatel zavrie modalne
okno
Alternativny tok:

1. Alternativny tok zacina v Iubovolnom bode hlavného toku medzi prvym a po-

slednym bodom.
2. Uzivatel zavrie modéalne okno s formuldrom pre priradenie znalosti znalosti

Nasledujtice podmienky: Zmena priradenia znalosti do sluzieb nie je ulozena

A.1.3 Pripady uzitia bazy znalosti v katalégu sluzieb

Zobrazit' detail znalosti

Zobrazit' d'alSie znalosti z vybranej sluzby <<include==>

<<include=>

Zobrazit' detail aktudlnej spravy =<include=>

UZivatel

Vybrat’ sluZbu v katalogu sluZieb

Zobrazit' d'alSie aktudlne spravy z vybranej sluzby

<<include>=

Vytvorit’ novi znalost’ do vybranej sluZby

Fiadatel Clen riegitel'ského timu sluzby

<<includex=>

Wytvorit’ novi spravu do vybranej sluzby

Obrazek A.2: Pripady uzitia bazy znalosti v katalégu sluzieb
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A.1.4 Specifikicia pripadov uZitia bazy znalosti v katalégu sluZieb

Pripad pouzitia: Vybrat sluzbu v katalégu sluzieb

ID: KB_SC1

Struc¢ny popis: Uzivatel vyberie sluzbu z katalégu sluzieb do ktorej chce zalozit pozi-
adavku

Priméarni aktéri: Ziadatel, Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Uzivatel mé priradené SLA na aspon jednej sluzbe

Hlavny tok:
1. Pripad uzitia sa spusti, ked uzivatel vyberie ”Katalog sluzeb”z hlavného menu
2. Uzivatel vyberie jednu zo zobrazenych sluzieb
3. Zobrazi sa vybrané sluzba s vybranymi znalostami

Nasledujtce podmienky: Uzivatelom vybrand sluzba je zobrazena

Alternativne toky: -

Pripad pouzitia: Zobrazif detail znalosti

ID: KB_SC2

Stru¢ny popis: Zo zobrazenych znalosti v sluzbe v kataldgu sluZieb si uzivatel jednu
vybera a zobrazuje jej detail

Primérni aktéri: Ziadatel, Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady:
Uzivatel mé SLA na vybranej sluzbe
Sluzbe je priradené aspor jedna znalost, ktora je zobrazena ziadatelom

Hlavny tok:
1. Pripad uzitia zacina zobrazenim sluzby v kataldgu sluzieb
2. Uzivatel si vybera jednu zo znalosti zobrazenych v sluzbe
3. Kliknutim na vybrant znalost sa zobrazi jej detail

Nasledujtice podmienky: Je zobrazeny detail vybranej znalosti

Alternativne toky: -
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Pripad pouzitia: Zobrazit dalsie znalosti z vybranej sluzby

ID: KB_SC3

Stru¢ny popis: Uzivatelovi sa zobrazia vSetky znalosti priradené do vybranej sluzby

Priméarni aktéri: Ziadatel, Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Sluzbe je priradené aspon jedna znalost

Hlavny tok:

1. Uzivatel klikne na tla¢itko ”Dalsi znalosti...”
2. Uzivatel je presmerovany na stranku bézy znalosti, kde st zobrazené len tie

znalosti, ktoré sa priradené vybranej sluzbe

Nasledujtice podmienky: Na stranke bazy znalosti sa zobrazia vsetky znalosti prira-
dené vybranej sluzbe

Alternativne toky: -

Pripad pouzitia: Vytvorit novi znalost do vybranej sluzby

ID: KB_SC4

Struény popis: Zobrazi sa formular pre vytvorenie novej znalosti s predvyplnenym
priradenim znalosti do aktudalnej sluzby

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady:
Sluzbe je priradend asporti jedna znalost Uzivatel je élenom riesitelského timu vybranej
sluzby

Hlavny tok:

1. Uzivatel klikne na tla¢itko ”(4) nova znalost”
2. Zobrazi sa formular pre vytvorenie novej znalosti

Nasledujtuce podmienky: Otvori sa formular pre vytvorenie novej znalosti s predvypl-
nenym priradenim znalosti do aktualnej sluzby a pokracuje sa podla pripadu uZitia
KB4

Alternativne toky: -
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Pripad pouzitia: Zobrazit detail aktualnej spréavy

ID: KB_SC5

Stru¢ny popis: Zo zobrazenych aktualnych sprav v sluzbe v katalégu sluzieb si uzivatel
jednu vybera a zobrazuje jej detail

Priméarni aktéri: Ziadatel, Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady:
Uzivatel mé SLA na vybranej sluzbe
Sluzbe je priradend aspon jedna aktuélna sprava, ktora je zobrazena ziadatelom

Hlavny tok:
1. Pripad uzitia zacina zobrazenim sluzby v katalégu sluzieb
2. Uzivatel si vybera jednu z aktualnych sprav zobrazenych v sluzbe
3. Kliknutim na vybrana aktualnu spravu sa zobrazi jej detail

Nasledujtuce podmienky: Je zobrazeny detail vybranej aktudlnej spravy

Alternativne toky: -

Pripad pouzitia: Zobrazit dalsie aktualne spravy z vybranej sluzby

ID: KB_SC6

Stru¢ny popis: Uzivatelovi sa zobrazia vSetky aktuélne spréavy

Priméarni aktéri: Ziadatel, Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady: Sluzbe je priradend aspon jedna aktualna sprava

Hlavny tok:

1. Uzivatel klikne na tlacitko ”Dalsi zpravy...”
2. Uzivatel je presmerovany na stranku s aktuélnymi spravami

Nasledujice podmienky: Na stranke aktualnych sprav sa zobrazia vsetky aktualne
Spravy

Alternativne toky: -
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Pripad pouzitia: Vytvorit novi aktudlnu spravu do vybranej sluzby

ID: KB_SC7

Stru¢ény popis: Zobrazi sa formular pre vytvorenie novej spravy s predvyplnenym
priradenim spravy do aktudlnej sluzby

Priméarni aktéri: Clen riesitelského timu sluzby

Sekundérni aktéri: -

Predpoklady:
Sluzbe je priradend aspon jedna aktudlna spréva Uzivatel je ¢lenom riesitelského timu
vybranej sluzby

Hlavny tok:

1. Uzivatel klikne na tla¢itko ”(4) nova zprava”
2. Zobrazi sa formular pre vytvorenie novej spravy

Nasledujtice podmienky: Otvori sa formular pre vytvorenie novej spravy s predvypl-
nenym priradenim spravy do aktudlnej sluzby

Alternativne toky: -

A.2 Konceptualny diagram tried

Priloha
Tid mé
+nazav |
+data 1
1 vyLworil 1
Znalost’ = Autor
+id . +id
+nazov — +meno
+anotécia +priezvisko
+text upravil
+datum vytvorenia
+datum zZmeny -
— Autor_zmeny
priradenad do N +id
+meno
+priezvisko
SluZba

+id
+nazov

Obréazek A.3: Konceptudlny diagram tried
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A.3 ER diagram

tArticle

tidrticleld int

“mArticlefnnotation nvarchar
nvarchar
datetime |, priradeny do ArticleHdSection
icleModified datetime '—l—.id in
icleAuthorPersonldint enrticleld int
“5ectionld int

sonld int
nvarchar
kit
int
“Removed datetime

wytvoril/upravil

tPerson

*iPersonld int
oL ..

Obrazek A.4: ER diagram béaze znalosti v databaze



A.4 Navrhovy diagram tried
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Obréazek A.5: Sekvenény diagram vytvorenia novej znalosti
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Obrézek A.7: Sekvenény diagram odstranenia znalosti
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A.6 Diagramy naviznosti obrazoviek

Bdza znalosti

Upravit’ znalost’

Detail znalosti
Spravovat’ bdzu znalosti

Nové znalost'

Upravit’ sluzby

Obrazek A.9: Diagram névéznosti obrazoviek z bazy znalosti

Altualne spravy

Detail spravy

Sluzba Kataldg sluZieb

Bdza znalosti

MNova znalost’ Detail znalosti

Upravit’ znalost’ Spravovat’ bdzu znalosti

Upravit’ sluzby

Obrazek A.10: Diagram néviznosti obrazoviek z katalégu sluzieb
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