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1. Informacion general

1.1 Introduccion

ServiceTonic ha desarrollado una nueva funcionalidad que permite a los usuarios, encontrar
respuestas rapidas a las incidencias mas habituales sin la necesidad de abrir un ticket.

Presenta dos ventajas:
- Para el usuario: Solucién inmediata del problema o incidencia
- Para el agente: Reduccidn en el numero de tickets para gestionar

El funcionamiento es sencillo y rdpido: cuando el usuario procede a abrir un ticket, cuando
rellena el campo “Titulo”, ya le aparecen una serie de posibles respuestas a esa incidencia.

El resultado de esta busqueda vendra definido por las palabras que el usuario incluya en el
titulo y que estardn presentes en el tépico del conocimiento.

servicekbonic Service Desk

A& Inicio 1 Soluciones = Nuevo ticket B= Historico de tickets Reservas

Datos generales

Titulo {*)

Reg

Registro usuarios
Registro CMDB
Registro Activos

Gestion de horas

Para ello, es imprescindible que previamente, se haya creado el contenido de estas preguntas
habituales, o FAQ'’s, en la base de datos de conocimiento de ServiceTonic.

En el siguiente documento redactaremos como configurar esta funcidon y como puede el
usuario explotarla.
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2. Administrador: COmo crear el contenido en la
base de datos de conocimiento

Para que el usuario pueda acceder al repositorio de contenido desde la creacién del ticket, es
indispensable que previamente, ese conocimiento se haya subido a la base de datos y se haya
activado la opcién “Proponer Soluciones” desde el portal del usuario.

2.1 ¢Como anadir el conocimiento a la base de datos?

(En la ayuda lincar al topico 2148)

En este punto, el administrador del sistema debe tener claro que documentacion quiere afiadir
y cdmo quiere estructurarla, ya que de esa estructura dependera que la busqueda sea mas o
menos efectiva.

En Administracion / Sistema / Conocimiento, el administrador debera crear el arbol de
tdpicos, es decir, debera crear articulos o capitulos llamados tépicos que apareceran en los
resultados de las busquedas.

Arbol de tépicos

Qué desea buscar?

Manual Corporativo - e
(] Registro horas °

) Orden

2.1.1 Crear libreria

Desde la Gestidn de Librerias puede afiadir y gestionar las librerias de la base de datos de
conocimiento.

Las opciones disponibles son:

e Anadir Libreria: Ailade una nueva libreria a la base de datos de conocimiento, en esta
libreria se anadiran los tdpicos.

e Gestidn de tdpicos: Desde esta opcidn se gestiona el arbol de tépicos donde se
muestran las soluciones de cada una de las diferentes librerias que existan en la
aplicacion. Permite afiadir/modificar/eliminar los tépicos de la libreria.

e Eliminar: Permite eliminar la librearia seleccionada.
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2.1.2 Adadir topicos

(En la ayuda lincar al tépico 2149)

Para crear el topico, se debera seleccionar “Gestion de topicos” y desde ahi, a través del icono
“+”, se creara el contenido.

Para que sea un resultado para el usuario, se deberdn rellenar los siguientes campos, a ser
posible incluyendo las palabras que puedan ser el titulo del ticket.

e Selector de idioma: Se define el idioma en el que se va a crear ese tépico
e Titulo: Titulo del tépico

e Palabras clave: Palabras que serviran de ayuda para que ese tépico aparezca en una
busqueda o en otra

e Acceso permitido: Definird quien tiene permitido el acceso a ese tépico
e Anexos: En caso de que se necesite adjuntar algun documento adicional a ese tépico
e Descripcion: Redaccion del tdpico. Aqui se incluira el contenido del articulo, puede

incluir textos e imagenes

Arbol de tépicos

Manual Corporativo w

[“] Registro horas
[“] Gestién de horas
[*] Registro CMDB
[*] Registro Activos

Titulo:

Registro usuarios

[*] Control CI
- . Palabras clave
u
Registro de usuarios § o
) Orden Usuarios e
-

Para que el usuario pueda acceder a este contenido desde la generacidn del ticket, se debe
habilitar esa posibilidad.
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2.1.3 Configuracion del Portal de Usuario

Para finalizar, se debe activar la casilla “Proponer Soluciones” para que los tdpicos
anteriormente creados, sean respuesta a las dudas o incidencias solicitadas en los tickets.

Esta casilla se habilita desde Administracién / Servicio / Portal de Usuario / Configuracién
Portal

2.1.4 Definir como van a ser los resultados de las busquedas

Unicamente queda definir que valores, de los dados de alta en la generacién de tépico van a
tener mas peso o mas relevancia cuando el usuario redacte el titulo del ticket, para que se
muestren unos resultados u otros.

Para ello, se accederd a Administracion / Sistema / Conocimiento y en Administracion de
busquedas, se configuraran los parametros.

e Peso palabras clave: Si lo que se quiere es que las palabras clave creadas en los
tépicos sean las que den unos resultados u otros a la hora de redactar el titulo del
ticket, el valor sera 10, el mas elevado.

e Peso titulo: El campo titulo puede reforzar un resultado u otro, asi que es conveniente
también ponerle un valor un poco elevado, pero no tanto como 10, ya que el peso de
las busquedas recae en las palabras clave

e Peso descripcidn: En este caso, se analizaria el contenido del tépico para ofrecer unos
resultados u otros. Se aconseja que el valor sea pequefio, para que tanto el titulo
como las palabras clave tengan mas peso.

e Fuzzy: Hace referencia a hasta cuantas letras de error en una palabra del titulo para
que ServiceTonic lo entienda como la palabra que quiere redactar el usuario. Asi, si el
usuario quiere poner “Registro” pero erroneamente cliquea “Regtro”, ServiceTonic le
mostrara todos los tépicos que incluyan la palabra “Registro”. Se aconseja que el valor
sea pequefio.

e Numero de propuestas a mostrar: Hace referencia al nimero de titulos de tdopicos
que le apareceran al usuario mientras redacta el titulo del ticket.
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3. Usuario: como acceder a los tdpicos

Una vez el contenido esta creado y se ha habilitado la opcidn “Proponer soluciones”, el usuario
ya podra tener acceso a ese contenido mientras genere un nuevo ticket.

Tan sélo debera redactar el Titulo del ticket y ya le aparecera la propuesta de tdpicos:

senvicetonic Service Desk

A Inicio 1 Soluciones =  Nuevo ticket Bs Historico de tickets Reservas © Ayuda

Datos generales

Titulo {*)
Reg|

Registro usuarios

Registro CMDB
Registro Activos

Gestion de horas

servicebonic Service Desk

# Inicio 1 Soluciones <+ Nuevo ticket Bs Historico de tickets Reservas © Ayuda

Datos generales

Titulo (*)
CMDB
Registro CMDB

Control CI
Gestion de horas
Registro horas

Registro Activos
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Una vez se ha seleccionado el topico que puede ofrecer la solucién, aparecera el contenido

generado anteriormente.

Si el contenido ya resuelve la duda del usuario puede marcar la opcién “Se soluciond mi
problema” y el ticket no llegara a crearse.

En caso de que la solucién no se halle en el topico, se puede seguir con la creacidn del ticket de

forma habitual.
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