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Handleiding TOPdesk - Kennissysteem
Inleiding

Voor het ondersteunen van de serviceprocessen rond SaNS wordt gebruik gemaakt van de helpdeskapplicatie TOPdesk. Binnen die applicatie is ook een module voor het beheren van kennisitems beschikbaar. Die Kennisbank (in TOPdesktermen ‘Kennissysteem’) kan apart doorzocht worden, zowel vanuit het behandelaardeel als het selfservicedeel, maar de afzonderlijke kennisitems kunnen ook gekoppeld worden aan meldingen. In deze handleiding wordt beschreven hoe deze module werkt en met name hoe gebruikers, als ze daartoe gerechtigd zijn, zelf items kunnen aanmaken en die kunnen koppelen aan meldingen. Ook het aanmaken van nieuwsitems komt aan bod.
Er wordt van uit gegaan dat de lezer al voldoende basiskennis heeft van TOPdesk om meldingen te kunnen aanmaken en de opzet van het behandelaardeel kent.
In deze handleiding komt eerst het gebruiken van het kennissysteem en het zoeken naar kennisitems aan bod, daarna volgt een beschrijving van het zelf aanmaken van nieuwe kennisitems en nieuwe delen van het kennissysteem.

Structuur Kennissysteem

Kennisitems en boomstructuur

De Kennissysteemmodule in TOPdesk is relatief eenvoudig van opzet: elk item of ‘kennisonderwerp’ wordt vastgelegd op een eigen ‘kaart’, die onderling in een boomstructuur kunnen worden samengebracht. Er is daarbij geen onderscheid tussen de ‘takken’ en de ‘bladeren’: aan elk item kunnen weer andere items als ‘kind’ worden toegevoegd.

Op elk item kan een tekst worden vastgelegd, waarin de kennis wordt vastgelegd, een toelichting en een zelf te vullen lijst met trefwoorden. Bovendien kunnen aan elk kennisitem documenten worden gekoppeld.

Nieuwsberichten

Elk kennisitem kan als nieuwsbericht worden bestempeld en verschijnt daarmee op de opstartpagina van TOPdesk (voor een aan te geven tijd en voor gebruikers van bepaalde systemen).
Koppelen van kennisonderwerpen aan meldingen of problemen

Kennisitems kunnen gekoppeld worden aan meldingen of probleemkaarten. Dat kan vanuit een kennisitem of vanuit de meldingskaart resp. de probleemkaart. Dat maakt het mogelijk om work-arounds, standaard-oplossingen of standaard-antwoorden vast te leggen als een kennisitem, om vervolgens aan relevante meldingen te koppelen.
Het Kennissysteem gebruiken voor het opzoeken van onderwerpen
Wanneer kennisitems gekoppeld zijn aan meldingen, zijn die items vanuit de melding te benaderen. Het kennissysteem is echter ook een module op zich, met een eigen structuur. Binnen die structuur kan worden gezocht, door in de boomstructuur van het kennissysteem naar items te zoeken of door een zoekwoord in te voegen in het zoekveld.
Vanuit het behandelaardeel

Vanuit het behandelaardeel kom je bij het kennissysteem vanaf het tabblad ‘Processen’ of het tabblad ‘Navigatie’.
Kennissysteemproces pagina
Vanuit het tabblad ‘Processen’ in de zijbalk van TOPdesk kom je met ‘Kennissysteem’ op het startscherm van het kennissysteem.
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Startscherm Kennissysteem

Je kunt daar naar de meest bezochte kennisitems gaan, met ‘Bladeren’ kom je op de startpagina van het kennissysteem (zie hieronder), met ‘Verkenner’ open je de boomstructuur  en kun je nieuwe items aanmaken (zie bij ‘Nieuwe Kennisitems aanmaken’)).
Startpagina Kennissysteem vanuit het Navigatiemenu

Vanuit het navigatietabblad kom je ook direct in het startscherm terecht, om onderwerpen te zoeken via de structuur of met zoekwoorden.
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De startpagina van het Kennissysteem
Wanneer je een van de onderwerpen kiest, en eventueel verder doorklikt, kom je bij een kennisonderwerp uit.
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Kennisonderwerp - voorbeeld
Vanuit die kaart kun je opzoeken aan welke meldingen of problemen dit kennisitem is gekoppeld en welke documenten aan het item als attachment zijn toegevoegd. 
Vanuit het selfservicedeel van TOPdesk

Ook van het Selfservicedeel kun je de kennisbank benaderen. Dat maakt het mogelijk om de grote groep ‘melders’ toegang te geven tot de opgeslagen kennis.

Onder Kennissysteem in de menubalk van de selfservicemodule kun je toegang krijgen tot alle in het systeem opgenomen kennisitems. 
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Pagina met de links naar de kennisitems in de Selfservicedesk

De Kennisbank is nu nog in opbouw. De komende tijd zullen daar de ervaringen met SaNS in worden vastgelegd: manieren waarop problemen kunnen worden opgelest, ervaringen van gebruikers bij andere instellingen, handigheden en work-arounds. Heb je een tip die in de kennisbank hoort en heb je alleen meldersrechten: geef het door aan je eigen Functioneel beheerder of aan de SaNS-servicedesk, die kan het toevoegen.
Kennisitems koppelen aan meldingen of andere proceskaarten

Koppelen vanuit een meldingkaart

Vanuit een meldingkaart kun je een koppeling leggen naar een kennisonderwerp, bijvoorbeeld een workaround of een standaardoplossing. 

Je kunt ook de oplossing van een gemeld probleem vanuit de meldingskaart als kennisitem toevoegen aan  de kennisbank, als je daar rechten voor hebt (Zie ‘Nieuwe Kennisitems aanmaken’).
Een dergelijk gekoppeld kennisitem kun je echter niet in selfservice vanuit de melding zichtbaar maken.

Koppelen vanuit een probleemkaart

Ook vanuit een probleemkaart kan een koppeling worden geld naar een kennisitem. Dat kan helpen om inzicht die bij het oplossen van dat probleem worden opgedaan vast te leggen als gekoppeld kennisitem, zodat het daarna ook weer bij andere problemen en meldingen kan worden hergebruikt.
Koppelen vanuit een kennisitem

Vanuit een kennisitem zelf kan ook een koppeling worden gelegd. Onder het tabblad koppelingen kun je met de ‘koppelmagier’ een lijst van meldingen oproepen, de te koppelen meldingen aanvinken en dan op ‘koppelen’ klikken.
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Meldingen koppelen aan een kennisonderwerp
Gegevens van een kennisitem toevoegen aan een melding of probleem
Vanuit een melding- of probleemkaart kun je ook gegevens uit het kennissysteem toevoegen aan de melding of het probleem.
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Kennisitemtekst toevoegen aan een melding
Je klikt daarvoor op het icoon ‘kennis binnenhalen’ waarna je kunt zoeken naar kennisitems (met trefwoord), het juiste item aangeven en OK geven.

Dan verschijnt een scherm waarop je kunt aangeven wat je wil overnemen:
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Aangeven welke gegevens uit het kennisitem waar moeten komen in de melding

Op deze manier kunnen gemakkelijk standaardantwoorden worden gegeven aan melders of standaardoplossingen aan melders of behandelaars.
Nieuwe kennisitems aanmaken

Nieuwe kennisitems aanmaken kun je alleen als je daar rechten toe hebt gekregen. Er zijn een aantal manieren om nieuwe items aan te maken of bestaande items aan te passen.
Vanuit het ‘nieuw’-menu

Onder het ‘Nieuw’-menu kun je bij ‘Kennissysteem’ kiezen voor ‘Kennisonderwerp’.
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Vanuit het Nieuw-menu een kennisonderwerp aanmaken

Je opent daarmee een nieuwe, lege, kennisonderwerpkaart (zie verderop).
Vanuit de verkenner-startpagina of een kennisitempagina
Ook vanuit de verkenner-startpagina, bereikbaar vanaf het kennisbeheerproces-scherm of het verkenner-icon boven een kennisitem-kaart, kun je nieuwe items aanmaken, met het ‘nieuw’-icon.

Dat geeft je de mogelijkheid het item meteen op de juiste plek in de boomstructuur te hangen.
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Kennisonderwerp geopend vanuit de Kennissysteemverkenner

Gegevens van een melding of probleemkaart gebruiken voor het aanmaken van een nieuw kennisitem

Je kunt ook vanuit een meldingscherm een nieuw kennisitem aanmaken door het icoon ‘Kennissysteem vullen’ te klikken.
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Kennisitem aanmaken vanuit een melding- of probleemkaart
TOPdesk laat je dan manoeuvreren naar een plek in de kennissysteemstructuur om op die plek een nieuw item aan te maken. Je krijgt dan een verzoek om aan te geven wat je over wil nemen.
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Aangeven welke gegevens moeten worden overgenomen
Kennisitem vullen
Wanneer een nieuwe kennisonderwerpkaart is aangemaakt, kan de naam en de omschrijving worden gevuld. Met eventueel een toelichting en enkele steekwoorden.
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Scherm om kennisitems aan te maken en te beschrijven

Op dat scherm kun je ook aangeven of het kennisitem zichtbaar moet zijn in de selfservicedesk, eventueel met een begin- en eindtijd.

Op het tabblad ‘Systemen’ kun je aangeven voor welke gebruikers dit item zichtbaar moet zijn. Onder het tabblad ‘Koppelingen’ zijn de gekoppelde meldingen en probleemkaarten te vinden, en kun je nieuwe maken. En op het tabblad ‘Documenten’ koppel je documenten aan het item door ze te uploaden.

Bij het tabblad ‘Nieuws’ geef je aan of het item ook als nieuwsbericht moet verschijnen (zie verder).

Kennisonderwerp verplaatsen in de boomstructuur

Je kunt een kennisitem een andere plek geven in de boomstructuur van het kennissysteem door het item te selecteren en dan het schaarsymbool te klikken. Daarmee knip je het item op dieplek weg. Vervolgens ga je naar het kennisitem waar je het weggeknipte onderdeel onder wil hangen in de structuur en kiest het klembord-symbool om het item te plakken.
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Menubalk van een kennisitem met de symbolen voor knippen, plakken en nieuw
Boomstructuur aanpassen

Omdat de structuur van het kennissysteem bestaat uit kennisitems in een moeder-dochter relatie kun je de structuur eenvoudig uitbreiden door steeds dochters aan te maken onder een (eventueel verder leeg) kennisitem. Je kunt de boomstructuur ook aanpassen door een hele ‘tak’ met aanhangende ‘items’ te verplaatsen naar een andere plek in de structuur, met knippen en plakken: kies daarvoor de juiste ‘moeder’ en neem met knip en plak die moeder met alle dochters op een andere plek.
Items beperkt zichtbaar maken
Vanuit het tabblad ‘Systemen’ kan worden aangegeven of het kennisitem alleen zichtbaar is voor aan te wijzen systemen. Op die manier kan er voor worden gezorgd dat items van SaNS niet zichtbaar zijn voor gebruikers van een systeem van de RU, zodat het eenvoudiger is de relevante items te vinden.
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Onder het tabblad ‘Systemen’ aangeven voor welke systemen het item zichtbaar moet zijn

Er kan aangegeven worden of bepaalde gebruikers het vanuit de selfservicedesk of vanuit het behandelaarsdeel kunnen zien.
Nieuwsberichten aanmaken en publiceren

Het publiceren van nieuwsberichten is ook  een onderdeel van het kennissysteem: elk kennisitem kan als attribuut meekrijgen dat het ook een nieuwsbericht is.
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Onder het tabblad ‘Nieuws’ kan aangegeven worden dat een kennisitem als nieuwsbericht kan worden gepresenteerd.
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