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TELVISPEDIA

¢ QUE ES TELVISPEDIA?

Primeramente, definiremos lo que es una base de conocimientos la cual es una biblioteca
de autoservicio en linea con informacién sobre un proceso de atencion, producto, servicio,
departamento o tema.

Los datos de la base de conocimientos pueden provenir de cualquier parte en este caso
los colaboradores o clientes que desean compartir un tema o proceso en especifico pueden
afadir informacion a la base de conocimientos y/o ampliarla. El contenido puede ir desde los
pormenores del Departamento Juridico o de Recursos Humanos hasta la explicacion del
funcionamiento de un producto. La base de conocimientos puede incluir preguntas frecuentes,
manuales, guias de solucién de problemas, procesos y otros datos que pueda querer 0 necesitar
el equipo.

Aqui mencionamos algunas de las ventajas del uso de una base de conocimiento para
distintas areas:

Atencion al Cliente: apoya a que el conocimiento y experiencias de otros usuarios aporten
mejor calidad en la atencion a nuestros clientes ademas de agilizar el tiempo de respuesta en
la atencién de un problema o dudas que pudieran presentarse en la atencion.

Recursos Humanos: puede aplicarse en todos los niveles, desde la incorporacion hasta la
distribucion de las politicas de la empresa, eventos, noticias y temas de interés a comunicar
con toda la empresa.

IT: simplifican todos los procesos, desde la solucion de problemas hasta la
formacién/incorporacién y las preguntas generales sobre procedimientos y soporte.

Juridico: sirve de ayuda con los contratos y otros procesos de aprobacion, politicas, marcas
comerciales y registros.

Dicho esto, TELVISPEDIA es el producto que ofrece Telvista para que nuestros clientes puedan
contar con una base de conocimientos a su alcance tanto para sus agentes como para sus
administradores, centralizando su informacion y teniéndola disponible para las personas que
necesiten una consulta rdpida y detallada de sus procesos.
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¢ COMO FUNCIONA TELVISPEDIA?

Telvispedia es una solucién hospedad en un servidor Web a la cual los usuarios
autorizados pueden acceder mediante una direccidn https, un usuario y contrasefia. Existen dos
tipos de usuario (usuario y administrador) cada uno con sus diferentes funciones.

FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR

A continuacion, se detallan las funciones que tiene habilitadas el administrador para la
gestion de los articulos, categorias y demas procesos necesarios para alimentar la base de
conocimientos.

Interfaz principal de administracién de la base de conocimientos.
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Articulos

En la siguiente imagen puede observar el formulario correspondiente para agregar y/o crear un
Nuevo articulo.
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En la siguiente imagen se muestra la interfaz correspondiente para el panel de “Tags” activos.
Puede editar un tag dando clic sobre alguno de ellos y se abrir4 una pequefia ventana emergente
donde podra cambiar el contenido del tag.

Si desea eliminar un tag debe oprimir el botdn con el icono “x” que se encuentra en cada uno de
los tags.
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BUSQUEDAS

Para los usuarios que nos son administradores el contenido es muy sencillo, la interfaz
solo muestra el buscador y nos sugiere los articulos mas recientes o buscados e informacion de
interés para el usuario.

o8 : =
TED"spedla KnowledgeBase =

=Hot Top Level Categories

@ Prevencion de Fraudes
Latest Articles Popular Articles @ Seguridad de la Informacién

Evita ser victima del Phishing
Lineamientos contr

Popular Tags

as seguras

enuncia a ma Pantalla || buzén || Personal || Victima

PLO4-Politica de escritorio y pantalla limpia

proceso || Limpia || Bloqueo || SGC
Segura || Contrasefia || Variacién
Cambios || Contrasefias || anénima

Almacenamiento || Phishing || Escritorio

REPORTES

La base de conocimientos Telvispedia va generando contenido de cualquier evento que
se realiza en ella para poder tener un monitoreo e historial del uso.
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