MORE SERVICE Tips & Trix — OSS _ Kunnskapsdatabase

0SS = Ofte Stilte Spgrsmal
Hvordan benytte OSS i MORE SERVICE:
MORE SERVICE har 2 typer OSS/kunnskapsartikler:

® 0SS (Ofte Stilte Sparsmal, disse publiseres pa brukerWeb)- Kjente feil (kun tilgjengelig for agente)

Lag ny OSS fra en sak
Nar du har en god lgsning som bruker og/eller andre agente kan fa nytte av er det lurt & lage ny kunnskapsartikkel. Dette kan du enkelt gjare fra
en sak ved & bruke "Ny Kunnskapsartikkel" ikonet ved Lasningsfeltet.

? Unknown Attachment

Emne, Beskrivelse og Lasning fra saken tas med inn i artikkelen og det gar en mail til Kunnskapsansvarlig om at et nytt forslag er registrert
(dersom rollen er definert).

Kunnskapsansvarlig ma publisere artikkelen fer den blir sgkbar for brukere og agente. Dersom det ikke er definert en Kunnskapsansvarlig vil
artikkelen publiseres automatisk.

Benytt en OSS for & lgse en sak

Nar du registrerer en ny sak og Objekt matcher en Kunnskapsartikkel begynner sparsmalsikonet ved Emne-feltet a blinke.

Hurtigregistrering | Sek | Forum | Tilbakemaldi

= Visning
Antall: 52

=]

® Klikk pa& spgrsmalsikonet for & f& pop-up med lgsningsforslag og velg et lasningsforslag- Herfra kan du bruke knappen "Kopier til sak" eller lukke
vinduet- Nar du kopierer Igsningen til saken legges teksten fra Kunnskapsartikkelens svarfelt inn i sakens lgsningsfelt
Dersom du ikke har tekst i feltene Emne og Beskrivelse i saken vil "Kopier til sak" fylle inn disse feltene ogsa.
Du kan klikke pa sparsmalikonet for & sgke etter lgsninger nar som helst.
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Du legger til skriveren pa nytt via kontrollpanelet.Se brukerveiledning via
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0SS pa BrukerWeb
Fra menyen har bruker enkel tilgang pa de mest populeere OSS'er og kan sgke etter OSS'er.Topp 5 og Siste 5 vises gverst i bildet, deretter alle
OSS'er.
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Bruker kan hjelpe seg selv de & bruke OSS'er og Servicedesk far mer tid til andre ting.
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Nar en bruker registrerer ny sak (og innstillingen er aktivert) vii MORE SERVICE presentere mulige lgsninger basert pa teksten i Emnefeltet.
Herfra kan bruker velge & registrere saken dersom forslagene ikke Igser problemet.

Nar bruker benytter knappen "Dette |gste problemet" blir dette registrert og presentert under kolonnen "Hjulpet" under Admin-fane og OSS.Her
kan man ogsa se hvor mange ganger artikkelen har blitt vist.

OSS fra Servicedesk-fane

Her ligger alle Kunnskapsartiklene med status Publisert og Forslag.

Alle agente kan opprette nye Kunnskapsartikler herfra.Dersom det er definert en Kunnskapsansvarlig i MORE SERVICE ma denne publisere
artikkelen fgr den blir sgkbar.

OSS fra Admin-fane
Administrator i MORE SERVICE har tilgang p&4 OSS-fane under Servicedesk->Admin. Her ligger alle Kunnskapsartikler og knappen "Vis bare

forslag" gjer det enkelt & g& igiennom nye artikler som skal publiseres.
Artikler har et felt for utlgpsdato. Standard utlgpsdato blir satt 1 ar frem i tid. Her kan Kunnskapsansvarlig ogsa velge dato selv. Nar tiden lgper ut

oppherer publiserinen og artikkelen far status Forslag, den er ikke lenger sgkbar.



My kunnskapsartikkel Sek Vis bare forslag

ID Type Tittel Status Objekt
12 Qss Bytte toner pa laserjet Farslag HP Laserjet 31
11 Qss Treghet i Citrix Publisert Citrix terminalserver
10 Qss Legge til skriver pa nytt Publisert HP Laserjet 31
9 ass Visma: problem innlogging Publisert
8 Kient feil Citrix fungerer ikke [Treghet | Citrix] | Publisert Citrix terminalserver
5 Q55 Signatur 1 Qutlook Publisert M5 Qutlook
3 Kjent feil Rusk pd HP Procurve 2610-24 lkke publisert
2 055 Treghet pd pc Publisert PC-101
1 Qss Epost oppsett pa iPhone Publisert
Innstillinger

Under fanene Admin->Oppsett og avsnittet "Roller" kan det defineres en Kunnskapsansvarlig. Oppgavene til rollen er & sikre at publiserte artikler
er aktuelle og satt opp i henhold til organisasjonens mal. N&r denne rollen er definert vil det sendes en epost nar det opprettes nye artikler. Nye
artikler far status Forslag og Kunnskapsansvarlig kan kvalitetsikre innholdet og deretter publisere artikkelen.

Dersom det ikke defineres en Kunnskapsansvarlig i MORE SERVICE vil alle artikler bli publisert automatisk, uten kvalitetssikring.

Under avsnittet "Oppsett av brukers web sider" settes det opp om bruker skal f& forslag til lasnigner under registrering av ny sak og om seksjonen
med alle OSS'er skal vises.

|Dppsert av brukers websider
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