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维护知识检索指引 

维护知识问题锦囊 

维护知识提交指引
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秘密▲

维护知识库是从提升客户自行解决问题能力、内部人员解决客

户问题效率的角度出发设计开发的，用以帮助快速定位故障解

决方案以及传递知识技能。

具备的功能包括：知识提交、审核、发布，统计分析，支持

WEB页签方式的知识浏览，提供知识检索等。

为您提供了一个高价值技术交流培训平台，不断提升自身技术

能力。

拥有强大的全文搜索功能，支持多关键字搜索，使您可以快速

、精确的查找到所需信息；

内容每日更新，不断丰富的维护经验，为您解决技术上的疑难

问题提供参考。同时，您的宝贵经验可让全球共享；

反馈您对知识内容的评价、意见与建议，提升知识库质量，我

们致力于做您满意的系统。

及时反馈不规范的知识（如语言类型错误、涉及信息安全等）

，规范我们的知识库平台；

 提交您的维护知识，共享您的宝贵经验；

  提   交 检   索概   述

               知识库登陆首页
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秘密▲

来源

知识库简易流程

应用

技术交流

应用创新经验积累

  员工提交

合作方提交用户提交

表示：知识提交量最多

提     交

审     核

发     布

检    索

应    用

评   估

来源

应用

  提   交 检   索概   述
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秘密▲

登录网址: http://support.zte.com.cn/support/index.aspx 

  提   交 检   索概   述

 
              说明

  选择知识库，内部员
工点击“内部用户登
录”，也可以输入人事
在线工号及密码登录”，
外部员工使用用户名和
密码登录。

1

2

3
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秘密▲

第一步：选择知识类别

  提   交 检   索概   述

点击网站首页或者知识库首页的“提交知识”按钮，进入到知识提交页面，界面如下；

第二步：产品查询，支持
树形查询和条件查询。系
统自动将产品大类、小类、
型号关联出来

每条知识都由系
统随机生成知识

序号
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秘密▲

须按知识标题格式要求进行编写

  提   交 检   索概   述

第二步结束后，并且知识标题也会自动生成产品型号的字段。（此字段可进行修改）
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秘密▲

  提   交 检   索概   述

可实现全屏，再次点击可恢复。

可拖动调整编辑区大小。

知识发布后，以Web形式展示，因此提交知识时，不允许上传附件，只能在线编辑
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秘密▲

  提   交 检   索概   述

插入图片：点击“插入图片”按钮,
在弹出的对话框中点击“本地上传'

 
                      说明

 1、图片只能上传，不可复制—粘贴。
当执行复制—粘贴时，表面上可以成功
，但发布后，别人看到为红叉。
2、图片命名不能包含空格、特殊字符
和中文字符。
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秘密▲

关键字不少于3个

  

总体要求：篇幅短小，语言精练，描述准确，简单易懂，易操作。

信息安全要求：1、撰写的文档必须遵守公司的信息安全要求，以及保护客户的信息，在内容中不得包含客
户单位、客户姓名以及客户专有接入码，设备站点等，不得含有竞争对手以及设备信息等内容，不得含有
公司所有员工的相关信信息，知识内容不得含有公司产品的核心技术、专利技术、底层数据，商务信息等
敏感信息。
2、对于每篇文档必需设置安全级别，针对不同的使用群体进行权限开放。

提   交 检   索概   述

系统自动匹配产品组，有些产品会多个产
品组，请自行选择正确的产品组。
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秘密▲

  提   交 检   索概   述

用户类型 定义 权限开放范围

中兴员工 中兴内部员工，包含子公司员工 可看到除对中兴员工开放以外的对合作
方、运营商、个人用户及多厂商开放的
所有知识；

合作方 用户所在的公司或者机构能够提供Turnkey项目、电信
设备安装或维护等服务，已通过ZTE中兴的外包认证，
并已成为合格的ZTE中兴的工程/服务供应商

可看到对合作方开放、运营商、个人用
户及多厂商开放的所有知识；

运营商 用户所在的企业或者机构与ZTE中兴建立了设备产品或
服务的采购合同关系，从ZTE中兴直接采购过设备产品
或者服务的运营商用户

仅看到对运营商开放的知识；

个人用户 采购了ZTE中兴的终端产品（ADSL Modem、
WLAN），并想获得相关的技术支持信息的用户

仅看到对个人用户开放的知识；

多厂商用户 使用中兴以外厂商的设备，需要获取中兴服务的用户 仅看到对多厂商开放的知识。
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秘密▲

  提   交 检   索概   述

大类别 小类别 定义 知识开放范围

维
护
经
验

通用维
护经验

对版本BUG之外所有问题的解决方法和手段。此类维护经验，侧重于问

题的分析过程，读者阅读之后能对同类问题有明确的解决思路。

一般设置为对内、对合作方、

对外。

已知错
误

指已经发现的产品不足或缺陷等，以及对应的解决方案、权宜措施或规

避方法。这类问题通常都需包含最终的解决方法（如版本升级彻底解

决）。此类维护经验通常包括：已知错误的描述、识别错误的方法、解

决方法（临时规避方法、彻底解决方法）。

一般设置为对内、对合作方，

影响特别严重的，仅对内。

技术经
验

指针对某个新技术、新功能的实用经验总结。除了“新”之外，还有一

类不常用的技术、功能，由于比较“冷”，也可以写成技术经验。此类

维护经验相当于一个小专题，主要包括新技术、新功能的使用目的（即

好处），使用方法，注意事项（场景描述或使用限制）等。

一般设置为对内、对合作方、

对外，涉及产品不足或缺陷

的，仅对内、对合作方。

FAQ -
它从问题出发（通常比较单一），采用疑问句的形式设立问题，然后进

行简答。此类维护经验，必须精准，每一个问题的答案具有唯一性；

一般设置为对内、对合作方、

对外，涉及产品不足或缺陷

的，仅对内、对合作方。
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秘密▲

  提   交 检   索概   述

       为了得到精确搜索的结果，你可以直接输入一个知识序号搜索。

       支持关键词联想搜索。
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秘密▲

  

提供高级搜索，支持复杂的搜索场景，并配有详细的“搜索帮助”文档。

提   交 检   索概   述

搜索内容可按照相关性、发布日期排序。
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秘密▲Support系统-维护知识库问题锦囊（精华）

Ø 问1：已发布的维护知识案例，为什么点击链接进去的不是浏览页面却是编辑页面？
    答：您点击的链接地址应该是编辑页面链接。您只需将链接地址改成浏览地址即可。每一篇知识都有一      
个编辑页面链接与一个浏览页面链接。编辑页面链接格式：“http://support.zte.com.cn/support/Kno
wledgeBase/KLMaintain/ShowKL.aspx?FormID=*****（随机数字）”；浏览页面链接格式：“http://
support.zte.com.cn/support/KnowledgeBase/KLSearch/ViewKL.aspx?FormID=*****（随机数字）”。

Ø 问2：Support系统主页的页面字体怎么突然变得很小？
    答：Ctrl+滚动滑轮 可以放大或缩小页面字体。

Ø 问3：在“知识明细查询”发现有一单知识未审核，但在“与我有关-待审核”中又查不到此篇知识？
      答：此篇待审核知识可能被某位产品知识专家在审核时保存了，只有他本人才能审核。您可在“知识
明细”查询此单，仔细查看 “操作项”和“操作人及工号”两个字段，检查是谁保存了此单知识，通知保
存人处理即可。

Ø 问4：知识案例页明明编写的是项目编号，怎么发布后却显示成一个图片？
     答：主要是因项目编号使用了特殊格式造成的。IE浏览器不支持特殊格式字符显示。解决方式：编辑时
不要使用键盘直接输入的格式即可。

Ø 问5：已发布的知识案例左端小部分内容缺失了，但在编辑页面可查看到此篇知识内容是完整的？

      答：主要是因知识内容设置了左缩进造成的。您可将此篇知识内容的左缩进改为0即可。

Ø 问 6：某篇已发布的知识在“与我有关”里删除了。为什么使用知识搜索，还能搜到此篇知识？

     答：知识虽已删除，但知识搜索还没有更新到。因为知识搜索有一个建立索引的时间，固定为一天
（维护知识库系统设置的当前固定时间）。
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秘密▲Support系统-维护知识库问题锦囊（精华）

Ø 问7：我最近在海外出差，当地网络时而断时而续，无法提交维护经验。请问有没有什么方法可以解决？

     答:联系您的本单位知识库运营经理，让他/她代您提交维护经验。

Ø 问8:我从Word中拷贝的内容提交到知识库平台，结果内容无法进行格式调整。请问如何处理?

      答:直接拷贝Word中的内容，这样会将word的样式带过去，再上传插入图片，图片有时会受到Word转
换的样式影响，不一定能调整到您想要的效果。建议拷贝Word中的内容，点击工具框中  或  ，使用快捷键
CTRL+V粘贴内容,点击“确定”,然后再处理调整相应格式即可。

Ø 问9：提交知识时候手工填写的产品类型为什么不能完整显示？

      答：请清空浏览器的缓存并通过“树形查询”或者“条件查询”进行选择。

Ø 问10：我不清楚我的产品应该从产品树的哪个目录下查找？

      答：可使用”条件查询“输入产品的名称或者型号，然后根据搜索结果进行选择。

Ø 问11：使用维护经验知识库系统有问题和需求通过什么途径反馈？

     答：可联系客户支持中心孟然00136319和李宝春10229843



谢谢！


