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Служба вопросов и ответов
Модуль ServiceDesk принимает вопросы пользователей, передает их операторам на обработку и позволяет публиковать готовые ответы в базе знаний.
1. Основные возможности
· создание вопроса пользователем;
· просмотр собственных вопросов в личном кабинете;
· рабочие списки новых, взятых в работу и завершенных вопросов;
· сохранение ответа, ссылок, библиографии, записей электронного каталога и вложений;
· смена статуса вопроса;
· отметка вопроса как часто задаваемого и снятие этой отметки;
· полнотекстовый поиск по словам из вопроса и ответа.
Назначение и сценарии
ServiceDesk используется как внутренняя служба обработки обращений. Пользователь задает вопрос, оператор отвечает на него, а завершенный ответ может быть включен в базу знаний.
1. Роли
· пользователь с правом ALLOWASK может создавать вопросы;
· оператор с правом ALLOWANSWER видит рабочие списки и заполняет ответ;
· пользователь с правом ALLOWMARKFAQ может помечать записи как базу знаний.
2. Жизненный цикл вопроса
1. Пользователь отправляет текст вопроса через страницу ServiceDesk/Ask.
1. Система создает запись ServiceDesk, заполняет автора, дату, время и начальный статус.
1. Оператор открывает вопрос, добавляет ответ, ссылки, библиографию, записи каталога и вложения.
1. Статус вопроса меняется действием SetStatus.
1. При необходимости запись помечается как часто задаваемый вопрос действием KBMark.
3. Данные
Текст вопроса и ответа хранится в SID-файлах question и answer. Для поиска при сохранении формируется набор слов в поле 1288 с ключом WORD; статус вопроса хранится в 1288 с ключом SERVICEDESKSTATUS.
